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Objetivos Principales:
— Evaluar la percepcion del sistema de ISAPRE

— Determinar el conocimiento e imagen de la Superintendencia de
Isapres

— Comparar los resultados con un estudio similar realizado en la R.
Metropolitana.

Tipo de estudio: cuantitativo con entrevistas personales en hogares.

Poblacion Obijetivo: Cotizantes del sistema de ISAPRE (o carga
conyuge), mayores de 25, residentes en las regiones Metropolitana, 11, V,
VIl y X. Sélo se excluye de la muestra el NSE E (extrema pobreza).

Seleccion Muestral: la seleccion de la muestra fue aleatoria de
manzana y hogar.

Muestra: Se realizaron un total de 834 encuestas, distribuidas de la
siguiente forma:

TOTAL
R.Metropolitana TOTAL
R. Metropolitana 422 TOTAL
. Estrato 1 109
Il region 100
. Estrato 2 104 Hombre 381
V region 102 .
— Estrato 3 101 Mujer 453
VI region 105 etrato 4 108
X regién 105 > TOTAL 834
TOTAL 422
TOTAL 834




Resultados



Sistema de lIsapres



Satisfaccion general con el sistema de Isapres

Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)
Muestra Total, N= 834 casos

% 5
36,9%0

% 06y7
26,0%0

Promedio: 4.7

Total AB CA CB/D R.M. lIReg. VReg. VIII X Reg. Hasta 36 a50 51y

- ~ — Reg. 35 mas
ESOMAR

Nota: no se observan diferencias significativas por sexo.




Cuadro comparativo de la satisfaccion general con

el sistema de Isapre en la Regidon Metropolitana
1995 - 2000

Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)
Muestras Totales

1995 2000

Base 413 422

o notasl1a4 36.1 42.8
%06 notas 5 40.4 36.3
Qonotas 6y 7 23.6 20.9
Promediol 4.6 4.5




En los ultimos 5 aios, ¢el sistema de Isapre ha

cambiado para mejor, para peor, o no ha cambiado?
Muestra Total, N= 834 casos

Peor
26,990

No ha
cambiado

Mejor 52,8%

20,3%0




Aspectos en los gue considera que el sistema ha
cambiado para MEJOR

Alternativas Dadas
Base: quienes consideran que el sistema ha mejorado (20.3%)

Mas centros y clinicas 64,1

Mayor preocupacion

por afiliados 39,5

Entrega mas

: ., 38,4
informacion

Cobertura
enfermedades 36,7
catastroficas

Hay mas control sobre

36,1
las Isapres

Ha mejorado marco
regulador

Otro




Aspectos en los gue considera que el sistema ha
cambiado para PEOR

Alternativas Dadas
Base: quienes consideran que el sistema ha empeorado (26.9%)

Aumento en precio de
planes

Contratos y planes
enganosos

Disminucion
porcentajes de
bonificacion

Menos control sobre

42,3
Isapres

I

Ha empeorado la
atencion

N
o
=

Otro 52

1 |




¢, Cual es su actitud hacia las Isapres?

Alternativas Dadas
Muestra Total, N= 834 casos

Indiferente
25,9%0

Recomiendan
41,2%

No
recomiendan
32,9%

Regién Metropolitana
1995 2000
Recomienda afiliarse entusiastamente 57 3,5
Recomienda afiliarse 52,7 37,8
TOTAL RECOMIENDAN 58,4 41,3
Tiene una acitud indiferente 26,5 25,0
No recomienda afiliarse 11,1 27,2
Tiene una acitud de fuerte rechazo 4,0 6,5
TOTAL NO RECOMIENDAN 15,1 33,7




Aspectos que modificaria para que el sistema de

Isapre funcione mejor

Alternativas Dadas - Dos menciones
Total Muestra, N= 834

lera 2da Total 2
mencion | mencion menciones
No discriminar (por sexo, edad, enfermedad) 35,4 18,2 53,6
Mejorar la cobertura 34,9 10,9 45,8
Disminuir el copago por prestacion 9,4 25,8 35,2
Mantener actuales beneficios en la 3era edad 8,4 255 33,8
Mas informacion 3,7 12,3 16,0
Mejorar atencion 7,3 6,9 14,2
Otro 1,0 0,3 1,3




Estabilidad del sistema de lsapre

¢cUd. cree que a largo plazo, el sistema de Isapre sera..."

Alternativas Dadas

Muestra Total, N= 834 casos

Sistema poco
estable
7,3%

Sistema estable

9,3%
NS/NC
\ 1,3%
i

Sistema nada
estable

48,1% stema muy
estable
4,0%
Region Metropolitana 1995 1999 2000
Sistema muy estable 51 3,6 4,6
Sistema estable 56,7 48,4 46,2
Sistema poco estable 28,6 38,7 38,0
Sistema nada estable 5,6 6,5 9,6
NS/NC 4,0 1,5 1,5




Pensando en general en la salud en Chile, ¢{qué cree

Ud. que seria lo ideal...?

Alternativas Dadas
Muestra Total, N= 834 casos Ninguna de las dos

1,4% Que solo existiera
Fonasa
14,0%

Que soblo existieran
Isapres
2,7%

Que se reformen
ambas (Isapresy

Fonasa)
59,4% Que existieran
ambas
22,5%
¢Por queé?
Para que no haya discriminacion 15,2
Que mejoren atencidon/ Fonasa atiende 141
mal ’
Aumenten la cobertura 13,3

Bajen sus precios

Las dos fallan

Mejoren sus planes

Médicos de todas las especialidades




Plan de Salud
Isapre Actual



Considerando su actual plan de salud, Ud

Alternativas Dadas
Muestra Total, N= 834 casos

Insuficientemente
cubierto
27,3%0

NS/NC
0,9%

Total o casi
totalmente cubierto
17,0%0

Razonablemente

cubierto
54,8%

Region Metropolitana

1995 1999 2000

Insuficientemente cubierto 23,3 28,1 30,3
Razonablemente cubierto 58,8 55,7 53,8

Total o casi totalmente cubierto 17,6 14,5 15,2
NS/NC 0,3 1,0 0,7

. Se siente



Si de Ud. dependiera ¢cual de las siguientes alternativas

elegiria respecto de su actual plan de salud?

Alternativas Dadas
Muestra Total, N= 834 casos

Pagar mas mensualmente
para poder atenderse con
médicos y establecimientos
que Ud. elija
46.4%0

Pagar menos mensualmente pero
atendiéndose so6lo con los
médicos y establecimientos en
convenio con la Isapre
47.4%

6.3%0

Total A CB/D RM Il Reg. VReg. VIII X Reg. Hasta 36 a50 51y

Reg. 35 mas



Importancia asignada a cada caracteristica de las

Isapres

Alternativas Dadas
Escala de importancia utilizada de 1(no es importante) a 5(absolutamente esencial)

%0 que lo considera ABSOLUTAMENTE ESENCIAL R Metropolitana
1999 | 2000

s | WO o0 | sso | s
e | =+ | 0 |G
et | =2F 20 | %€

Rapidez y eficiencia _31,2 340 | 253
opessone o [ o o | 281
Ne oficinas _28,3 23,0 28,4/
Calid::t:jeegiasggvicio _26,2 34,0 21,9
Diver:iljj:gftzgczlanes _2275 26,0 21,6
promecio |5 %0 | 342




Evaluacion de su actual Isapre en las siguientes

caracteristicas

Alternativas Dadas
Escala utilizada de 1(pésimo) a 7(excelente)

% que evalta con notas 6y 7 Rigﬂge;rOP‘)z'gtg‘ga
Calidad del servicio
entregado 43,1 52,0 39’8/
N© oficinas 34,0 31,6
Rapidez y eficiencia
en tramites 37,0 30,1
Diversidad de planes
que ofrece 37,0 29'5/
Disposiciéon a
solucionar problemas 30,0 28,6
Beneficio vs lo que
impone 30,0 29,4
Informacion
entregada 38,0 25’6/
Bonificacion en gasto 29 0 25 7
importante ’ '
Evaluacion General 34,0 29,9




Mapa de Importancia de atributos de una lsapre

vs Evaluacion de su actual Isapre
Muestra Total

Bonificacion en gasto imgortante
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Grado de acuerdo con cada afirmacion acerca de las

Isapres

Alternativas Dadas
Escala de importancia utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy de acuerdo)

B De acuerdo [ Indiferente & Desacuerdo

Es importante que las Isapre sean controladas
por la Superintendencia

Sistema lIsapre discrimina por edad, sexo o
enfermedad

A las Isapre sé6lo pueden acceder personas con
mayores ingresos

Los contratos de las Isapres son dificiles de
entender

Siento que lo que impongo es mayor que los
beneficios que obtengo

Sistema Isapre entrega mejor calidad de servicio
que el publico

Sector privado es mejor administrador que el
publico

N

Isapres han sido importantes en mejorar calidad
de vida de personas

N
w

=
)]

Tengo plena confianza en las Isapres

Informacién entregada es suficiente para tomar
decisiones

[
o

In
ﬂﬂ
N =
~ | o]
=N




Superintendencia
de Isapres



¢ Ha escuchado hablar de la Superintendencia de

Isapres?
Muestra Total, N= 834 casos

NO

Sl 13,7%0
( 86,3%

¢Cual es la funcion de la Superintendencia? (Respuesta Espontanea)

Supervisa a

90,3
las Isapres

Soluciona
problemas a 9,0
afiliados

Controla
inversiones || 2,3
de Isapres

Otras 3,5



¢, Cuales son las funciones que Ud. cree realiza la

Superintendencia de lsapres?
ALTERNATIVAS DADAS - Respuesta Miltiple

Base: quienes han escuchado hablar de la Superintendencia de Isapres, N= 691

Es un ente fiscalizador de las Isapres 83,9

Vela porque las Isapre cumplan la ley 66,1

Resuelve consultas y reclamos del publico

57,4
sobre Isapres

Mediador de conflictos entre afiliados e

53,8
Isapres

Es un servicio publico

IN
w
©

Es una autoridad técnica para interpretar la

36,5
ley

Garantia de imparcialidad para afiliado 26,2

Orienta y educa al publico 19,6

No conoce suficiente el tema para opinar | 0,4




Grado de acuerdo con que la Superintendencia de

Isapres es una institucion ...

Escala utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy de acuerdo)
Base: quienes han escuchado hablar de la Superintendencia de Isapres, N= 691

Grado de acuerdo

Desacuerdo Indiferente Acuerdo

(% 1y 2) (%6 3) (%4y5)
Influyente en el pais 23,8 19,4 56,8
Honesta y confiable 20,8 25,6 53,6
Amable 15,7 45,1 39,2
Responde a lo que el usuario desea 33,8 29,8 36,5
Da buen servicio a usuarios 32,3 34,9 32,8
Innovadora 37,7 34,6 27,6
Se comunica con el publico 54,3 21,1 24,6
Promedio 31,2 30,1 38,7




Aspectos que deberia INFORMAR en forma

permanente la Superintendencia de Isapres a la

comunidad

Respuesta Espontanea y Multiple
Base: quienes han escuchado hablar de la Superintendencia de Isapres, N= 691

Acerca de planes (cobertura, valores) 32,0

Beneficios de ususarios del sistema

Derechos de los afiliados

Isapres que funcionan mejor

Leyes que regulan las Isapre

Mas orientacion a usuarios

Para qué sirve/ Su funcionamiento

Sobre los controles para que cumplan
contratos

Cambios en los planes de salud

51




Si tuviera que hacer un reclamo sobre la Isapre o
tuviera un conflicto con ella, ¢a quién recurriria?

Respuesta Espontanea

Muestra Total, N= 834 casos

Superintendencia de
Isapres

Isapre/ Agente/ Jefe

Compin

Sernac

Otros

No sabe/ No contesta

52,4

NSE ESOMAR

Regién

AB

CA

CB/D

R.M.

VIII

56,1

60,3

42,1

54,6

57,0

51,0

41,9

40,0




Aspectos que deberia REGULAR la Superintendencia

de Isapres

Respuesta Espontanea y Multiple
Base: quienes han escuchado hablar de la Superintendencia de Isapres, N= 691

Cumplimiento de

24.8
contratos/ Planes

Costos/ Valores

N
w
\l

Cumplan con la ley

No acorten o rechacen
licencias

No discriminen _ 9,1
servicios

Regular los planes

oo
\l

Regular los beneficios

o
\l

Que se logre mayor
cobertura

o
=




Importancia asignada a la existencia de la
Superintendencia de Isapres

Muestra Total, N= 834 casos

Muy importante
37,4%

Importante
19,3%0

Regularmente

importante
4,1%
Absolutamente No es importante
esencial 2,6%
36,6%
Region Metropolitana 1995 1999 2000

Importante 91,5 88,4 92,9

Regularmente importante 1,4 3,4 4,3

No es importante 1,7 2,4 2,9




FIN



