INFORME :

“EVALUACION DEL GRADO DE SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE LA SUPERINTENDENCIA
DE SALUD CON EL SISTEMA DE RESOLUCION DE
RECLAMOS”

DATAN\/OZ

Opinidn Pablica e Investigacion de Mercado

Octubre 2006

Preparado para:

GOBIERNO DE CHILE
SUPERINTENDENCIA DE SALUD



Ficha Técnica

3.700 RECLAMOS RESUELTOS DURANTE
UNIVERSO EL 2do SEMESTRE DEL 2005 (no se
incluye la resolucion OTRAS)
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DEL 29 DE AGOSTO AL 16 DE

FECHA DE TERRENO SEPTIEMBRE

912 CASOS, 364 EN REGIONES Y 548

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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DATAN/OZ

Composicion de la muestra no ponderada
y errores muestrales maximos

Administ Arbitral
Agencia AFA AFR Total AFA AFR Total J.\J.\ AFR | Total
Iquique 18 13 31 0 0 0 18 13 31
Antofagasta 26 24 50 1 4 5 27 28 55
Vifia del Mar 27 20 47 1 16 17 28 36 64
Talca 17 20 37 0 0 0 17 20 37
Concepcion 33 29 62 1 16 17 34 45 79
Temuco 15 23 38 0 0 0 15 23 38
Puerto Montt 15 25 40 1 19 20 16 44 60
Regiones 151 154 305 4 55 59 155 209 364
Santiago 131 165 296 20 232 252 151 397 548
Total 282 319 601 24 287 311 306 606 912
Error muestral maximo | 4,9% | 4,6% | 3,4% | 15,5% | 4,5% | 4,3% | 4,7% | 3,3% | 2,7%

Se aplico una leve ponderacion sobre las variables Agencia,
Tipo de Reclamo y Resolucion, de manera que la muestra total

preserva
variables.

la distribucion del

universo

|Elaborado para : Superintendencia de Salud
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Caracterizacion de la muestra

DATAN/OZ
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Composicion de la muestra
Total muestra n=912

%

Agencia
Regiones
32%

OPINION PUBLICA

Tipo de reclamo Administrativo
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Gran
Santiago
68%
Resolucion Arbitral
26%
AFA

ADMINIS  ARBITRAL Total

46 8 36
54 92 64
100 100 100

DATAN/OZ
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4 Composicion de la muestra
?5 Total muestra n=912
S & %
=
: i Sexo
; 2 Hombre
(@] = 0,
z 3 oo Edad
) )
© E
2
>
Z
41 a 60
18 a 40 39%

. 30%
Mujer °
45%
NSE
Alto No 60y mas
0 contesta
>8% 27%

4%

Medio
No contesta Bajo 23%
18% 1%
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Composicion de la muestra
Total muestra n=912
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5.1 0,5
Era el afiliado(a) Era carga del afiliado(a) No contesta

Numero de veces que ha presentado un reclamo en la Superintendencia

68,4

31,2

0,4

Sélo unavez Mas de una vez No contesta

DATAN/OZ
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RESULTADOS

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

Superintendencia?
Total muestra y por area geografica

Gran

Santiago Regiones
Por la persona que lo atendid en la Isapre/Fonasa 26,9 35,5 29,6
Por un amlgo_/ pariente/ conocido que le recomendo 28.3 23.2 26,7
hacer el tramite
Por sq trabajo sfabe de la existencia de la 21,7 13,2 19.0
Superintendencia
Otra 22,0 27,4 G3D
No responde 1,0 0,8 1,0
Total 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 622 290 912
Base real (n) 548 364 912

* Por cultura general (10,6%)
* Por los medios (4,6%)

* Por Internet (1,7%)

* Investigd por su cuenta (1,3%)

+ Seinformo en el COMPIN (1,1%)
« Otro (1,7%)

+ Leinformaron en el centro de salud donde se atendio (1,8%)

|Elaborado para : Superintendencia de Salud
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P2..Como se entero usted de que podia acudir a la

%

Superintendencia?
Segun Tipo de reclamo y resolucion

Administrativo Arbitral AFA AFR
Por la persona que lo atendio en la @ 24.8 @ 276
Isapre/Fonasa
Por un amigo/pariente/conoc.que le rec.
hacer el tramite 234 24,6 27,9
Por sq trabajo sgbe de la exist. de la 20,2 15.7 18.9 19.1
Superintendencia
Otra 24,1 22,7 22,4 24,5
No responde 11 0,6 0,9 1,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 679 233 331 581
Base real (n) 601 311 306 606

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 10



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

Superintendencia?
Segun Edad y NSE

%

18 a 40 41 a 60 Medio

OPINION PUBLICA

Por la persona que lo atendio en la Isapre/Fonasa| ( 31,6 30,2

Eg:nLthr;am|go/par|ente/conoc.que le rec. hacer el 225 235 29.0 257 124

1))
o
(a]
<
O
(=4
wl
=
w
(a]
<
(®)
=]
O
<
O
=]
=
()]
L
>
4
=]

Por su trabajo sgbe de la exist. de la 21.4 20,4 12.7 212 15,5 9.4
Superintendencia

Otra 23,1 25,4 23,4 23,6 19,6 33,1
No responde 1,4 0,6 1,3 0,7 1,5 0,0
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 272 362 245 523 211 9
Base real (n) 266 362 255 518 214 11

DATAN/OZ
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4 P3. En general, usted cree que la informacion disponible
) < en relacion a las funciones de la Superintendencia es
9 i suficiente o insuficiente?
S w Total muestra 0
s o En general,

g es

= No suficiente

Responde 53%

1%

En general,
es
insuficiente
46%

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 Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

100

90-§
80-%
0
60-§
50 {:
40-§
30-;
20-§

10 4

m En general, es suficiente ®m En general, es insuficiente ®m No Responde

gGran Santiago Regiones §Administrativo Arbitral AFA AFR

Agencia Tipo de reclamo Resolucion

| Elaborado para : Superintendencia de Salud
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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 como se entero (P2) %

®m Por lapersonaque lo atendi6 en lalsapre/Fonasa

OPINION PUBLICA

® Por un amigo/pariente/conoc.que le rec. hacer el tramite
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B Por su trabajo sabe de la exist. de la Superintendencia
m Otra

B No responde

€D

24

21

En general, es suficiente En general, es insuficiente

DATAN/OZ
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4 P4..Como presento usted su reclamo a la
fa - -
g Superintendencia? o
O Total muestra , L
H = Lo presento por
g w carta
> W Z 45%
2 g
Z g
& 9
O
()]
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0 presento por
Acudio correo
personalmente a electronico
la 4%
superintendencia
51%
Gran — pogiones AFA | AFR
Santiago
Acudié personalmente ala
. . 52,9 47,7 49,9 55,4 46,1 54,2
superintendencia
Lo presentd por carta 43,4 48,2 45,6 43,0 49,1 42,5
Lo presentd por correo electrénico 3,7 4,1 4,6 1,7 4,8 3,3
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 622 290 679 233 331 581
Base real (n) 548 364 601 311 306 606
DATANOZ
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PRESENTO EL RECLAMO VIA CORREO
ELECTRONICO (4%)

DATAN/OZ
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P5.1 En esa respuesta, ¢se le explicitaba cuanto duraria
todo el proceso hasta que obtuviera una respuesta (dias,
meses)?

Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo via correo electronico (4% de la
muestra)
%

OPINION PUBLICA
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P5.2, ¢cuanto tiempo, en dias o
meses, le dijeron que demorarian?

Dias promedio : 38 dias

36

23 18 23

1 al5dias 16 a 45 dias 46 dias 0 mas No contesta

DATAN/OZ
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P5.3 Finalmente, éicuantos dias o meses demoraron en
darle la respuesta a su reclamo?

Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo via correo electronico (4% de la

muestra)
22

12 13

OPINION PUBLICA
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1 a 15 dias 16 a 45 dias 46 dias 0 mas No contesta

P5.4 Y, en general, écomo le parecio ese plazo?

7
0
. . L I
Largo Razonable Corto No responde

DATAN/OZ
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P5.5 En esa respuesta, éle sefalaron cuales eran los
distintos mecanismos mediante los cuales usted se podia

1))
o
Q
S
< I -
g u informar sobre el estado de su reclamo?.
Q w Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo via correo electronico (4% de la
o : muestra)
s o %
zZ g
o O
o £ _
g Si, le
< sefalaron

78%

No, no le
sefalaron
22%

DATAN/OZ
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PRESENTO EL RECLAMO PERSONALMENTE
EN LA SIS (51%)

DATA\/OZ
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P6A. En relacion a esa primera visita que usted realizo a la
superintendencia, ¢Como calificaria usted la calidad de la
atencion recibida con notade 1 a 7, en que 1 es pésimoy 7

excelente?
Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51% de la muestra)

%
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1 2 3 4 5 | 6 7l No
........................................... 'Contesta

Nota promedio : 6,1
DATA\/OZ
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P6A. En relacion a esa primera visita que usted realizo6 a la
superintendencia, ¢Como calificaria usted la calidad de la atencidén
recibida con nota de 1 a 7, en que 1 es pésimo y 7 excelente?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%) %
(% Nota 6 0 7)

OPINION PUBLICA
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100
80
60

20 §

20 ¢

Gran Santiago Regiones Administrativo Arbitral AFA AFR

Agencia Tipo de reclamo Resolucion

|lla3l4a5l6a7lNoresponde

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 22
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DATAN/OZ

P6B. Y, respecto a la informacion que le entregaron en Ila
Superintendencia en esa primera visita, écual fue su nivel de
comprension?

Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%)

%
15
2 1
Entendio a Entendio algunas No entendié nada No responde
cabalidad la cosas, otras no

informacion
entregada en su
primera visita

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 23
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P6B. Y, Respecto a Ila informacion que le entregaron en Ila
Superintendencia en esa primera visita, écual fue su nivel de
comprension?
Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion
Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%)
%
Gran  pegiones AFA | AFR
Santiago
Entendio a caballd:.id la mformamon 82.3 82.8 81.7 84.4 773 85,
entregada en su primera visita
Entendi6 algunas cosas, otras no 15,2 14,8 15,6 13,8 17,7 13,8
No entendi6é nada 1,8 1,8 2,0 1,2 4,4 0,5
No responde 0,7 0,6 0,7 0,6 0,5 0,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 329 138 339 129 153 315
Base real (n) 294 174 297 171 143 825
| Elaborado para : Superintendencia de Salud 24




P7. En esa visita, ¢se le dijo cuanto duraria todo el
proceso, en dias o meses, hasta que obtuviera una
respuesta por parte de la superintendencia?

Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%)

OPINION PUBLICA
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P8.Y, ¢cuanto tiempo, en dias o
meses, le dijeron que demorarian?

Dias promedio : 62 dias

34 %

No
35%

10

1 al5dias 16 a45dias 46 dias o mas No contesta
DATANOZ

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 25



P7. En esa visita, ¢se le dijo cuanto duraria todo el
proceso, en dias o meses, hasta que obtuviera una

0
8
<
O
< - -
g u respuesta por parte de la superintendencia?
S u Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion
2 0
r4 Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%) 0
z"3 0
S = (% de respuesta SI)
2
a £<D Promedio dias que le
o E dijeron demorarian (Preg 8)
L
; Gran Santiago 64,4 67,4
[
Regiones 65,3 49,7
Administrativo 66,8
Arbitral 59,2
AFA 63,6 62,5
AFR 65,3 61,9

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 26



P9. Finalmente, écuantos dias o meses demoraron en
darle la respuesta a su reclamo?

1))
(o]
fa
S
§ = Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%)
| =
0 w
- <« 4
r4
2 g
Z g
a 3
O
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L
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] |
1 a 15 dias 16 a45 dias 46 dias o mas No contesta
Gran .
Sopfene Regiones AFA AFR
Promedio de dias 132,2 102,3 125,4 118,5 127,3 121,6
Mediana de dias (Percentil 50) 90,0 60,0 60,0 90,0 60,0 60,0

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

Sub indice brecha tiempo (n=282)

Fue construido con las preguntas 5.2, 5.3, 8 y 9 que miden la brecha
entre el tiempo de duracion del proceso de reclamo manifestado por la
SIS y el real u observado finalmente. Este sub indice toma valores entre
Oy 2 puntos: O si la brecha entre lo logrado y establecido es mayor que
cero, 1 si es igual a cero y dos si es menor que cero es decir si la Sl se
demord menos dias en resolver el caso que lo prometido.

Sub indice Brecha

Valor del Indice %
Tiempo informado < Tiempo esperado (0) 62
Tiempo informado = Tiempo esperado (1) 25
Tiempo informado > Tiempo esperado (2) 13
Gr{an EGELII I Administrativo | Arbitral AFA AFR
Santiago
Tiempo informado < Tiempo esperado (0) 60,1 66,6, 60,9 QGS,Q 59,7 63,3
Tiempo informado = Tiempo esperado (1) 25,8 73,2 25,7 2'3,0 30,3 22,3
Tiempo informado > Tiempo esperado (2) 14,1 10,2 13,3 11,6 10,0 14,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 199 83 213 69 96 186
Base real (n) 173 104 186 91 89 188
| Elaborado para : Superintendencia de Salud 28




P10. Y, en general, écomo le parecio ese plazo?

Sub-muestra : Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%) %

OPINION PUBLICA

37
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Largo Razonable Corto No responde

Sa?]i?:qo RELI M Administrativo| Arbitral | AFA AFR [Hombre| Mujer | 18a40 | 41a 60 | 60y mas
Largo 572 ) 46,9 558 ) | 500 | s98 | 514 | s09( s57.9)¢ 581 | 582 45,1
e S  — T
Razonable 34,1 42,6 35,7 39,3 32,5 38,7 37,9 35,2 34,2 34,5 42,1
Corto 6,1 7,3 6,3 6,8 5,7 6,8 7,7 5,0 5,5 4,7 10,2
No responde 25 3,2 2,3 3,9 2,0 3,1 3,5 1,8 2,2 2,6 2,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 [ 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 329 138 339 129 153 315 252 215 139 173 143
Base real (n) 294 174 297 171 143 325 252 216 136 170 150

DATAN/OZ
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Sub indice percepcion tiempo (n=487)

Fue construido con las preguntas 5.4 y 10 que miden
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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Sub indice percepcion
Valor del indice %
0 56
1 37

2 6

DATAN/OZ
| Elaborado para : Superintendencia de Salud 30



INDICE EFICIENCIA DEL TIEMPO (IET) (n=282)

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

OPINION PUBLICA

El indice eficiencia del tiempo toma valores que van
desde 0 puntos a 4 y combina informacion objetiva
(brecha) con subjetiva (percepcion).
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A mayor valor del indice mas eficiente es la SIS y
mejor la percepcion por parte de los usuarios.

21
10
1

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

DATA\/OZ
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OPINION PUBLICA
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INDICE EFICIENCIA DEL TIEMPO (IET) (n=282)

Por Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

Gr?"“ SELICLEEE Administrativo|  Arbitral AFA AFR
Santiago —_—
Bajo 67,1 68,0 65,7 72,5> 66,2 | 67,9
\ j
Medio 20,0 23,8 22,4 17,0 24,6 19,3
Alto 12,9 8,1 11,9 10,4 9,2 12,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 199 83 213 69 96 186
Base real (n) 173 104 186 91 89 188
Por Edad
18 a 40 41 a 60 60 y mas
Bajo 67,6 60,2 QGD
Medio 19,5 29,3 12,8
Alto 13,0 10,4 10,3
Total 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 92 105 79
Base real (n) 87 101 82

|Elaborado para : Superintendencia de Salud
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P11. En esa primera visita, ¢le sefalaron cuales eran los
distintos mecanismos mediante los cuales usted se podia

informar sobre el estado de su reclamo?
Sub-muestra :Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%)

Sile %
sefalaron
58%

OPINION PUBLICA
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T

No no le P12. ;Cuales mecanismos le mencionaron?
sefialaron (%S1)
0
42% 65 69
57

12

Pagina web Nimero de teléfono Acudir directamente Otra forma
(callcenter) a las oficinas de la
superintendencia

DATAN/OZ
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OPINION PUBLICA
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DATAN/OZ

P11. En esa primera visita, ¢le sefalaron 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 o
Sub-muestra :Aquellos que realizaron su reclamo personalmente (51%) Yo
(% que responde “Si, le seialaron”)

P12. ;Cuales mecanismos le mencionaron?

(%Sl)
. Acudir
L Numero de .
Pagina . directamente a las
teléfono L Otra forma
web oficinas de la
(callcenter) . .
superintendencia
Gran Santiago 59,4 64 73 71 14
Regiones 55,5 40 47 65 9
Administrativo 57,6 58 64 68 11
Arbitral 60,0 53 68 72 17
AFA 501 54 58 62 6
AFR 62,2 58 68 72 15
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TOTAL MUESTRA
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DATAN/OZ

P13.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)

%

60

e Por Carta: 7%
p « Otros : 2%
9

Visito pagina web Llamé6 a la Acudi6 directamente Otra forma
superintendencia  a las oficinas de la
(callcenter) superintendencia

Numero de medios utilizados

- -
[ ]

Ninguno Tres
| Elaborado para : Supermtendenma de Salud 36




P13.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)
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. L . Llamo ala Acudio directamente
Visito pagina . : .
web superintendencia | alas oficinas de la | Otra forma
(callcenter) superintendencia
Gran Santiago /30,7\

/493 "\ /7628 N\ |/ 120 N
\_405 / NEANEYY

27,6 45,2 59,4 7,5
23,0 50,5 62,3 14,6

AFA 27,0 45,3 58,3 7,3
AFR 26,1 47,2 61,1 10,5

Regiones

DATAN/OZ
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P13.b. Y, éicomo calificaria la calidad de la atencidn recibida con nota de 1
a7?.
Sub-muestra : Los que utilizaron cada medio

Promedio 5,7 6,0 6,1
100 -
80 -
60 -
40 A
20 A

0 T

-7 -6 1

_20 J
Llamé a la superintendencia Acudio directamente a las oficinas Otra forma
(callcenter) de la superintendencia

|l1a3 B4a5®6a7 WNs/Nr
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entregada en relacion a la situacion de su caso?
Sub-muestra : Los que utilizaron cada medio

Promedio 5,5 55 5,7

100

_20 _
Visito pagina web Llamé a la Acudi6 directamente a las
superintendencia oficinas de la
(callcenter) superintendencia

|l1a3 m4a5m6a7 le/Nr|

| Elaborado para : Superintendencia de Salud

5,9

80
60
40
20
0 - : : ;
-8 -9 9 -3

Otra forma

P13.c. Y, écomo calificaria, con nota de 1 a 7, la utilidad de la informacidn

%
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P13.b. Y, éicomo calificaria la calidad de la atencion recibida con nota de 1
a 7? y P13.c. Y, écomo calificaria, con nota de 1 a 7, la utilidad de la
informacion entregada en relacion a la situacion de su caso?

(7))
o
(a]
S
T
wl
E = Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion
2 o Sub-muestra : Los que utilizaron cada medio (Nota promedio) %0
r4
Z
o 2
z <
= It CALIDAD DE ATENCION
=
= Gran : L :
w ) ORI Administrativo | Arbitral AFA AFR
S Santiago
4
[
Llamé ala superintendencia (callcenter) 57 5,7 5,5 6,2 51 ?
Acudié directamente a las oficinas de la 60 59 59 63 55 62
superintendencia ’ ’ ’ ' ' ’ <
Otra forma 6,1 5,8 6,0 6,2 5,5 _&

UTILIDAD DE LA IINFORMACION

DATAN/OZ

Santiago
Visito pagina web 5,6 53 55 5,6
Llamé a la superintendencia (callcenter) 5,6 54 54 59
Acudlp dlrectamente alas oficinas de la 5.8 5.6 5.6 6.1
superintendencia
Otra forma 59 5,8 5,8 6,1 55 6,1

Cifras destacadas difieren estadisticamente
|Elaborado para : Superintendencia de Salud
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P14. 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

%

Nunca fue
personalmente a
la
superintendencia

9%

No
70%
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Si
21%

P15. Y, ;lo atendieron?

P16. Usted considera que fue Gtil o inutil
haber hablado con el jefe de area o
profesional a cargo de su reclamo?

No 20

responde ) -
3% Util
68%

Si, inmediatamente  Si, pero lo citaron No
‘ para otro dia

Inatil
29%

DATAN/OZ
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P14. En alguna de las visitas que realizo a la superintendencia,
¢pidio hablar con el jefe del area o con el profesional a cargo de

su reclamo?

Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion %
Gran . . . .
. RELIEEM Administrativo | Arbitral AFA AFR
Santiago
Si 21,2 18,6 19,9 20,9
No 69,0 75,2 69,1 71,4
Nunca_l fue persqnalmente ala 8,5 0.8 9.8 6.2 11,0 77
superintendencia
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 622 290 679 233 331 581
Base real (n) 548 364 601 311 306 606
P15. Y, ¢lo atendieron?
Gran . . . .
. FELIONEM Administrativo | Arbitral AFA AFR
Santiagn S
o
Si, inmediatamente 46,9 72,4 56,7 58,4 51,0 60,4 )
——— —_——
Si, pero lo citaron para otro dia 21,6 16,7 17,2 27,8 16,8 21,2
No 315 10,9 26,1 13,9 32,3 18,4
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 113 7% 144 43 66 122
Base real (n) 96 97 131 62 63 130
| Elaborado para : Superintendencia de Salud 42



OPINION PUBLICA

1))
o
(a]
<
O
(=4
wl
=
w
(a]
<
(®)
=]
O
<
O
=]
=
()]
L
>
4
=]

DATAN/OZ

P17A. 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, écual fue su nivel de
comprension de ella?

Total muestra

%
R £ E
. 20 .
. - 2 1 2
: | | : ] ] 1
=  Entendi6 a Entendio = Noentendi6 No harecibido No responde
= cabalidadla algunas cosas,: nada respuesta
= informacion otrasno
= entregada .
;IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII:
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P17A. Cuando el proceso concluyo, usted recibié una carta
certificada con la resolucion de su caso, el oficio o sentencia.

)
o
(a]
S
S = Respecto del contenido de dicha carta, écual fue su nivel de
- -z
a = comprension de ella?
2 : Segun Agencia, Resolucion, Sexo, Edad y NSE
z W Z %
2 S
Z g
a 3
° l‘s Gran Regiones
~ Santiago s
z ., . . ., |
= Entendi6 a cabalidad la informacién '@ 75.2 76.2 ( 69,5 78,9 )
entregada | s >
Entendié algunas cosas, otras no 20,9 18,7 20,4 19,8 25,4 17,3
No entendi6 nada 2,6 0,3 1,6 2,7 2,4 1,6
No harecibido respuesta 0,7 0,6 0,4 0,5
No responde 2,2 1,3 2,2 1,2 2,3 1,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0
Base ponderada (n) 622 290 679 233 331 581
Base real (n) 548 364 601 311 306 606

DATAN/OZ
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P17B. En relacion a la misma carta, usted considera que los
fundamentos o argumentos que apoyaban la resolucion de su

(7))
o
(a]
S
S = caso fueron...
4 =
D Total muestra
)
- <
& O %
5 O
Z < 62
=i
& 9
O
(7))
]
>
4
[
4 1 3
: : —
Excesivos Adecuados Insuficientes No harecibido No responde
respuesta
Gran :
Santiago Regiones AFA AFR
Excesivos 4.5 3,5 3,8 54 3,6 4,5
Adecuados 62,0 62,4 58,3 73,2 39,3 75,2
Insuficientes 29,8 32,1 345 — T 190 |C537 17,4
No ha recibido respuesta 0,7 0,6 0,4 0,5
No responde 3,0 2,0 2,8 2,4 3,0 2,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 622 290 679 233 331 581
Base real (n) 548 364 601 311 306 606

DATAN/OZ
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P18. En general, équedd usted satisfecho o insatisfecho con la
resolucion que tomo la superintendencia y que fue informada en

()]
(o]
(o)
S -
S £ dicha carta?
a - Total muestra
2 0
2" 8 %
z g
o O
; No responde Satisfecho
No ha 2% 56%
recibido /
respuesta
0%

|/

Insatisfecho
42%
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P18. 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

%

B Satisfecho B Insatisfecho [0 No ha recibido respuesta B No responde

OPINION PUBLICA
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Regiones

Administrativo

Arbitral

AFA

AFR

DATAN/OZ
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P20. 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 (63%)

%

77

19
I :
r r _—I
Satisfecho Insatisfecho No responde

% Satisfecho

84
78
72 73

Gran Santiago Regiones Administrativo Arbitral

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 48



w

(7))
(@)
=
S
<
gm
EIZ
11]
=
-
2
o 2
zZ g
(=
g O
O
(")
L
>
2
=
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P21. ¢Por qué esta...?
%

Sub-muestra : Aquellos que sefalan haber quedado satisfechos o insatisfechos
con el cumplimiento de la resolucion (96%)

SATISFECHOS INSATISFECHOS

La lsapre/FONASA

acaté cabalmente el 55 Demoras o excesos

fallo/resolucion de tramitacién 23
Laresolucién fue asu T
favor Incumplimiento total o
parcial de la 23
resolucion
Cumple

expectativas/objetivos

Insatisfacciéon con la

L 17
B problemase resolucién
solucion6d o se esta
solucionando .
No cumple 12
Laresolucion fue justa expectativas/objetivos
La superintendencia AuUn no recibe
acogio el reclamo respuesta 8
Se cumplié en parte, 1
pero estdigualmente
satisfecho Otras razones 17

Otras razones
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DATAN/OZ

P22. {Qué fue para usted LO MEJOR/PEOR del proceso?

Total muestra

La atencion
recibida

Laresolucion

Lainformacion
disponible

El tiempo que
demord el proceso

Otra

NoO contesta

LO PEOR

LO MEJOR

16

11

| Elaborado para : Superintendencia de Salud
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P22. {Qué fue para usted LO MEJOR/PEOR del proceso?

o
g . N - %
< O Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion
o o
E =
w
=)
Sz
- O Santiago
4
o 5 Lainformacion disponible 12,8 23,9 17,0 14,4 21,0 13,7
o E . )
E El tiempo que demoré el proceso 8,0 8,3 8,5 7,1 9,8 7,2
= La resolucién C 57 ) 223 28,7 ng,s) 14,6 (| 41,0 ib
= LO MEJOR - T Q D
La atencion recibida 29,8 36,2 ) 31,9 ) 31,6 33,9 30,7
u g
Otra 2,6 2,1 0,7 2,2 15
No contesta 111 9,3 11,8 6,8 18,6 5,9
La informacién disponible 9,5 7,1 8,5 53 10,7

9,3
. - v A\ e A
El tiempo que demoré el proceso ( 342 35,2 34,4 ( 35,0 ) 21,5 41,9 )
N
Laresolucién 31,0 34,7 W 24,7 < 55,4 ) 18,9

La atenciéon recibida 1,0 7,0 3,6 1,2 3,7 2,5
Otra 4.6 3,4 2,4 2,6 3,4
No contesta 19,7 16,0 15,5 27,4 11,4 22,6

DATAN/OZ
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@ P25. Y en relacion a sus expectativas iniciales, la actuacion que
?5 tuvo la superintendencia en todo el proceso ésuperd sus
S = expectativas, las igualdo o estuvo por debajo de sus
- -
a - expectativas?
2 8 70
> W Z Total muestra
o 8
= O
E < 40 36
o E 23
i 1
>
E I T T T 1
Supero6 sus Iguald sus Estuvo por debajo No responde
expectativas expectativas de sus
expectativas
Gran Region AFA AFR
Santiago egiones
Super0 sus expectativas 23,2 22,1 20,9 28,3 7,8 31,4
Igualé sus expectativas @D 37,0 37,2 47,D 26,6 G?D
Estuvo por debajo de sus expectativas 34,2 QQQ QO,S 22,7 63,6) 20,2
No harecibido respuesta 0,2 0,2 0,4
No responde 1,3 1,2 1,2 15 1,6 11
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 622 290 679 233 331 581
Base real (n) 548 364 601 311 306 606

DATAN/OZ
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P26. Independientemente de la resolucion final de su caso,
custed diria que valio la pena hacer el reclamo en Ila

(7))
o
(a]
<
< O . - e 5
S superintendencia o que no valio la pena“?
=
| =
8 w Total muestra
5 ° %
5 ¢
z 9 71
=i
a 3
O
(7))
>
Z 28
I I I 1
Vali6 la pena No valio lapena No harecibido No responde
respuesta
Gran .
Santiago Regiones ' AFR
Valié la pena 71,8 68,1 67,7 79,2 \46,4J 84,5
No vali6 la pena 26,1 30,6 30,3 19,6 51,4 14,0
No ha recibido respuesta 0,2 0,2 0,4
No responde 19 1,2 1,8 1,2 1,8 1,6
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 622 290 679 233 331 581
Base real (n) 548 364 601 311 306 606

DATAN/OZ
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INDICE DE SATISFACCION DE
RECLAMOS (ISR)

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

CONSTRUCCION DEL “ISR"”

El ISR se construy6 mediante analisis factorial de 3 sub indices:

% Indice de calidad de la atencion (Indical _at) construido con las preguntas
13bb, 143bc y 13 bd (nota a la calidad de la atencidn recibida en callcenter,
oficinas de la superintendenciay otra forma)

% Indice de utilidad de la informacion entregada en la espera (indiut in)
construido con las preguntas 13ca, 13cb, 13cc y 13 cd (nota a la utilidad
de la informacion entregada en pagina web, callcenter, oficinas de la
superintendenciay otra forma)

% Indice calidad resolucion (sentencia u oficio) (indi_resol) construido con
las preguntas 17a y 17b que miden la comprension del contenido de la
cartay la calidad de los argumentos expuestos

El ISR toma valores que van desde O puntos a 48 puntos. De 0 a 16 puntos
el nivel de satisfaccidon es bajo, de 17 a 32 puntos es medio y de 33 a 48
puntos es alto.

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 57



Indice de Satisfaccion de Reclamos (ISR)

Sub muestra: n=741

_ ISR medio
ISR bajo 19%

4%
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ISR alto
77%

Se debe considerar que este indice puede estar sobreestimando la
satisfaccion debido a que no incorpora informacion sobre la satisfaccion
respecto del tiempo que demord el proceso (percepcion y brecha). En el
caso de la percepcion, ésta no fue consultada a la muestra total, sino sélo a
aquellos que hicieron el reclamo directamente o por correo electréonico. En
el caso de la brecha, ésta s6lo puede ser calculada entre los que fueron
informados de un tiempo.

DATAN/OZ
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Indice de Satisfaccion de Reclamos (ISR)
Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

(/)]
o
(a]
S
5 4
= 1T}
EI =
w
2 Q Gran .
> Z . Regiones AFA AFR
5 8 Santiago
E (&) ISR bajo 4,5 3,9 4,8 2,9 8,2 2,2
=i
a E ISR medio 18,4 18,8 21,6 10,1 338 | 101
7@*
g ISR alto 77,1 77,3 @,5 @(. 58,0 87,7
Z Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
= Base ponderada (n) 521 219 541 199 263 478
Base real (n) 462 276 473 265 238 500

Segun Sexo, Edad y NSE

ISR bajo 4,2 4.4 2,7 5,9 2,6 3,5 3,9

ISR medio 18,2 18,9 23,8 18,9 13,4 20,7 15,9 38,5
ISR alto 77,6 76,7 73,5 75,1 84,0 <75,8 80,2 > 61,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 | 100,0 100,0
Base ponderada (n) 399 342 219 283 208 430 172 6
Base real (n) 400 338 215 282 215 423 177 7

DATAN/OZ
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@ P23. Independientemente de la resolucion final de su caso,
?5 équedo usted, en general, satisfecho o insatisfecho con la
S actuacion que tuvo la superintendencia?
4 =
2 /0
a O En general,
> W Z No responde :
) satisfecho
S = 2%
E 2 No ha 61%
Z -
N, recibido
° E respuesta /
~ 0%
=
—
En general,
insatisfecho
37% Administrativo Arbitral
Gran — pegiones [ AFR AFA AFR
Santiago
En general, satisfecho 62,6 56,5 32,2 76,5 5 33,2 77,4 /
En general, insatisfecho 35,6 41,2 66,3 21,0 66,8 20,8
No ha recibido respuesta 0,5 0,5 0,4
No responde 1,3 2,3 1,0 2,1 19
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 622 290 314 365 18 215
Base real (n) 548 364 282 319 24 287

DATAN/OZ
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DATAN/OZ

P24. {Porqué ...?

SATISFECHOS

H fallo fue a
favor/solucioné el
problema

Entregé
apoyo/ayuda

Rapidez de la
respuesta/buena
atencion

Superintendencia
entrega
informacién/orienta

Superintendencia
cumple su labor 8
satisfactoriamente

Comple sus
expectativas

Se hizo justicia 4

INSATISFECHOS

Disconforme con la
resolucién/resultado

Mala atencién/demora
en el proceso

Superintendenciano
investigo6 lo suficiente

No dio apoyo/ayuda

Resolucién en contra

No cumple expectativas

No entrega buena

6 informacion/orientacién

No se hizo justicia

Superintendenciano se

Otro 10

| Elaborado para : Superintendencia de Salud
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DATAN/OZ

INDICE DE SATISFACCION DE
RECLAMOS MODIFICADO (ISR2)

Sub-muestra: que presento su reclamo via correo electronico o
personalmente en la SISy que responde que se le inform¢ el tiempo
gue duraria el proceso (n=235; 26% de la muestra total)

| Elaborado para : Superintendencia de Salud
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CONSTRUCCION DEL “"ISR2"

OPINION PUBLICA

El ISR2 se construyd mediante analisis factorial de 4 sub indices:

% Indice de calidad de la atencion (Indical _at) construido con las preguntas
13bb, 143bc y 13 bd (nota a la calidad de la atencidn recibida en callcenter,
oficinas de la superintendenciay otra forma)
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% Indice de utilidad de la informacion entregada en la espera (indiut in)
construido con las preguntas 13ca, 13cb, 13cc y 13 cd (nota a la utilidad
de la informacion entregada en pagina web, callcenter, oficinas de la
superintendenciay otra forma)

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

* Indice de Eficiencia del Tiempo (IET)

El ISR 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.

DATAN/OZ
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Indice de Satisfaccion de Reclamos (ISR2)

Sub muestra: n=235

ISR2 medio
ISR2 bajo 2204

4%
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ISR2 alto
74%

DATA\/OZ
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Indice de Satisfaccion de Reclamos (ISR2)
Segun Agencia, Tipo de Reclamo y Resolucion

)
o
Q
S
O
E =
L
& . 2
r
o 2
z 2 o .
B @ Administrativo Arbitral
=
° &
wl
> Gran — pegiones AT AFR AFA AFR
< Santiago
ISR2 bajo 3,4 52 10,9 0,9 0,0 0,0
ISR2 medio 21,2 25,3 38,3 19,0 19,6 6,4
ISR2 alto 75,5 69,5 50,8 80,1 80,4 93,6
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Base ponderada (n) 170 64 76 100 4 55
Base real (n) 148 81 68 83 5 73
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Comparacion de ISR e ISR2 en la misma sub

muestra
Sub muestra: n=235

B ISR2 B ISR
22
14
L .
l_;; | |
BAJO MEDIO ALTO

Al incluir el sub indice brecha de tiempo al ISR (ISR2)
el tramo alto de satisfaccion cae en 10 puntos. Esto
demuestra que el ISR esta sobreestimando la
satisfaccion.

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 66



OPINION PUBLICA

1))
o
(a]
<
O
(=4
wl
=
w
(a]
<
(®)
=]
O
<
O
=]
=
()]
L
>
4
=]

DATAN/OZ

CONCLUSIONES

| Elaborado para : Superintendencia de Salud

67



OPINION PUBLICA

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

3 de cada 10 entrevistados se entero de que podia acudir a la SIS por
la persona que lo atendio en la Isapre/Fonasa y otros 3 de cada 10 lo
hicieron por un amigo, pariente o conocido. Sdlo un 10% lo sabia por
cultura general o porque se informo por los medios. La persona de la
Isapre/ Fonasa es un informante mas importante en regiones que en
Santiago.

Concordante con estos datos la muestra se encuentra dividida ente
quienes consideran suficiente la informacion disponible sobre las
funciones de la SIS (53%) y quienes la consideran insuficiente
(46%). Esta relacion se invierte en regiones, donde un 55% la
considera insuficiente.

Un 75% de aquellos que presentaron su reclamo personalmente en la
SIS (51% de la muestra) le pone nota 6 o 7 a la calidad de la atencion
recibida en la primera visita (y una nota promedio de 6,1) . La nota
promedio mas baja la pone el grupo que obtuvo una resolucion AFA
(5,6) y la mas alta aquellos que obtuvieron una resolucion AFR (6,4).

A su vez, 8 de cada 10 encuestados dice haber entendido a cabalidad
la informacion entregada en dicha visita.

Un 65% dice que se le informo6 cuanto duraria todo el proceso y al
preguntar por el nimero de dias o meses, un 34% expresdo que mas
de 1 mes y medio. El promedio de dias expresado por la SIS es
sustancialmente menor en regiones que en Santiago (67 versus 50).
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Llama la atencion que el promedio de dias expresado en los casos
administrativos sea sustancialmente mayor que en el caso de los
arbitrales (66 dias versus 51).

Al preguntar por cuantos dias demoraron en resolver el caso, un 61
dijo mas de 1 mes y medio.

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 62% 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 25% de los reclamantes el
tiempo informado se cumplio y solo para un 13% el tiempo observado
fue menor al informado. La brecha en contra del reclamante crece en
regiones y entre los arbitrales.

Un 54% de los encuestados considera que el plazo real que demoro la
SIS en resolver su caso fue largo, un 37% Ip considera razonable y
sb6lo un 6% corto. En Santiago, entre los casos administrativos, entre
las mujeres y entre los menores de 60 afos la critica de que el
periodo es largo es mas fuerte.

El indice eficiencia del tiempo (IET) que resume informacion objetiva
a traves del indice 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
(77%) se encuentra en la parte mas baja del indice (con 0 o 1 punto)

so0lo un 11% de los encuestados se encuentra en la parte alta del
indice (3 o0 4 puntos).
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6 de cada 10 encuestados que acudié personalmente a realizar el
reclamo expresa que le senalaron cuadles eran los mecanismos
mediante los cuales se podia informar sobre el estado de su reclamo.

6 de cada 10 encuestados dice que acudioé personalmente a la SIS para
mantenerse informado respecto del estado de su reclamo, 5 de cada
10 dice que llamé al Call center y un 26% que visité la pagina web. Un
55% utilizé sélo un medio, un 27% dos y un 11% tres. En general, el
reclamante de Santiago es mas activo que el de regiones.

La evaluacion que hacen los reclamantes a la calidad de la atencion
recibida y a la utilidad de la informacion entregada en cada medio
utilizado es positiva. En un extremo_se tiene que un 65% de los que
acudieron a la SIS evalia con nota 6 o 7 la utilidad de la informacion
entregada y en el otro extremo esta cifra baja a 54% en el caso de la
utilidad de la informaciéon entregada a través de la pagina web. La
varianza es aun menor en el caso de la calidad de la atencion recibida:
un 71 % de los que acudieron a la SIS la evalia con nota 6 0 7 y un
62% de los que llamaron la evalila con dichas notas.

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.
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= Dos de cada 10 encuestados expresa que, en alguna de las visitas que
realizo a la SIS pidiéo hablar con el jefe del area o con el profesional a
cargo de su reclamo. De estos, un 57% dice que lo atendio
inmediatamente, un 20% que lo citaron para otro dia y sélo un 23%
dice que no lo atendié nunca. 7 de cada 10 personas que fueron
atendidas expresan que dicha conversacion fue (til.

= Por su parte, en regiones , las personas piden hablar mas con el jefe
de area que en Santiago (26% versus 18%) y ademas son atendidos
(ya sea inmediatamente o citados para otro dia ) en mayor proporcion
(90% versus 70%).

= 3 de cada 4 encuestados expresa que entendido a cabalidad la
informacion contenida en la carta enviada por la SIS con la resolucion
del caso. El nivel de comprension es levemente superior en regiones
que en Santiago.

= Por su parte, 6 de cada 10 reclamantes consideré que los argumentos
que apoyaban la resolucion eran los adecuados, 3 de cada 10 que eran
insuficientes y sdélo un 4% que eran excesivos. Un 54% de los que
obtuvieron una resolucion AFA los consideraron insuficientes.

= En definitiva, cerca de 6 de cada 10 encuestados quedo satisfecho con
la resolucion que tomod la SIS y 4 de cada 10 quedo insatisfecho. La
satisfaccion es levemente mayor en Santiago que en regiones (57%
versus 529%) y definitivamente mayor entre aquellos que tuvieron una
resolucion a favor de ellos versus aquellos que tuvieron una
resolucion a favor de la aseguradora (74% versus 24%).

OPINION PUBLICA

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

| Elaborado para : Superintendencia de Salud 71



OPINION PUBLICA

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

DATAN/OZ

Entre aquellos que expresan que la resolucion fue a favor de ellos o
una combinacion de ambas (63% de la muestra), un 77% se
encuentra satisfecho con el cumplimiento de la sentencia u oficio por
parte de la Isapre o del Fonasa y un 19% insatisfecho. La satisfaccion
es levemente mayor en el Gran Santiago que en regiones y entre los
casos arbitrales que en los administrativos.

Para los reclamantes lo mejor del proceso fue la atencion y la
resolucion y lo peor del proceso fue el tiempo que demoro el proceso
y la resolucion. En el caso del Gran Santiago lo mejor es la resolucion
y en regiones la atencion.

En relacion a las expectativas iniciales un 40% estima que la
actuacion de la SIS las iguald, un 36% que estuvo por debajo y un
23% que supero sus expectativas iniciales.

Independiente de la resolucion final de su caso, 7 de cada 10
considera que valid la pena hacer el reclamo y 3 de cada 10 que no.
Llama la atencidon que 5 de cada 10 reclamantes en que la resolucion
fue AFA seinalan que valid la pena.
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INDICE DE SATISFACCION DE RECLAMOS (ISR)
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= EIl ISR consolida informacion de diferentes ambitos de la satisfaccion
del proceso de reclamo, entre ellos, la calidad de la atencidéon , la
utilidad de la informacion entregada en el proceso y la calidad de la
resolucion.

= Un 77% tiene in ISR alto, un 19% un ISR medio y un 4% bajo. Los
casos arbitrales, los AFR , los mas viejos y los del NSE medio
presentan un ISR mas alto.
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= Por otra parte, 6 de cada 10 reclamantes quedo satisfecho con la
actuacion general de la SIS independiente de la resolucion. La
satisfaccion crece en Santiago, los casos arbitrales, AFR y los mas
viejos.

DATAN/OZ
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