INFORME FINAL.:
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Ficha Técnica

1.899 RECLAMOS RESUELTOS DURANTE
UNIVERSO EL 1ler SEMESTRE DEL 2006 (no se
incluye la resolucion OTRAS)
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DEL 30 DE OCTUBRE AL 19 DE

FECHA DE TERRENO NOVIEMBRE

680 CASOS, 309 EN REGIONES Y 371

MUESTRA FINAL EN SANTIAGO

ALEATORIO SOBRE LA BASE DE DATOS

METODO DE MUESTREO | 5o 6pORCIONADA POR LA SIS.

TECNICA DE SANTIAGO : CARA A CARA
RECOLECCION REGIONES : TELEFONICO

DATAN/OZ
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Universo de reclamos resueltos el 1er
semestre de 2006
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e > Administ Arbitral
E o Agencia AFA AFR Total AFA AFR Total AFA AFR Total
E < lquique 44 25 69 6 2 8 50 27 77
5 E Antofagasta 42 43 85 8 8 16 50 51 101
0 Vifia del Mar 57 54 111 7 10 17 64 64 128
= Talca 45 39 84 5 7 12 50 46 96
= Concepcidn 56 59 115 9 12 21 65 71 136
Temuco 17 33 50 4 1 5 21 34 55
Puerto Montt 39 55 94 2 6 8 41 61 102
Regiones 300 308 608 41 46 87 341 354 695
Santiago 521 528 1.049 94 61 155 615 589 1.204
Total 821 836 1.657 135 107 242 956 943 1.899

De los 1,899 registros solo pudo utilizarse 1,040. Los 859 registros no utilizados
corresponden:

« 585 registros sin nombre, direccién y teléfono (en el campo respectivo
aparecia #NA)

« 274 registros que correspondiendo a reclamos presentados en la oficina
de Santiago, poseian direccion de ciudades de otras regiones

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

Marco muestral utilizado (N=1.040)

Administ Arbitral

Agencia AFA AFR Total AFA AFR Total AFA AFR Total
lquique 26 16 42 6 2 8 32 18 30
Antofagasta 25 25 50 8 8 16 33 33 66
Viia del Mar 34 39 73 7 10 17 41 49 90
Talca 31 31 62 5 7 12 36 38 74
Concepcion 33 32 65 9 12 21 42 44 86
Temuco 12 22 34 4 1 ) 16 23 39
Puerto Montt 23 37 60 2 6 8 25 43 68
Regiones 184 202 386 83 43 87 225 248 473
Santiago 239 202 441 83 43 126 322 245 567
Total 423 404 827 166 86 213 o547 493 1.040
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DATAN/OZ

Composicion de la muestra no ponderada
y errores muestrales maximos

Administ Arbitral
Agencia AFA AFR | Total AFA @ AFR Total ARSI
Iquique 18 6 24 4 2 6 22 8 30
Antofagasta 20 13 33 5 6 11 25 19 44
Vifia del Mar 22 20 42 6 8 14 28 28 56
Talca 22 20 42 2 5 7 24 25 49
Concepcion 23 19 42 7 9 16 30 28 58
Temuco 6 14 20 3 1 4 9 15 24
Puerto Montt 19 25 44 1 3 4 20 28 48
Regiones 130 117 247 28 34 62 158 151 309
Santiago 146 144 290 55 26 81 201 170 371
Total 276 261 537 83 60 143 359 321 680
Error muestral maximo 46% | 48% | 3,3% | 6,3% [ 8,0% | 50% | 3,9% | 42% | 2,9%

Se aplico una ponderacion sobre las variables Agencia, Tipo
de Reclamo y Resolucién, de manera que la muestra total
preserva la distribucion del universo (N=1.899) respecto de
estas variables.
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CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

DATA\/OZ
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Composicion de la muestra
Total muestra n=680

%

Agencia

Regiones Tipo de reclamo

37% _
Arbitral

13%
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Gran
Santiago
63%

Administrativo
87%

Resolucién
AFR

ADMINIS ARBITRAL

Total

FA
50%

DATAN/OZ
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Composicion de la muestra
Total muestra n=680

Edad %
Sexo

. No contesta
Mujer 2%

38% 61y mas 18 a 40
3%
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62% 49%

NSE Sistema de Salud
Alto Fonasa
No 58% 5%

contesta
22%

Bajo Medi
edio

0% 20% Isapre

DATA\OZ 95%
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Comparacion Composicion Muestras
Reclamos resueltos segundo semestre 2005 v/s Reclamos resueltos

()]
(@)
(a)
S .
§ E primer semestre 2006 (7
-
§ o Reclamos resueltos |Reclamos resueltos
= S 2do sem 2005 ler sem 2006
E 3 Gran Santiago 68 63
° Regiones 32 37
5
4
- 74 87
26 13
36 50
64 50
Hombre 55 62
Mujer 45 38
18 a 40 30 3
41 a 60 39 49
61y mas 27 46
No contesta 4 2
Se observan diferencias estadisticamente significativas entre las dos
DATAA/OZ mediciones, en todas las variables de estratificacion.
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Composicion de la muestra
Total muestra n=680

%
¢ Usted era el afiliado o carga....?
88,5
I 5,7 5’9
. . I . [ .
Era el afiliado(a) Era carga del afiliado(a) Eraun pariente/amigo
del afiliado
NUmero de veces que ha presentado un reclamo en la Superintendencia
62,4
37,5
0,1
Solo unavez Mas de unavez No responde
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RESULTADOS

DATAN/OZ
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P2..Como se entero usted de que podia acudir a la

Superintendencia de Salud?
Total muestra, por Agencia y Sistema de Salud entrevistado

%

Total : Regiones FONASA ISAPRE
Santiaao
Por la persona que lo atendi6 en la
23,5
Isapre/Fonasa
Por un amllgo/parlente/co_nomdo que le 12.9 13.7 116 301 :ZO\¢
recomendo hacer el tramite ~
Por su tr_abajo sab_e de la existencia de 5.5 72 25 0.0 5.8
la Superintendencia e —Ll
Por cultura general 50,3 43,8 61,6 S 22,5 51,8 2
Otra 7,6 6,3 6,4> 17,6 7.1
SN E—
No responde ' 0,2 0,3 0,0 0,0 0,2
Total / 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) v 680 431 249 34 645
Base real (n) \ 680 371 309 31 649
POR LOS MEDIOS 38%
ABOGADO/CONTADOR 16%
POR EL MEDICO 9%
DATANOZ CLINICA/HOSPITAL 7%
| Elaborado para : Superintendencia de Salud 12



OPINION PUBLICA
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Superintendencia?

Segun Tipo de reclamo y resolucion

P2..Como se entero usted de que podia acudir a la

%

Administrativo Arbitral AFA
Por la persona que lo atendi6 en la
24,0 19,8 22,4 24,5

Isapre/Fonasa
Por un amlgo,/parlente/cono_mdo que 13.0 12.7 14.3 116
le recomendo hacer el tramite
Por su trabz_:uo sabe d_e la existencia 4.6 11.4 6.1 4.9
de la Superintendencia
Por cultura general 50,9 46,3 48,8 51,9
Otra 7,5 8,3 8,1 7,1
No responde 0,0 1,4 0,4 0,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 593 86 343 337
Base real (n) 537 143 359 321
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P2..Como se entero usted de que podia acudir a la
Superintendencia?

()]
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52 Segun Edad y NSE
S 4 0
Swz
= =
2 9 , :
50 18240 | 41a60| 61y mas [IAITIERVIEG[T]
°© F
(] . -
x Por la persona que lo atendi6 en la 16.2 245 230 222 25 2
Z Isapre/Fonasa
Por un amlgo,/parlente/cono_mdo que 77 11.8 14.6 < 13.1 19.8
le recomendod hacer el tramite N—
Por su trabgjo sabe d_e la existencia 12.3 47 6.1 77 26
de la Superintendencia A
~a
Por cultura general 45,8 51,5 48,7 < 50,1 40@
\\/
Otra 18,0 7,4 7,4 6,8 11,8
No responde 0,0 0,2 0,2 0,2 0,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 22 334 313 392 135
Base real (n) 20 321 328 389 138

DATAN/OZ
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P3. En general, usted cree que la informacion disponible
en relacion a las funciones de la Superintendencia es

suficiente o insuficiente?
Total muestra %

OPINION PUBLICA
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1 1

En general, es suficiente En general, es insuficiente No responde

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 ® Reclamos resueltos ler sem 2006

Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ
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P3. En general, usted cree que la informacion disponible
en relacion a las funciones de la Superintendencia es

()]
o
(a]
S
< m - - - - -
g u suficiente o insuficiente?
oy Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion )
2 0
> <
8 g |- En general, es suficiente En general, es insuficiente B No responde |
z g :
E o 100% -:
°© F 5
E 90% —
> 80% (7
z ¢
70% _E
60% —:
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

Gran Santiago Reglones Admlnlstratlvo Arbitral

Agencia Tipo de reclamo Resolucion

% Suficiente
E:SCL:::::: 2do 56% 4590 52% 5409/ 4490 58%
sem 2005

DATAN/OZ
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P3. En general, usted cree que la informacion disponible
en relacion a las funciones de la Superintendencia es

suficiente o insuficiente?
Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado %

OPINION PUBLICA

B En general, es suficiente W En general, es insuficiente B No responde
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90%

80% A :

% | 90 52 57 52 50

so06 |

30%—§

o +- ' ' ' i i 3
: Hombre Mujer 18a40 41a60 61y mas Alto Medio i Fonasa Isapre :
: Sexo Edad NSE* £ SIST.SALUD |

* . Existe diferencia estadisticamente significativa

DATAN/OZ
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P4..Cual de las siguientes alternativas considera usted
que es la mas adecuada para mejorar la cantidad de

informacion que existe sobre las funciones del SIS?
Total muestra

OPINION PUBLICA

Hacer una camparfia de informacién por
radioy TV
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Hacer un folleto explic. de los derechos
de los ciudadanos que se distribuya en
las ISAPRES, consultorios y hospitales

Entregar en las agencias de la SIS un
folleto expl. de los derechos de los
ciudadanos

| . |
(e0)

NS/NR

]
1NN

DATAN/OZ
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P4..Cual de las siguientes alternativas considera usted
que es la mas adecuada para mejorar la cantidad de

(7))
o
(a]
<
< g - LI 4 - -
g u informacion que existe sobre las funciones del SIS?
2w Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion
o
r4
Z
8 8 Gran Regiones
z 2 Santiago g
a g
o 5 Hacer un folleto explicativo de los derechos
g de los ciudadanos que se distribuya en las 30,3 28,3 29,1 32,8 30,4 28,8
Z ISAPRES, consultorios y hospitales
[
yH?rc\:/er una campafia de informacion por radio ﬂ-m’ 58.7 55.4 57.4 59.2
\ /
Entregar en las agencias de la SIS un folleto ;: S’
explicativo de los derechos de los < 10,0 _y 7,7 7,9 7,8 7,7
ciudadanos ~—
NS/NR 4,7 3,6 4.4 3,9 4.4 4,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 431 249 593 86 343 337
Base real (n) 371 309 537 143 359 321

DATAN/OZ
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P4..Cual de las siguientes alternativas considera usted
que es la mas adecuada para mejorar la cantidad de

)
o
(a]
<
< g - LI 4 - -
g u informacion que existe sobre las funciones del SIS?
S w Segun Sexo, Edad y Sistema de Salud del entrevistado
o
Z
Z
= =
H O
°© F
H Hacer un folleto explicativo de los
> derechos de los ciudadanos que se
€ distribuya en las ISAPRES, 30,0 28,9 29.9 28,6 313
consultorios y hospitales
Hacer una campafia de informacién 56.9 60.6 64.1 60.0 55.6
por radioy TV
4 | | | | |
Entregar en las agencias de la SIS
un folleto explicativo de los 7.8 7,6 0,0 7.3 9,0 13,6 7.4
derechos de los ciudadanos
NS/NR 53 2,9 6,1 4,1 4,2 7,4 4,2
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 418 262 22 334 313 34 645
Base real (n) 423 257 20 321 328 31 649
DATAN/OZ
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P4..Cual de las siguientes alternativas considera usted
que es la mas adecuada para mejorar la cantidad de

informacion que existe sobre las funciones del SIS?

Segun Percepcion de suficiencia o insuficiencia de informacion acerca de

la SIS (pregunta 3) o
()

OPINION PUBLICA

B En general, es suficiente
B En general, es insuficiente

58 59
33
26
e N N
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Hacer un folleto Hacer una campafiade Entregar en las agencias Ns/Nr
explicativo de los informacion por radio y de la SIS un folleto
derechos de los TV explicativo de los
ciudadanos que se derechos de los
distribuyaen las ciudadanos
ISAPRES, consultorios y
hospitales

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

P5..Como presento usted su reclamo a la
Superintendencia?

0
Total muestra /0
4 2
| .
T T 1
Acudio personalmente ala Lo presentd por carta Lo presentd por correo
superintendencia electronico
B Reclamos resueltos 2do sem 2005 ® Reclamos resueltos ler sem 2006
Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
| Elaborado para : Superintendencia de Salud 22




OPINION PUBLICA
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DATAN/OZ

P5..Como presento usted su reclamo a la

Superintendencia? o
Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion L
Gran  pegiones AFA  AFR
Santiago
Acudio
personalmente a la 50,6 69,8 58,0 55,2 58,8 56,5
superintendencia
Lo presento6 por carta 46,8 28,0 39,7 41,5 39,5 40,3
Lo presento por 2,5 2,2 2,3 3,3 1,7 3,2
correo electrénico
Total 100 100 100 100 100 100
Base ponderada (n) 431 249 593 86 343 BeY
Base real (n) 371 309 537 143 359 321
23

| Elaborado para : Superintendencia de Salud



OPINION PUBLICA
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DATAN/OZ

P5..Como presento usted su reclamo a la

Superintendencia?
Segun Sexo, Edad y Sistema de Salud del entrevistado

%

18 a 40 41 a 60 FONASA ISAPRE
Acudio pe_rsonalmer_lte 60.7 527 611 59.0
a la superintendencia
Lo present6 por carta 37,7 43,4 32,8 38,2 42,7 37,8 40,0
L} L} L ] L} L} L L} *
Lo presento por correo 1,5 3,9 6,1 27 1,5 0,0 2,6
electronico
Total 100 100 100 100 100 100 100
Base ponderada (n) 418 262 22 334 313 34 645
Base real (n) 423 257 20 321 328 31 649
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P6. En algin momento del proceso, ése le dijo cuanto
duraria todo el proceso, en dias o meses, hasta que
obtuviera una respuesta por parte de la

superintendencia?
Total Muestra

%
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No recuerda
6%

DATAN/OZ
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4 P6. En algin momento del proceso, ése le dijo cuanto

(o) ” ”
< S duraria todo el proceso, en dias o meses, hasta que
g E obtuviera una respuesta por parte de la
> 4 superintendencia?
r4 g Sub-muestra : Aquellos que presentaron el reclamo personalmente o por correo
g 3 electronico %
I
o E

i

>

:

35 38
. 7
0
Si No Ns/Nr

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos ler sem 2006

Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ
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P6. En algin momento del proceso, ése le dijo cuanto duraria
todo el proceso, en dias o0 meses, hasta que obtuviera una

respuesta por parte de la superintendencia?
Segin Agencia, Tipo de Reclamo, Resolucion y forma en que presenté el reclamo
(% de respuesta SI)

Gran Santiago —ISO

Regiones

%

Administrativo

Arbitral

AFA

AFR

Acudio personalmente ala
superintendencia

Lo presentd por carta

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 27
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P6. En algun momento del proceso, ¢se le dijo cuanto
duraria todo el proceso, en dias o meses, hasta que
obtuviera una respuesta por parte de la

superintendencia?
Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado
(% de respuesta SI)

Hombre —49
Mujer __ 52
18a40 |
41 a 60
61y mas
Alto
Medio

Fonasa

Isapre

| Elaborado para : Superintendencia de Salud
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OPINION PUBLICA
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P6. En algin momento del proceso, ése le dijo cuanto duraria
todo el proceso, en dias o meses, hasta que obtuviera una

respuesta por parte de la superintendencia?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo, Resolucion y forma en que presento el reclamo

(% de respuesta SI)

Sub-muestra : Aquellos que presentaron el reclamo personalmente o por correo
electronico. %

. 65
* Gran Santiago

. 4
% Regiones 6

B Reclamos
resueltos 2do sem
2005

% Administrativo

Arbitral
B Reclamos

resueltos ler sem
2006

* AFA

66

AFR 59

* . Existe diferencia estadisticamente significativa entre ambas mediciones
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P7.Y, écuanto tiempo, en dias o
meses, le dijeron que demorarian?

Sub-muestra: Aquellos a quienes se les informo6 cuanto duraria el proceso (50%)

%

Promedio: 51 dias

OPINION PUBLICA
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9

1 a 15 dias 16 a 45 dias 46 dias 0 mas No responde
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P7.Y, écuanto tiempo, en dias o

1))
8 . . %
< 5 meses, le dijeron que demorarian?
O = Sub-muestra: Aquellos a quienes se les informoé cuanto duraria el proceso (50%)
2 E Segun Agencia, Tipo de reclamo, Resolucion y Forma en que presentod el reclamo
2 - Promedio dias
& O
zZ g
5 E Gran Santiago 51,2
.
Z Regiones 51,6
Administrativo 48,0
Arbitral 633
AFA 48,3
AFR 53,9
Acudio personalmente a
. ) 54,8
la superintendencia
Lo presenté por carta 45,1
TOTAL MUESTRA 51

DATAN/OZ
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OPINION PUBLICA
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DATAN/OZ

P7.Y, écuanto tiempo, en dias o
meses, le dijeron que demorarian?

Sub-muestra: Aquellos a quienes se les informo6 cuanto duraria el proceso y que
presentaron su reclamo personalmente o por correo electrénico

%

30

1 al5dias 16 a 45 dias 46 dias o0 mas No responde

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos ler sem 2006

NO existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
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P8. Finalmente, écuantos dias o meses demoraron en
darle la respuesta a su reclamo?

Total Muestra

Promedio total muestra: 99 dias %

OPINION PUBLICA
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12

6

1 al5dias 16 a 45 dias 46 dias 0 mas No responde
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P8. Finalmente, écuantos dias o meses demoraron en
darle la respuesta a su reclamo?

1))
o
a
S
§ &
J4 = Segun Agencia, Tipo de reclamo, Resolucion y Forma en que presento el reclamo
0 w
2 0
255
=) Promedio Mediana
5 o
o (= .
= Gran Santiago 96 60
L
>
Z Regiones 103 60
|
96 60
OIK
|
95 60
102 60
Acudio personalmente a la superintendencia 98 60
Lo presento por carta 98 60
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P8. Finalmente, écuantos dias o meses demoraron en
darle la respuesta a su reclamo?

1))
o
o
S
S &
E = Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado
S o
> W Z . :
o ©S Promedio | Mediana
zZ g
a 9 100 60
O
2 97 60
18 a 40 91 60
41 a 60 103 60
61y mas 93 60
60
60
60
60

DATAN/OZ
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P8. Finalmente, écuantos dias o meses demoraron en
darle la respuesta a su reclamo?

Sub-muestra: Aquellos que presentaron su reclamo personalmente o por correo
electronico

%

OPINION PUBLICA
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1a1l5dias * 16 a 45 dias 46 dias 0 mas No responde

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos 1ler sem 2006

* . Existe diferencia estadisticamente significativa entre ambas mediciones

DATA\/OZ
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Sub indice brecha tiempo

Sub-muestra : Aquellos a quienes se les informo el tiempo que duraria el
proceso (50%)

Para esta segunda medicioén, el sub indice brecha tiempo fue construido
con las preguntas 7y 8 que miden la brecha entre el tiempo de duracion
del proceso informado por la SIS y el efectivo o real . Este sub indice
toma valores entre 0 y 2 puntos: O si el tiempo real fue mayor que el
informado, 1 si el tiempo real fue igual al informado y dos si la SIS se
demord menos dias en resolver el caso que lo prometido.

OPINION PUBLICA
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48

13

I

Tiempo real > Tiempo  Tiempo real =Tiempo  Tiempo real < Tiempo
informado (0) informado (1) informado (2)

DATAN/OZ
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Sub indice brecha tiempo

Sub-muestra : Aquellos a quienes se les informo el tiempo que duraria el

1))
o
a
<
<« 2
E i proceso (50%)
m r - - -’ -
2 o Segun Agencia, Tipo de Reclamo, Resolucion, Sexo, Edad y Sistema de
z"3 Salud del entrevistado
2 5
b
=i
g E Tiempo real > Tiempo | Tiempo real = Tiempo | Tiempo real < Tiempo Total
0 informado (0) informado (1) inforrmaehQ (2)
; Gran Santiago 52 38 10 100
! Regiones 42 40 18 100
e
49 38 13 100
42 45 13 100
46 42 12 100
50 35 14 100
7~ N\
Hombres 47 42 [ 11 100
Mujeres 51 33 \ 16 / 100
V
18 a 40 42 43 15 100
41 a 60 48 37 15 100
61y mas 48 40 11 100
NSE Alto 42 42 16 100
NSE Medio 53 36 11 100
P
FONASA 63 16 [ 20 100
ISAPRE 47 40 \ 13 ) 100
v

DATAN/OZ
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Sub indice brecha tiempo

Sub-muestra : Aquellos a quienes se les informo el tiempo que duraria el
proceso y que presentaron su reclamo personalmente o por correo
electronico

OPINION PUBLICA

Reclamos resueltos Reclamos resueltos
2do sem 2005 ler sem 2006

Y]
o
a]
<
O
x
w
=
w
a]
<
o
=]
S
g
O
=
=
it
= Sub indice Brecha
[

Valor del indice

% %
Tiempo real > Tiempo informado (0) K ‘m

Tiempo real = Tiempo informado (1) 25 40

Tiempo real < Tiempo informado (2) 13 15

Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ
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OPINION PUBLICA

DATAN/OZ
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Sub indice brecha tiempo

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

Sub-muestra : Aquellos a quienes se les informo el tiempo que duraria el
proceso y que presentaron el reclamo personalmente o por correo

electronico

B EE g R E =
23 23

26

40

40

26

38

55

30

44

22

Reclamos|Reclamos

resueltos | resueltos

2do sem | ler sem
2005 2006

Gran Santiago

Reclamos|Reclamos

resueltos | resueltos

2do sem | ler sem
2005 2006

Regiones

Reclamos|Reclamos

resueltos | resueltos

2do sem | ler sem
2005 2006

Administ.

B Tiempo real > Tiempo informado (0)

B Tiempo real < Tiempo informado (2)

Reclamos|Reclamos

resueltos | resueltos

2do sem | ler sem
2005 2006

Arbitral

Reclamos|Reclamos

resueltos | resueltos

2do sem | ler sem
2005 2006

AFA

Reclamos|Reclamos

resueltos | resueltos

2do sem | ler sem
2005 2006

AFR

Tiempo real = Tiempo informado (1)

| Elaborado para : Superintendencia de Salud
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P9. Y, en general, écOmo le parecio ese plazo?

Total Muestra

(g’

6
- 2
T T T |
Largo Razonable Corto No responde

| Elaborado para : Superintendencia de Salud
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Sub indice percepcion tiempo
Sub-muestra : Aquellos presentaron el reclamo personalmente o por
correo electronico

Fue construido con las pregunta 9 que mide percepcion sobre
el tiempo real que duro el proceso completo (largo,
razonable, corto). Este sub indice toma valores entre 0 y 2
puntos (0 si es percibido como largo, 1 si es razonable y 2 si
es corto).

OPINION PUBLICA
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Reclamos resueltos Reclamos resueltos
2do sem 2005 ler sem 2006

Valor del indice % %
0 _— 56 46

1 &67 )Aég/

2

Sub indice Percepcién

Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 42



OPINION PUBLICA

()]
o
(a]
<
O
[+4
Ll
=
L
(a]
<
(©)
=]
O
<
O
=]
=
(]
L
>
4
=]

DATAN/OZ

INDICE EFICIENCIA DEL TIEMPO (IET)

Sub-muestra : Aquellos a quienes se les informo el tiempo que duraria el
proceso (50%)

El indice eficiencia del tiempo es la suma de los sub indices brecha y
percepcion tiempo.

El indice eficiencia del tiempo toma valores que van desde 0 puntos
a 4 y combina informacion objetiva (brecha) con subjetiva
(percepcion).

A mayor valor del indice mas eficiente es la SIS y mejor la
percepcion por parte de los usuarios.
11

30 30
25
| | | [ ]

Bajo Medio-bajo Medio Medio-alto Alto
(0) 1) 2) (3) 4)

%
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DATAN/OZ

INDICE EFICIENCIA DEL TIEMPO (IET)
Sub-muestra : Aquellos a quienes se les informo el tiempo que duraria el
proceso y que presentaron su reclamo personalmente o por correo
electronico.

%

Bajo Medio-bajo Medio Medio-alto Alto
) 1) (2) 3) 4)

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos ler sem 2006

Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
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INDICE EFICIENCIA DEL TIEMPO (IET)

Sub-muestra : Aquellos a quienes se les informo el tiempo que duraria el proceso

o
2
< g
J W (50%)
2 o %
E : Por Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucidon
2 8 Gran Regiones
E i Santiago
o E Bajo 25,3 25,3 24,6 29,8 26,0 24,7
~ Medio-bajo 31,8 27,9 31,0 26,5 27,7 32,8
= Medio 31,0 26,9 30,2 25,6 33,5 26,0
Medio-alto 8,6 15,5 10,8 T 134 T\ 9,6 12,5
Alto 3,2 43 “ 34 N 48 UV 32 4,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 190 108 259 40 140 158
Base real (n) 164 134 234 64 148 150
Por Sexo, Edad y NSE
41a 60 | 61y mas
Bajo 24,0 27,2 24,9 27,5
Medio-bajo 31,6 28,7 31,6 28,3 273 ] 7
Medio 30,3 28,4 27,7 30,8 32,8 24,2
Medio-alto 10,6 11,9 12,1 10,4 13,2 11,8
Alto 3,5 3,7 3,7 3,1 4.2 2,2
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 178 121 159 126 168 67
Base real (n) 181 117 155 131 167 67
DATAN/OZ Nota : Se ha omitido la categoria 18 a 40 afios debido al que el tamafio de muestra no supera los 11 casos en la sub-muestra.
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DATAN/OZ

P10. En algin momento del proceso, éle senalaron
cuales eran los distintos mecanismos mediante los
cuales usted se podia informar sobre el estado de su
reclamo?

Total Muestra 0%

No, no le
safalaron
62%

¥y Si, le
~ sefalaron
38%
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P10. En algiin momento del proceso, éle seifalaron
cuales eran los distintos mecanismos mediante los
cuales usted se podia informar sobre el estado de su

reclamo?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo, Resolucion y Forma en que presento el reclamo
(% que responde “'Si, le seinalaron”)

%

OPINION PUBLICA

Gran Santiago 46
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Regiones 24

Administrativo _|39
arvitrel | 3+
arn [ ::
AFR I 24
Acudio personalmente a la 40

superintendencia

Lo present6 por carta g%
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P10. En algiin momento del proceso, éle seifalaron
cuales eran los distintos mecanismos mediante los
cuales usted se podia informar sobre el estado de su

reclamo?
Segin Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado
(% que responde “'Si, le seinalaron”)

Hombre —38

Mujer | 38
18a40 32

41 a 60

%

61y més |
Alto | 39
Medio | 42
Fonasa | 30

Isapre g 38
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DATAN/OZ

P10. En algin momento del proceso, éle senalaron
cuales eran los distintos mecanismos mediante los
cuales usted se podia informar sobre el estado de su

reclamo?

Sub-muestra: Aquellos que presentaron su reclamo personalmente o por correo %
electronico

Si, le sefalaron No, no le sefialaron

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos ler sem 2006

Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
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P10. En algiin momento del proceso, éle seifalaron
cuales eran los distintos mecanismos mediante los
cuales usted se podia informar sobre el estado de su

reclamo?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion (% que responde “'Si, le sefialaron”)
Sub-muestra: Aquellos que presentaron su reclamo personalmente o por correo
electrénico %

OPINION PUBLICA

* Gran Santiago

()]
o
(a]
<
O
[+4
Ll
=
L
(a]
<
(©)
=]
O
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O
=]
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* Regiones

B Reclamos
resueltos 2do sem
2005

* Administrativo

* Arbitral
B Reclamos

resueltos ler sem
2006

* AFA

* AFR

* . Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
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P11. éCuales mecanismos le mencionaron?
(% SI para cada tipo)

0
o]
at
S
s m ~ - V4 -
= ; Sub-muestra: Aquellos sehalan que se les menciono al menos un mecanismo
> &
2,0 %
2 0
2 0
Z <
a 3
O
()}
L
>
Z
[
6
[
Pagina Web Numero de teléfono (Call Acudir directamente a Otra forma

Center) las oficinas de la

superintendencia .
Por carta

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

P11. éCuales mecanismos le mencionaron?
(% SI para cada tipo)

Segun Agencia, Tipo de Reclamo, Resolucion y Forma en que presento el
reclamo

Sub-muestra: Aquellos seiialan que se les mencioné al menos un mecanismo %
L Llamoé ala Acudio directamente a
Visitd pagina . . . Otra
superintendencia las oficinas de la
Web . . forma
- lCal-Centery—TSuperitendencia___|
Gran Santiago 43,4 68,7 48,3 7,2 :>
Regiones 44,8 62,9 30,8 16
44,2 67,5 43,2 6,0
40,1 66,5 53,4 50
39,6 61,8 43,1 6,3
46,9 71,6 45,2 5,7
Acudio personalm_ente a 470 66.7 388 6.1
la superintendencia
Lo present6 por carta 34,4 70,2 55,9 6,0
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P11. éCuales mecanismos le mencionaron?
(% SI para cada tipo)

Sub-muestra: Aquellos sefalan que se les mencioné al menos un mecanismo y
que presentaron su reclamo personalmente o por correo electrénico

%

OPINION PUBLICA
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Pagina Web NUmero de teléfono * Acudir directamente a Otraforma s«
(call center) las oficinas de la
superintendencia

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos 1ler sem 2006

* . Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ
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P12.a. De los medios que le voy a nombrar, écuales
utilizo para mantenerse informado respecto del estado

de su reclamo?
Total Muestra (% que utilizé el medio)

%

OPINION PUBLICA

, O
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* Visité pagina Web +» Llamo6 ala * Acudio directamente a Otraforma
superintendencia (Call las oficinas de la
Center) superintendencia

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 M Reclamos resueltos ler sem 2006

Namero de medios utilizados *
55

* . Existen diferencias
estadisticamente
significativas entre las
dos mediciones.

47

6
Ninguno Uno Dos Tres
DATAN/OZ | B Reclamos resueltos 2do sem 2005 ® Reclamos resueltos ler sem 2006
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DATAN/OZ

P12.a. De los medios que le voy a nombrar, é¢cuales
utilizo para mantenerse informado respecto del estado

de su reclamo?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

(% que utilizé el medio) %
Llamé a la Acudié directamente a
Visitd pagina Web| superintendencia las oficinas de la Otra forma
(Call Center) superintendencia
an Santiago 21.2 38.6 % 6.3
Regione \;& 26.8 31.0 8.6
18.7 34.0 43.0 m
17.1 35.9 40.2 12.8
AFA /usﬁ ﬂ(s.o 43.3 5.9
AFR \ 21.9 / \ 42.7 / 42.0 8.4
S S
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P12.a. De los medios que le voy a nombrar, é¢cuales
utilizo para mantenerse informado respecto del estado

()]
(o]
Q
S
< &
g u de su reclamo?
E u Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado
Z () ilizd :
4 /o que utilizo el medio
5 8 ( o( ) %
H Q
5 3
o
o £ L
v Visitd Pagina Llamo ala Acudio Q|r.ectamente Otra
w . . a las oficinas de la
; web superintendencia . . forma
Z superintendencia
18.4 311 G?D 5.9
18,7 39,3 35,6 9,3
18 a 40 29,7 37,0 46,8 3.9
41 a 60 22,7 43,2 42,5 7,4
61y mas 13,5 24,1 ( 42,2 ) 7,1
Alto 20,1 33,9 39,6 7,9
Medio 17,7 36,4 53,6 3,9
Fonasa 19,8 40,0 43,6 6,5
Isapre 18,5 34,0 42 .6 7,2

DATAN/OZ
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P12.b. Y, écomo calificaria la calidad de la atencion recibida con
notade 1 a 7>.

)
o
[a)
S
I Sub-muestra : Los que utilizaron cada medio
o %
u-:ll =
w -
=) ) Promedio
; > Recl. 2do sem 05 5,7 6,0 6,1
(®)
o = Promedio
=]
Z g Recl. 1er sem 06 5,7 5,9 5,5
o =]
= 100%
L
z
= 80%
60%
40%
20% 31 ——
20 25
T N N T
-20%
Llamo6 ala Acudio directamente a Otra forma
superintendencia (Call las oficinas de la
Center) superintendencia
HB1A3 m4A5 EB6A7 BNS/NR
% Nota 6 a7
o o o
Recl. 2do sem 05 62% 71% 66%

DATAN/OZ
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@ P12.c. Y, écomo calificaria, con nota de 1 a 7, la utilidad de la
e informacidn entregada en relacion a la situacion de su caso?
g E Sub-muestra : Los que utilizaron cada medio
4 =
g o Promedio 0
; : Recl. 2do sem 05 5,5 5,5 5,7 5,9 /0
(®) .
(©) P~ Promedio
E 2 Recl. 1er sem 06 5'6 5'6 5'7 5'3
a 9 g
o E 100%
L
= 80% -
60%
40% -
20% 1 32 28 25 31 -
R e T s - R
-20%
*  Visito pagina Web * Llamé ala Acudio directamente a Otra forma
superintendencia (Call las oficinas de la
Center) superintendencia
[M1A354A5m6A7 BNS/NR
% Nota6a?7
o 0, 0, 0,
Recl. 2do sem 05 54% 57% 65% 63%

* . Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

P12.b. Y, écomo calificaria la calidad de la atencion recibida con nota de 1
a7?yPl2.c. Y, écoOmo calificaria, con nota de 1 a 7, la utilidad de Ila
informacion entregada en relacion a la situacion de su caso?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion
Sub-muestra : Los que utilizaron cada medio (Nota promedio) 00

CALIDAD DE ATENCION

Gran Regiones AFA AFR
Santiago
Llamoé ala
superintendencia 5,7 5,8 5,7 5,9 5,8 5,7

(Call Center)
Acudio directamente
a las oficinas de la 5,9 5,9 5,9 6,0 5,8 6,1

superintendencia
—
e

UTILIDAD DE LA IINFORMACION

Otra forma 52

Gran
Santiago

Regiones

Visitoé pagina Web

Llamo ala
superintendencia 5,6 5,6 5,6 5,8 5,7 5,6
(Call Center)

Acudio directamente
a las oficinas de la 5,7 5,8 5,7 5,9 5,6 5,8
superintendencia

/ | e —
Otra forma 51 5,6 5,1 6,1 4,9 57 D
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P13. En alguna de las visitas que realizo a la superintendencia,
¢pidioé hablar con el jefe del area o con el profesional a cargo de

su reclamo?

Total muestra
%
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*Si * No Nunca fue
personalmente ala
superintendencia

9 7 * - Existen diferencias

_ estadisticamente

significativas entre las
dos mediciones.

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 ® Reclamos resueltos ler sem 2006

62
57

23 22
- P - 16
P14.Y, é¢que le respondieron?
Sub muestra: % Si en P13
NO existen diferencias Que lo atenderian  Que lo atenderian, Que no lo podia
estadisticamente significativas inmediatamente pero otro dia atender
entre las dos mediciones.

| B Reclamos resueltos 2do sem 2005 ® Reclamos resueltos ler sem 2006 |

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

P13. En alguna de las visitas que realizo a la superintendencia,

¢pidioé hablar con el jefe del area o con el profesional a cargo de su

reclamo? y P14. Y, équé le respondieron?

, . . o, 0]

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion /0
Grqn SEL[N R Administrativo|  Arbitral AFA AFR

Santiago

Si @ 13,5 17,1 16,9 18,3 15,9

No 73,3 79,5 75,5 76,1 74,7 76,5

Nunca fue

personalmente ala 7,4 7,1 7,3 7,0 7,0 7,6

superintendencia

Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Base ponderada (n) 431 249 593 86 343 337

Base real (n) 371 309 537 143 359 321

Que lo atenderian

Gran
Santiago

Regiones

Administrativo

Arbitral

inmediatamente 54,0 82,6 60,3 5,562 ﬁg &

Que lo atenderian, ( 18,6 9,3 ) 15,3 20,3 155 | 164

pero otro dia

Que no lo podia gy 24 .4 4,2 14,6 30,3

atender

Total 100,0 ——100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0

Base ponderada (n) 83 33 102 15 63 54

Base real (n) 71 43 89 25 67 47
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P15. Usted considera que fue atil o inatil haber hablado con
el jefe de area o profesional a cargo de su reclamo?

Sub-muestra: Aquellos que hablaron con el jefe de area o profesional

a cargo de su reclamo (13%) W
0

OPINION PUBLICA
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* . Existen diferencias
estadisticamente
significativas entre las
dos mediciones.

3 1
| | ——

* Uil *Inatil No responde

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos ler sem 2006

DATAN/OZ
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P16. Cuando el proceso concluyd, usted recibié una carta
certificada con la resolucion de su caso, el oficio o sentencia.
Respecto del contenido de dicha carta...

Total muestra
(% de SI para cada alternativa)

88
76
71

Erafacil de entender, su Tenia buenos argumentos Eraclararespecto delos NOHA RECIBIDO LA CARTA
lenguaje era sencillo gue apoyaban laresolucién  pasos a seguir para hacer
efectiva laresolucién

%
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P17. Respecto del contenido de dicha carta, écual fue su nivel
de comprension de ella?
Sub-muestra: Aquellos que senalan haber recibido la carta

%
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* Entendio a % Entendio algunas No entendié nada No responde
cabalidad la cosas, otras no
informacién
entregada

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos 1ler sem 2006

* . Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 64



P17. Cuando el proceso concluyo, usted recibié una carta

certificada con la resolucion de su caso, el oficio o sentencia.

Respecto del contenido de dicha carta, écual fue su nivel de
(0]

comprension de ella?
Sub-muestra: Aquellos que senalan haber recibido la carta (92%)
Segun Agencia, Tipo de reclamo y Resolucion

OPINION PUBLICA
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Gran

Santiago Regiones
Entendi6 a cabalidad
la informacion 77,6 87,2 82,4 71,7 81,4 80,6
entregada
Entendio algunas 19,2 11,1 15,0 25,3 16,0 16,7
cosas, otras no
No entendié nada 2.1 1,6 19 2.2 15 2.3
No responde 1,1 0,0 0,7 0,7 1,0 0,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 403 219 540 83 310 312
Base real (n) 347 275 485 137 325 297

DATAN/OZ
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P18. En relacion a la misma carta, usted considera que los
fundamentos o argumentos que apoyaban la resolucion de su
caso fueron...

Sub-muestra: Aquellos que senalan haber recibido la carta

%

3 2
I

Excesivos Adecuados * Insuficientes No responde

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 ® Reclamos resueltos ler sem 2006

*: Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
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P18. En relacion a la misma carta, usted considera que los
fundamentos o argumentos que apoyaban la resolucion de su

1))
o
(a]
<
<« g
O caso fueron...
"_g' E Sub-muestra: Aquellos que senalan haber recibido la carta (92%)
a : Segun Agencia, Tipo de reclamo y Resolucion
s o %
zZ g
o O
°© F
@ Gran
= Santiago Regiones
Excesivos 7,1 2,9 5,6 6,2 5,6 5,7
e —
Adecuados 66,6 66,8 64,8 78,8 67,8 65,5
Insuficientes @ @ 27,7 12, 23,2 28,1
No responde 2,7 0,8 2,0 2,5 3,4 0,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 403 219 540 83 310 312
Base real (n) 347 275 485 137 325 297

DATAN/OZ

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 67



OPINION PUBLICA

()]
o
(a]
<
O
[+4
Ll
=
L
(a]
<
(©)
=]
O
<
O
=]
=
(]
L
>
4
=]

P19. Después que recibio la carta con su resolucion, ¢acudio o
llamé a la Superintendencia para que le dieran informacion
adicional sobre su resolucion?

Sub-muestra: Aquellos que senalan haber recibido la carta (92%)

%
No Si
responde 17%
2%

81%
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P19. Después que recibio la carta con su resolucion, ¢acudio o
llamé a la Superintendencia para que le dieran informacion
adicional sobre su resolucion?

Sub-muestra: Aquellos que senalan haber recibido la carta (92%)
Segun Agencia, Tipo de reclamo y Resolucion
(% que Acudio) %

Gran Santiago

Regiones

Administrativo

Arbitral

AFA
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P20. En general, ¢quedod usted satisfecho o insatisfecho con la
resolucion que tomo la superintendencia y que fue informada en

dicha carta?
Total muestra

56 55 %
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2 3
e

Satisfecho Insatisfecho No responde

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos ler sem 2006

NO existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.

DATAN/OZ
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P20. En general, é¢quedd usted satisfecho o insatisfecho con la
resolucion que tomo la superintendencia y que fue informada en

dicha carta?
Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

OPINION PUBLICA

B Satisfecho ® Insatisfecho B No responde
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AFR

AFA

Arbitral

Administrativo

Regiones

Gran Santiago

DATAN/OZ
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P20. En general, é¢quedd usted satisfecho o insatisfecho con la
resolucion que tomo la superintendencia y que fue informada en

dicha carta?
Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado

()]
o
(a]
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O
[+4
Ll
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w Z
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%
W Satisfecho MW Insatisfecho B No responde >

b ¢
O
]
-l
1]
>
o
<
(©)
=]
4
(]
o
o

Hombre

Mujer

18 a 40
41 a 60
61y mas

Alto
Medio

Fonasa

Isapre

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

P22. Y respecto del cumplimiento por parte de la Isapre o del
FONASA, de Ia sentencia o del oficio emitido por Ila
Superintendencia, équedo usted satisfecho o insatisfecho?

Sub-muestra : Aquellos que sefnalan que la resolucion fue a favor suyo o una
combinacion de ambas (56%)

%

4 3
I

Satisfecho Insatisfecho No responde

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos 1er sem 2006

NO existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
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P22. Y respecto del cumplimiento por parte de la Isapre o del
FONASA, de Ila sentencia o del oficio emitido por Ila
Superintendencia, équedo usted satisfecho o insatisfecho?

Sub-muestra : Aquellos que sefalan que la resolucion fue a favor suyo o una
combinacion de ambas
Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

(% Satisfecho)

OPINION PUBLICA

85
80 80

(/)]
(@]
(a]
<
(@)
(24
17
=
11
(o]
4
(o]
]
(@)
<
(U}
]
=
L0 78
>

4

]

% Gran Santiago Regiones Administrativo ~ * Arbitral * AFA AFR

B Reclamos resueltos 2do sem 2005 B Reclamos resueltos 1er sem 2006

* . Existen diferencias estadisticamente significativas entre las dos mediciones.
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DATAN/OZ

P24. (Cual de estos 4 aspectos es el mas importante

para usted?

Total muestra

El contenido de la
resolucion

La inf. disp. en relacién en
rel.al estado de su reclamo

La atencion recibida por _ 14
parte de la SIS
-
10

El tiempo total que demoré -
el proceso

No responde -

6
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DATAN/OZ

P24. Y, écual de esos 4 aspectos es

para usted?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

El contenido de la

Gran

Santiago

Regiones

el mas importante

%

., 52,7 70,6 59,5 57,6 61,4 57,2

resolucion
La atencidn recibida por 16.7 10,0 126 25,3 14,2 14.3
parte de la SIS
La informacién
disponible en relacion al 13,8 5,0 11,0 7,5 8,9 12,2
estado de su reclamo
El tiempo total que 10,2 9.9 10,5 7.6 9,3 10,9
demoro el proceso
No responde 6,6 4,5 6,4 2,0 6,2 5,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 431 249 593 86 343 337
Base real (n) 371 309 537 143 359 321
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OPINION PUBLICA

P24. Y, écual de esos 4 aspectos es el mas importante

para usted?
Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado

%

DATAN/OZ

18a40 | 41 a 60 [61y mas [AL{oREN Y [=Ts [To BN SO 1N VANSYANN VN 24

El contenido dela 594 | 57,3 | 61,8 (642 | 518 |) 558 | 595
resolucion R N >
La atencion recibida por ‘/
parte de la SIS & 16,8 20,2 12,6 15,9 12,9 18,4 25,3 13,7
La informacion
disponible en relacién al 10,6 10,6 12,0 13,0 7,8 10,0 10,6 7,6 10,7
estado de su reclamo
El tiempo total que 108 | 89 84 | 11,2 | 93 | 94 | 163 | 76 10,2
demoro el proceso
No responde 6,0 55 5,9 51 3,5 2,9 3,7 5,9
Total 100,0 100,0 { 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 100,0
Base ponderada (n) 418 262 22 334 313 392 135 34 645
Base real (n) 423 257 20 321 328 389 138 31 649
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P23. Veamos, si los aspectos son... équé nota de 1 a 7 le pone
usted a...?

()]
o)
a
S 0
S £ Total muestra Y0
E =
S o
S E Promedio: 53 5,0 5,0
zZ g
a g
= 100%
L
>
4
= 80% -
60% -
40% A
20% 4+ 36 ——
32 23
La informacion El tiempo que El con 0 dela Laatencion recibida
disponible en demord el proceso resolucion por parte de la SIS
relacion al estado del
reclamo

mM1A31"4A5 m6A7
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P23. Veamos, si los aspectos son... équé nota de 1 a 7 le pone
usted a...?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo, Resolucion, Sexo, Edad y NSE
(Nota promedio)

Gran
Santiago

Regiones AFA

LA ATENCION RECIBIDA POR
PARTE DE LA SIS

OPINION PUBLICA

LA INFORMACION
DISPONIBLE EN RELACION 53 53 5,2 54 53 55
AL ESTADO DEL RECLAMO
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EL TIEMPO QUE DEMORO EL

PROCESO 51 4,9 5,0 5,0 5,0 5,3

EL CONTENIDO DE LA

RESOLUCION 5,0 4,9 4,9 5,1 4,9 5,6

18 240 | 41 a 60 ?nléﬁ Alto | Medio FONASA ISAPRE
LA ATENCION RECIBIDA POR
OARTE DE LA SIS 5.9 6.0 58 58 5.9 59 5.6 58
LA INFORMACION DISPONIBLE
EN RELACION AL ESTADO DEL 5,4 5,2 55 53 53 55 53 (49 53
RECLAMO N
EL TIEMPO QUE DEMORO EL
SROCESO 4,9 51 51 5.0 5.0 5,2 4,8 438 5.0
EL CONTENIDO DE LA
RESOLUGION 5,1 4,8 5,0 5.0 5.0 5,2 4,8 4.6 5.0

DATAN/OZ
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P25. Independientemente de la resolucion final de su caso,
équedo usted, en general, satisfecho o insatisfecho con la
actuacion que tuvo la superintendencia?

Total muestra
%

En general, satisfecho En general, insatisfecho No responde

No hay cambios significativos respecto a la “"Muestra
reclamos resueltos segundo semestre 2005”
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P25. Independientemente de la resolucion final de su
caso, ¢quedo usted, en general, satisfecho o insatisfecho
con la actuacion que tuvo la superintendencia?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

OPINION PUBLICA

100% A

()]
o
(a]
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L
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80% -

60% -

40% A

20% -

0% -

Gran Regiones Administ. Arbitral AFA AFR

Santiago

B En general, satisfecho B En general, insatisfecho ® No responde

DATAN/OZ
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P25. Independientemente de la resolucion final de su
caso, ¢quedo usted, en general, satisfecho o insatisfecho
con la actuacion que tuvo la superintendencia?

Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud de los entrevistados

ON DE MERCADOS

DN PUBLICA

%

LI

Hombre Mujer 18a40 41a60 61y Alto Medio Fonasa Isapre
mas

B En general, satisfecho B En general, insatisfecho M No responde
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P26. Y en relacion a sus expectativas iniciales, la actuacion que
tuvo la superintendencia en todo el proceso ésuperd sus

1))
o
(a]
S i g . i
S = expectativas, las igualo o estuvo por debajo de sus
a o expectativas? Total muestra
2 8 70
z"3
S = 61%
Z <
o O
o F ‘
i
>
z 37 37
24
I 3
. | | | [
Supero sus Iguald sus Estuvo por No responde
expectativas expectativas debajo de sus

expectativas

No hay cambios significativos respecto a la “"Muestra
reclamos resueltos segundo semestre 2005”

DATAN/OZ
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P26. Y en relacion a sus expectativas iniciales, la actuacion que

tuvo la superintendencia en todo el proceso ésuperd sus

expectativas, las igualdé o estuvo por debajo de sus

expectativas?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion %

“ Redione AEA AER
a o100
SUpero sus 21,3 277 222 33, 24.3 23,0
expectativas
Ilgualo sus _—
expectativas 38,8 336> ( 35,6 45,4 ) 35,6 38,2
EStUVO pOI’ debaJO 37’2 36,5 &’5 ]y 37,8 36,2
de sus expectatlvas
\-/
No responde 2,7 2,2 2,7 1,4 2,3 2,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 431 249 593 86 343 337
Base real (n) 371 309 537 143 359 321
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tuvo

P26. Y en relacion a sus expectativas iniciales, la actuacion que

la superintendencia en todo el proceso ésuperd sus

1))
o
a
<
< O - - e -
S = expectativas, las igualo o estuvo por debajo de sus
- -
a - expectativas?
a O Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado %
z" 3
2 S
Z g
& 9
o
_ 18a40 | 41a60|61y més Medio FONASA ISAPRE
Supero sus expectativas 24,1 22,9 39,0 21,6 25,1
Igualdé sus expectativas 38,7 34,0 27,2 39,2 35,7 37,3 36,5 14,1 38,1
Estuvo por debajo desus ™ 5 4 412 [>338 | 364 | 377 | 339 | 458 | 458 | 365
expectativas ~— |
No responde 2,9 19 2,8 15 0,7 3,7 2,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 [ 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 418 262 22 334 313 392 135 34 645
Base real (n) 423 257 20 321 328 389 138 31 649
DATA\/OZ
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P27. Independientemente de la resolucion final de su caso,
custed diria que valio la pena hacer el reclamo en Ila
superintendencia o que no valié la pena?

Total muestra

%

Vali6 la pena No valid la pena No responde

No hay cambios significativos respecto a la “"Muestra
reclamos resueltos segundo semestre 2005”
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@ P27. Independientemente de la resolucion final de su caso,
?5 custed diria que valio la pena hacer el reclamo en Ila
S superintendencia o que no valié la pena? o
4 = 0
S u Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion
Swz
(@) = i Regione AFA AFR
E 2 A > (010
= Vvali6 la pena 69,8 69,9 67,7 84,5 65,8 74,0 >
()]
; No vali6 la pena 28,7 28,3 30,6 14 31,8 25,2
No responde 15 1,8 1,6 1,4 2,3 0,8
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 431 249 593 86 343 337
Base real (n) 371 309 537 143 359 321

Segun Sexo, Edad, NSE y Sistema de Salud del entrevistado

18a40 | 41a60|61y mas WA Medio FONASA ISAPRE
Valioé la pena 71,7 66,9 72,1 71,5 68,9
—

No vali6 la pena 26,2 32,3 27,9 27,6 29,7 25,1 31,0 29,8 28,5

No responde 2,1 0,8 0,0 0,9 1,5 0,3 0,0 3,7 1,5

Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 100,0

Base ponderada (n) 418 262 22 334 313 392 135 34 645
DATAN\OZ EMBase real (n) 423 257 20 321 328 389 138 31 649
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INDICE DE SATISFACCION DE RECLAMOS
MODIFICADO (ISR3)

Construido para la Sub-muestra de aquellos a los que se
le informo el tiempo que duraria el proceso (n=339;
50% de la muestra total)
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CONSTRUCCION DEL “"ISR3"

El ISR3 se construyéo mediante analisis factorial de 4
sub indices:

X/
£ %4

Indice de calidad de la atencién (Indical at) construido con las

preguntas 12bb, 12bc y 12bd (nota a la calidad de la atencidn recibida en
callcenter, oficinas de la superintendencia y otra forma)

Indice de utilidad de la informaciéon entregada en la espera (indiut in

construido con las preguntas 12ca, 12cb, 12cc y 12cd (nota a la utilidad
de la informacion entregada en pagina web, callcenter, oficinas de la
superintendencia y otra forma)

Indice calidad resolucién (sentencia u oficio) (indi_resol) construido con
las preguntas 17 y 18 que miden la comprension del contenido de la
carta y la calidad de los argumentos expuestos

Indice de Eficiencia del Tiempo (IET) construido con las preguntas 7, 8 y

9 que miden la brecha entre el tiempo informado por la SIS y el real por
un lado y, por otro, la percepcion de si el tiempo real era largo,
adecuado o corto.

El ISR 3 toma valores que van desde 0 puntos a 54
puntos. De 0 a 18 puntos el nivel de satisfaccion es
bajo, de 19 a 36 puntos es medio y de 37 a 54 puntos
es alto.
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Indice de Satisfaccion de Reclamos (ISR3)

Sub-muestra: Aquellos que responden que se les informo el tiempo que
duraria el proceso (n=339; 50% de la muestra total)

ISR3 bajo ISR3
4% medio
21%

ISR3 alto
75%

Peso relativo de las

variables en el ISR3
Indice de calidad de la atencién (Indical_at) 32%
Indice de utilidad de la informacién entregada en la espera 320/
(indiut_in) 2
indice calidad resolucién (sentencia u oficio) (indi_resol) 23%
indice de Eficiencia del Tiempo (IET) 12%
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Indice de Satisfaccion de Reclamos (ISR3)

Sub-muestra: Aquellos que responde que se le informoé el tiempo que duraria

1))
o)
=)
S
§ E el proceso (n=339; 50% de la muestra total)
.
2 4
255
5O Acudio
4 < A
o 9 anrteilg 0 Regiones AFA AFR personalmente Lo g:isai?éo
°© E g ala SIS P
=M ISR3 bajo 4,6 2,6 6,7 2,0 3,7 6,0 3L 39
=HSR3 medio 18,7 280~ 197 22,7 21,3 220 | /7 239 152 N\
ISR3 alto N 76,7 69 73,7 75,3 75,0 72,0 ~N724 810~
Total 100 100 100 100 100 100 100 100
Base ponderada (n) 138 56 84 110 165 29 126 66
Base real (n) 120 71 88 103 144 47 127 62
41 a 60 | 61y mas Alto Medio
ISR3 bajo 3,8 4,8 1,7 4,8
ISR3 medio 201 22.9 193 24.2
ISR3 alto 76,2 72,3 79,0 71,0 D
Total 100 100 100 100
Base ponderada (n) 110 77 111 47
Base real (n) 106 78 109 45
DATA\/OZ
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CONCLUSIONES
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5 de cada 10 entrevistados se entero de que podia acudir a la SIS por

“cultura general”, 2 de cada 10 por la persona que lo atendié en la
IsapreéFonasa y 1 de cada 10 lo hizo por un amigo, pariente o
conocido

La muestra se encuentra dividida entre quienes consideran suficiente
la informacion disponible sobre las funciones de la SIS (48%) vy
quienes la consideran insuficiente (51%), cifra que es diferente a la
observada en el estudio de Agosto (53% la consideraba suficiente),
sobre la muestra de los reclamos resueltos el 2do semestre de 2005.
6 de cada 10 encuestados considera que una campaia de informacidn
por radio y TV seria la forma mas adecuada de mejorar la informacion
que existe sobre las funciones de la SIS.

Un 50% dice que se le informé cuanto duraria todo el proceso y al
preguntar por el nimero de dias o meses, un 31% expresé que mas
de 1 mes y medio. El promedio de dias expresado por la SIS es el
mismo en regiones qlue en Santiago (51 dias).El promedio de dias
para los casos arbitrales fue de 74, para el de los administrativos, 48.
Se observan diferencias |mportantes cruzando por modalidad de
zgesentacmn del reclamo personalmente, 55 dias promedio y carta

Al preguntar por cuantos dias demoraron efectivamente en resolver el
caso, un 57% dijo mas de 1 mes y medio con un promedio de 99 dias.
Los casos que mas demoraron en resolverse son los arbitrales con un
promedio de 117 dias. Los entrevistados del nivel socioeconémico
Medio indican que , en promedio, se demoraron 121 dias, 33 dias mas
que lo que seinalan ‘los del NSE Alto (88 dias en promedio).
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El indice de brecha de tiempo que mide la diferencia entre el tiempo
de duracion del proceso de reclamo manifestado por la SIS y el real u
observado, muestra que un 48% se ubica en la categoria mas baja ,
es decir, a este grupo la SIS le dijo que el proceso duraria menos dias
que los que efectivamente duré. Para un 39% de los reclamantes el
tiempo informado se cumplio y solo para un 13% el tiempo observado
fue menor al informado.

Estos resultados son mejores que los obtenidos en la medicion de

go .-sept de 2006 (muestra de reclamos resueltos el 2do sem de
2005), donde un 62% de los encuestados que se encontraba en la
categoria mas ba|]a del indice, en la sub-muestra de los que
presentaron su reclamo personalmente o por correo electrénico. Esta
mejora se produjo tanto en Santiago como en regiones.

Un 48% de los encuestados considera que el plazo real que demoré la
SIS en resolver su caso fue razonable, un 44% piensa que fue largo y
s6lo un 6% corto. Estos resultados son mejores que los obtenidos en
la medicion de ago.-sept., en la sub-muestra de los que presentaron
su reclamo personalmente 0 por correo electronico.

El indice eficiencia del tiempo (IET) que resume informacion objetiva
a traves del Iindice brecha de tiempo y subjetiva a través de la
pregunta que mide percepcidon sobre si el tiempo observado fue largo,
razonable o corto, muestra que una mayoria de los encuestados
(55%) se encuentra en la parte mas baja del indice (con 0 o 1 punto)

solo un 15% de los encuestados se encuentra en la parte alta del
|nd|ce 43 untos).Aun asi, estos resultados son mejores que los
obtenidos en la ultima medicion, donde un 77% de los encuestados
estaban en Ia categoria baja del indice (0 o 1 punto).

Por otro lado, en regiones y en los casos arbitrales este indice obtiene
mejores resultados.
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Un 38% de los encuestados expresa que le sehalaron cuales eran los
mecanismos mediante los cuales se podia informar sobre el estado de
su reclamo. El mecanismo mas mencionado es el call center. En
Santiago seialan los diferentes mecanismos con mayor frecuencia que
en regiones (46% versus 24%). Respecto de la medicion anterior, se
observa un caida signficativa de esta cifra, de 60% a 40%, en la sub-
muestra de los que presentaron su reclamo personalmente o por
correo electronico.

4 de cada 10 encuestados dice que acudié personalmente a la SIS para
mantenerse informado respecto del estado de su reclamo, 3 de cada
10 dice que llamo al Call center y 2 d cada 10 que visito la pagina web.
Un 47% utilizo solo un medio, un 19% dos y un 6% tres. En general,
el reclamante de Santiago es mas activo que el de regiones.

La evaluacién que hacen los reclamantes a la calidad de la atencidn
recibida y a la utilidad de la informacion entregada en cada medio
utilizado es positiva. En relacion a la utilidad de la informacion
entregada el medio mejor evaluado es acudir directamente a la SIS
con una nota promedio 5,7; le siguen el call center y la pagina web con
un 5,6. En el caso de la calidad de la atencion recibida: las oficinas de
la SIS obtienen un 5,9 y el call center un 5,7 de promedio. En general,
no se observan cambios significativos entre estas evaluaciones y las
de la medicion de ago. - sept.

Se observan diferencias de evaluacion al ver distintos segmentos de la
muestra: en general, la evaluacion que hacen los que tienen casos
arbitrales es mejor que aquellos con casos administrativos y sucede lo
mismo al comparar entre aquellos que obtienen una resolucion a favor
de ellos versus el grupo que la obtiene a favor de la aseguradora.

|Elaborado para : Superintendencia de Salud 95



= Dos de cada 10 encuestados expresa que, en alguna de las visitas que
realizo a la SIS pidio hablar con el jefe del area o con el profesional a
cargo de su reclamo, cifra que es mas alta respecto de la medicion de
Agosto. De estos, un 62% dice que lo atendio inmediatamente, un
16% que lo citaron para otro dia y solo un 22% dice que no lo atendio
nunca. 8 de cada 10 personas que fueron atendidas expresan que
dicha conversacion fue util.

= 9 de cada 10 encuestados expresa que la carta enviada por la SIS con
la resolucion del caso era facil de entender, 8 de cada 10 que era clara
respecto de los pasos a seguir para hacer efectiva la resolucion y 7 de
cada 10 opino que tenia buenos argumentos que apoyaban Ia
resolucion. En definitiva, 8 de cada 10 encuestados entendio a
cabalidad el contenido de la carta, lo cual se reafirma porque un 81%
dice que NO llamo ni acudiéo a la SIS para obtener informacion
adicional sobre su resolucion. Es interesante destacar que |Ia
comprension mejoro respecto de la medicion anterior, en que un 76%
declaraba haber entendido a cabalidad la informacion entregada. Un
8% seifala que NO HA RECIBIDO LA CARTA.
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= Por su parte, 7 de cada 10 reclamantes considero que los argumentos
que apoyaban la resolucién eran los adecuados, 3 de cada 10 que eran
insuficientes y sélo un 6% que eran excesivos. Se observa una caida
estadisticamente significativa en la proporciéon que sefiala que los
argumentos son insuficientes, respecto de la medicion anterior (de
31% a 26%).

= En definitiva, cerca de 6 de cada 10 encuestados quedé satisfecho con
la resolucion que tomo la SIS y 4 de cada 10 quedo insatisfecho. La
satisfaccion es mayor en los casos arbitrales, en los hombres, los

o e entrevistados de mayor edad, los del NSE Alto y los afiliados a Isapre.
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Entre aquellos que expresan que la resolucion fue a favor de ellos o
una combinacion de ambas (56% de la muestra), un 80% se
encuentra satisfecho con el cumplimiento de la sentencia u oficio por
parte de la Isapre o del Fonasa y un 17% insatisfecho. La satisfaccién
es may{or en el Gran Santiago que en reglonesdy entre los casos
arbitrales que en los administrativos. Respecto de la medicién de
ag(}stoAlgAsatlsfaccmn crecié en Santiago y en los casos arbitrales y
en los

Para 6 de cada 10 reclamantes el aspecto mas importante del proceso
es el contenido de la resolucion y este aspecto lo evaliian sélo con un
5,0 de n)ota promedio (la peor nota junto con el tiempo que demoro el
proceso

Independientemente de la resolucién final del caso, 6 de cada 10
encuestados quedod satisfecho con la actuacion de la SIS. La
satisfaccion es mayor en los casos arbitrales, en los hombres, los del
NSE Alto y los afiliados a Isapre.

En relacién a las expectativas iniciales un 37% estima que la
actuacion de la SIS las igualé y el mismo porcentaje qI ue estuvo por
debajo. Un 24% dice que supero sus expectativas |n|C|a

Independiente de la resolucién final del caso, 7 de cada 10 considera
que valié la pena hacer el reclamo y 3 de cada 10 que no. No se
observan cambios respecto de la medicion de agosto. Llama la
atencion que 2 de cada 3 reclamantes en que la resolucion fue AFA
sefialan que valid la pena.
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INDICE DE SATISFACCION DE RECLAMOS (ISR3)

= EI ISR 3 consolida informacion de diferentes ambitos de Ila
satisfaccion del proceso de reclamo, entre ellos, la calidad de la
atencion , el tiempo transcurrido en todo el proceso, la utilidad de la
informacién entregada en el proceso y la calidad de la resolucion.
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= Cada una de los ambitos que forma parte del ISR-3 aporta de acuerdo
al siguiente peso relativo:

< calidad de la atencion -> 32%
% el tiempo transcurrido en todo el proceso -> 12%
< la utilidad de la informacion entregada en el proceso -> 32%
< la calidad de la resolucion -> 23%.

= Un 75% tiene un ISR3 alto, un 21% un ISR3 medio y un 4% bajo.

= Los entrevistados de 41 a 60 ainos presentan un nivel de satisfaccion
mayor en relaciéon al grupo de mayor edad, 76% v/s 72% en el ISR3
alto. Lo mismo ocurre con el NSE alto respecto del medio, 79% v/s
71% de ISR3 alto, respectivamente.

DATAN/OZ
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Observacion sobre marco muestral y universo objetivo

Debido a la no utilizacion de 585 registros del universo, los que no poseian
informacion de contacto del reclamante, la SIS proporcion6é una base de datos mas
actualizada (post entrega de resultados) con el objeto de hacer una verificacion
respecto de si estos registros tenian alguna particularidad en términos de Agencia,
Tipo de Reclamo, Resultado, Sexo y Edad.

RESULTADOS:

Solo fue posible recuperar informacion de 153 de los 585 registros, todos del tipo
ADMINISTRATIVO. La composicion seglin sexo fue de 65% hombres y 45% mujeres
similar a la observada en la muestra final. En el caso del resultado del reclamo un
63% de los registros son AFA y 37% AFR, y se distribuyen en todas las agencias. La
variable edad no fue posible de comparar debido a que no se registra en la base de
datos.
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