friy

Estudio de Opinion y Satisfaccion de Usuarios

Superintendencia de Salud

Gobi
2B Sobiemo BRI




Ficha técnica del estudio

OBJETIVOS GENERALES

TIPO DE ESTUDIO

GRUPO OBIETIVO

DISENO MUESTRAL

TAMANO MUESTRAL

FECHA DE MEDICION

Crite

Determinar el conocimiento y posicionamiento que tiene la Superintendencia de Salud en los
usuarios del FONASA vy las Isapres

Conocer la percepcidn, experiencia y valoracidn que tienen los usuarios del FONASA e ISAPRES
sobre sus respectivos sistemas de salud y sobre la Reforma de Salud

Conocer el grado de satisfaccidon y la evaluacidn respecto de los prestadores de salud

Cuantitativo probabilistico, basado en entrevistas en hogares

Hombres y mujeres de 18 afios y mas, pertenecientes a los distintos niveles
socioecondmicos, usuarios de FONASA e Isapres abiertas, residentes en todas las
regiones del pais

Muestreo estratificado con asignacién semiproporcionai por sexo, tramo etario,
nivel socioeconémico, sistema de salud y region.

2.286 casos

15 de noviembre al 12 de diciembre de 2011

A



Diseino Muestral

FONASA FONASA
16 19 22

ISAPRE
ISAPRE BC1 | ISAPRE C2 c3/D/E TOTAL
6 81

Crite

A

9 9
16 19 22 9 9 6 81
16 19 22 6 6 2 71
16 19 22 9 9 6 81
16 19 22 9 9 6 81
16 19 22 6 6 2 71
96 114 132 50 50 28 466
4 5 7 3 3 1 23
4 5 7 3 3 1 23
4 5 7 1 1 1 19
4 5 7 3 3 1 23
4 5 7 3 3 1 23
4 5 7 1 1 1 19
24 30 42 14 14 6 130
72 89 120 51 51 20 403
72 89 120 51 51 20 403
72 89 120 20 20 16 337
72 89 120 51 51 20 403
72 89 120 51 51 20 403
72 89 120 20 20 16 337
432 534 720 244 244 112 2286

La muestra se ponderé considerando esta estratificacién, ajustando la
distribucién de los casos al universo proyectado segun la encuesta CASEN 2006



1. Sistema de Salud



Contexto: Evoluciéon del nimero de usuarios por sistema de salud C"t@
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Fuente:

1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Elaboracién en base a Encuesta CASEN 1996, 1998, 2000, 2003 y 2006 / Boletines Superintendencia de ISAPRE hasta el afio 2004,
Superintendencia de Salud desde el 2005 (Enero - Diciembre de cada afio)./ Proyecciones y Estimaciones de Poblacion, INE 1990- 2050



Qué entienden los usuarios por SISTEMA DE SALUD critéria

A4. iEn qué instituciones piensa Ud. cuando le digo “Sistema de Salud”?
Base: Total Entrevistas; n=2286. Sistema Publico (1686) y Sistema Privado (600)
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE.

100% W
0% K
20% |- Usuarios del Usuarios del
Sistema Sistema
70% | Publico Privado
60% H
50% K
40% K
30% K
20% H
10% H
0% |
Hospitales publicos Consultorios FONASA SAPU, SAMU Centros médicos ISAPRE Clinicas
privados

Cuando se les pregunta por Sistema de Salud, a diferencia de los usuarios
de ISAPRE, LOS BENEFICIARIOS DEL FONASA PIENSAN MUCHO MAS

EN LOS HOSPITALES Y CONSULTORIOS QUE EN SU SEGURO.



Satisfaccion: Comparativo

A3. En general, écuan satisfecho o insatisfecho estd usted con su

sistema de salud?

A5. ¢ Cudn satisfecho o insatisfecho estd usted con FONASA/su ISAPRE ?
A6. ¢ Cudn satisfecho o insatisfecho estd usted con los centros de salud?
A9. ¢Cudn satisfecho se encuentra con la informacién que recibe de su

sistema de salud?
Base: Total Entrevistas.

O Notas 7
ONotas 6
Notas1a4
B Notas1a 34 37
31

21

29

17
ﬂﬂn

35
29

Sistemade Centrosde Segurode Informaciéon Sistemade Centrosde Segurode Informacion Sistemade Centrosde Segurode Informacion
Salud salud Salud Salud salud Salud Salud salud Salud
Total Usuarios Sistema Publico Usuarios Sistema Privado
2286 1686 600 /



SATISFACCION con el Seguro de Salud: evolutivo criteria

A5, ¢ Cudn satisfecho o insatisfecho estd usted con FONASA/su ISAPRE (segin P1)?
Bases: Total entrevistas.
NOTA PROMEDIO
5,8 -
5,6 5,6
5,6 -
54 -
5,2 5,2
5,2 1 51 51
5 5
S 49
48 -
46 -
4,4 T T T T T T T T T T
2009 2010 2011 2009 2010 2011 2009 2010 2011
Bases: 2286 1758 2286 1669 1295 1686 617 463 600
Total Usuarios Sistema Publico Usuarios Sistema Privado



Ventajas del Sistema de Salud

A7. ¢Qué ventajas o aspectos positivos le ve usted a su sistema de salud? PREGUNTA ABIERTA - RESPUESTA MULTIPLE
Bases: Total Segmentos de Sistema Publico (1686) y Sistema Privado (600)

Sistema Publico

Sistema Privado

critéria

Menor costo de la atencion

N
~N

Atencidén oportuna / rapida

33

2 0
o ) By a Mas centros de atencién - 6
O Gratuidad de la atencidn _ 22 [}
= o
8 < Disponibilidad de horas - 6
o Medicamentos gratis - 13
= Mayor disponibilidad de especialistas - 5
Bonos mas baratos - 11
Libre eleccidn - 15
Mayor cobertura de enfermedades _ 24
© Puedo acceder a la salud privada - 10
5 Calidad de la atencién _ 24
=
B Accesibilidad para compra de bonos - 9
e Calidad de médicos = 22
S K
Se puede atender salud publica
P P - 3 g Centros médicos de alto nivel - 11
©

Mayor cobertura de enfermedades - 6 © Buenos planes - 8
C . . .
Ne] Calidad de la atencién / Mejor - 9 Buena infraestructura - 8
Q
c
g Rapidez de la atencion - 8 Bonos mas baratos - 7

Ninguna / no sabe 12 Ninguna / no sabe 11
0% 10% 20% 30% 40% 0% 10% 20% 30%

40%



Desventajas de los sistemas de salud

A8. ¢Qué desventajas o aspectos negativos le ve usted a su sistema de salud? PREGUNTA ABIERTA - RESPUESTA MULTIPLE
Bases: Total Segmentos de Sistema Publico (1686) y Sistema Privado (600)

Sistema Publico

Sistema Privado

Mala atencion

Lentitud en atencion _ 2
1

Mala atencién

I -

w

Tramites y burocracia

5

Falta de Acceso

Menor cobertura

Menor disponibilidad de
profesionales

Pocas horas

No hay disponibilidad de
especialistas

No puedo acceder a la salud privada

No hay acceso a comprar bonos

Caro

Caro

Bonos caros

Ninguna / no sabe

m
-

Caro

Caro

Alza de precios en planes

Descuentan mucho del sueldo

40

} .
o

No cubre todas las prestaciones

No es accesible para todos /
discriminan

Entregan poca o nula informacion

Tramites y Burocracia

Ninguna / No sabe

0% 10% 20%

30%

40%

0%

10

.
H
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Ventajas y desventajas del Sistema Publico por segmentos FONASA

A4. {Qué ventajas o aspectos positivos le ve usted a su Sistema de Salud? PREGUNTA ABIERTA - RESPUESTA MULTIPLE
Bases: Total Segmentos de Sistema Publico (1686) y Sistema Privado (600)

% VENTAJAS

TRAMOS
B
590

FONASA
C
354

Crite

Menor costo de la atencion 16 25 38 34
Gratuidad de la atencién 51 15 8 3
MENOR COSTO
Medicamentos gratis 25 14 5 5
Bonos mas baratos 5 12 15 14
Libre eleccion 3 19 27 20
Puedo acceder a la salud privada 2 15 14 9
COBERTURA Se puede atender salud publica 7 13 7 6
Accesibilidad para compra de bonos 1 15 13 8
Mayor cobertura de enfermedades 2 6 11 11
. Calidad de la atencion / Mejor 8 8 12 7
ATENCION .

Rapidez de la atencion 11 9 5 6
Ninguna / no sabe 17 10 6 16

% DESVENTAJA TRAMOS FONASA

- A8 < D
. Lentitud en atencion 29 24 21 18
L E
MALA ATENCION Mala atencion 14 10 13 9
CARO Caro 7 9 11 11
Menor cobertura 4 11 13 15
Menor disponibilidad de profesionales 4 6 10 6
FALTA DE ACCESO
Pocas horas 10 5 2

No hay disponibilidad de especialistas 6 6 8 4
Ninguna / no sabe 30 32 32 29

| Valores positivos

| Valores Negativos



Ventajas y desventajas del Sistema Privado por segmentos

A4. {Qué ventajas o aspectos positivos le ve usted a su Sistema de Salud? PREGUNTA ABIERTA - RESPUESTA MULTIPLE
Bases: Total Segmentos de Sistema Publico (1686) y Sistema Privado (600)

% VENTAJAS

ISAPRE BC1

TRAMOS GSE ISAPRE
ISAPRE C2

ISAPRE C3D

Crite

244

111

Atencién oportuna / rapida 12 37 43
Mas centros de atencion 13 7 0
DISPONIBILIDAD Disponibilidad de horas 0 2 14
Mayor disponibilidad de especialistas 2 8 5
ELECCION Libre eleccidn 17 36 27
COBERTURA Mayor cobertura de enfermedades 42 17 19
Calidad de la atencién 17 30 22
Calidad de médicos 12 13 22
Centros médicos de alto nivel 19 7 11
Buenos planes 8 11 4
Buena infraestructura 4 10 8
COSTO Bonos mas baratos 5 8 8
Ninguna / no sabe 17 11 6
AMO
. o U \JF » AD AD

Caro 41 42 37

CARO
Alza de precios en planes 2 11 13
No cubre todas las prestaciones 9 10 11

ACCESO y COBERTURA

y No es accesible para todos / discriminan 4 10 5
Ninguna / no sabe 38 24 26

| Valores positivos

| Valores Negativos



Expectativas de mejora del sistema de salud criteria

A10. Usted diria que su sistema de salud, en general, ¢Mejorard, se mantendrd igual o empeorara en el futuro?
Base: Total Entrevistados

Al11. (Y en qué mejorard o empeorara? PREGUNTA ABIERTA - RESPUESTA MULTIPLE

Base: Quienes creen que mejorara (568) o empeorara (262) el sistema de salud.

Sistema  Sistema
% MEJORARA Publico  Privado
450 118
100% - 5 2 3 Mayor rapidez en atencién 27 30 10
90% Mejor atencién 22 23 15
80% Mayor disponibilidad de profesionales 16 17 11
En infraestructura 14 14 14
70% 65 63 O Mejorara En cobertura de enfermedades 13 14 11
60% - 72 Mas centros de atencidn 10 9 14
50% B Empeorara Calidad de profesionales 7 6 11
.. Menor costo / mas econémico 5 3 15
40% - 0O Se mantendra igual . .
Sistema  Sistema
% - 9 A Publico  Privado
30% s 13 I NS/NR % EMPEORARA
20% n 186 76
Lentitud en atencién
10% - 22 : e .
0% AL 14 La disponibilidad de profesionales 17 21
0% Costos de planes / mas caros 15 9 44
Total Sist. Publico Sist. Privado Mala atencién 15 18 )
En la cobertura 6 3 16

| Valores positivos

| Valores Negativos
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Expectativas de mejora del sistema de salud, por segmentos

A10. Usted diria que su sistema de salud, en general, ¢Mejorard, se mantendra igual o empeorara en el futuro?

Bases: Total Entrevistas

1 3 === 6
. . 55
72
A B C
291 590 354
TRAMOS FONASA

63

298

T

74

73 69

ISAPRE ISAPRE C2 ISAPRE
C3D BC1
111 245 244

NIVEL SOCIOECONOMICO

O Mejorara @Empeorara [0Se mantendraigual @ NS/NR

H

3= =2 2=

56 55 59 62
69

RM Norte Centro Sur Austral
466 520 259 390 651
MACROZONA

14



Preferencia de Sistema de Salud por segmentos

critéria

A12. Si estar en FONASA o en ISAPRE tuviera exactamente el mismo costo, éen cual de los dos sistemas preferiria estar?

100% +

90% -

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% 4

20% -

10% -

0%

——Prefiere su sistema actual 89 87
—— Prefiere el otro sistema —
70
59
55
4.9/-\.\5:'
43
37 40
32
21 10
7
Fonasa A Fonasa B Fonasa C Fonasa D ISAPRE C3D ISAPRE C2 ISAPRE BC1
(291) (590) (354) (298) (111) (245) (244)
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100% -

90%

80% A

70% A

60% A

50%

40% -

30% A

20% A

10% A

0%

Preferencia de Sistema de Salud segun Edad y Sexo

A12. Si estar en FONASA o en ISAPRE tuviera exactamente el mismo costo, éen cual de los dos sistemas preferiria estar?

crit€ria

—m—Prefiere su sistema actual
——Prefiere el otro sistema
83 31 82 81
'\1\7-9 e —
61
49 53 52 52
e —
39 38 40
43 ./I
28
18
14 16
1.0/./. 1.1/.
18-35 36-50 Mayores 18-35 36-50 Mayores HOMBRE MUIJER HOMBRE MUIJER
de 50 de 50
(562) (562) (562) (244) (243) (112) (843) (843) (300) (300)

Usuarios Sist. Publico

Usuarios Sist. Privado

Usuarios Sist. Publico

Usuarios Sist. Privado
16



Evolucion de las principales razones de preferencia de sistema de salud Criteria

A13. éPor qué preferiria estar en... ? RESPUESTAS MULTIPLES — PREGUNTA CERRADA
Base: Aquellos que prefieren FONASA (993) o ISAPRE (1116)

PREFIERE EL SISTEMA PUBLICO PREFIERE EL SISTEMA PRIVADO

Le da acceso a mejores centros de

Es mas econdmico
salud

Puede elegir donde atenderse Puede elegir ddnde atenderse

Mejor cobertura Atencion oportuna

Atencidn mas amable Mejor cobertura

Atencién oportuna Atencidn mas amable

Le da acceso a mejores centros

de salud Es mas econdmico

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 50%100% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
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Lealtad segun tramos de edad de GSE en los usuarios de cada sistema criteria

A12. Si estar en FONASA o en ISAPRE tuviera exactamente el mismo costo, éen cual de los dos sistemas preferiria estar?
Bases: Total Entrevistas

100% - —m— [ eales al sistema Publico
—m—Se cambiaria al sistema privado
90% Se cambiaria al sistema publico 84
—8—|_ecales al sistema privado
80% - 76
68
70% -
59
60% -
51
50% - 46
39
40% - 36 37 38
40 30
30% - 27 29 3
30
19
20% | 28 26
) 1 10 o 7 1
10% 3_;\1 ) 4 3 9 E\f/:o
0%
18-35 36-50 Mayores de 18-35 36-50 Mayores de 18-35 36-50 Mayores de
50 50 50
419 411 394 209 217 164 124 116 54
GSE BAJO - C3/D/E GSE MEDIO - C2 GSE ALTO - B/C1

18



Arbol de Decisiones: Eleccidn del seguro de salud segun sexo, edad y GSE. criteria

A12. Si estar en FONASA o en ISAPRE tuviera exactamente el mismo costo, éien

cual de los dos sistemas preferiria estar?

Bases: Solo Usuarios libre eleccién (No incluye Tramo A FONASA); n=1995 A1Z. GEn cull
de los dos
sistemas
preferifia astar?

TOTAI. r_;g;lg_g;_l Modo 0

|
|
| W ISAFRE |
|
mrossee | |Of
| =
GTE
EII|31 EiZ C|3 D.i'E
Si utilizamos el total de entrevistados que Nodo 1 Nodo 2 Nodo 3 Modo 4
pueden elegir, vemos que el arbol de
decision depende en primer lugar del GSE = |:|l_ D._ D._
al cual se pertenezca, y segun éste la | = | = | =
decision en tercer lugar puede depender de EDAD SExD E[T‘D
la edad o el sexo. El sexo seria relevante | | | | |
sélo en el GSE C3 =50 36-50; 1935 MUJER HOMBRE =50 36-50 18-35
Mado 5 MNado & Nado F Maodo 8 Nado 9 Nado 10 Mado 11
ol | gl o 0| e 0o OO
= =
EDAL ELALD
=50 36-60; 18-35  =50; 36-50 18-35
Modo 12 Nado 13 Nado 14 Mado 15

[m_ IZII_ (| |l
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Arbol de Decisiones: Eleccion del seguro de salud segtin sexo, edad y GSE. crites@?a

A12. Si estar en FONASA o en ISAPRE tuviera exactamente
el mismo costo, éen cudl de los dos sistemas preferiria
estar?

Bases: Solo Usuarios libre eleccion (No incluye Tramo A )
FONASA); n=1995. Sist. Publico (1395) v Sist. Privado (600) Atz GEn cual

de los dos
Sistema Privado sistem as
preferina estary

. siore |t Nodo O
Sistema Publico | FONAsA : o
| = ISAPRE | I
| B NO SABE | =
[ =

A12, 2En cual [
de loz dos
sistemas |
preferifia estar? |

GSE

BC1; C2 C3: IVE
——————— | Moda O

FONASA

. | |
: IS APRE : Hodo 1 Haoda 2
: NO $2BE | ‘..I=I I

= —

| = |:|I_
EDAD | = | =
| | | EDAD SEXO
=500 36-50 18-25 ’—k—‘
| | | =500 36-50; 18-35 hiLLIEF: HOMBRE
Modo 1 Modo 2 Modao 3 | |
Hada 2 Haodo 4 Haoda 5 Haoda 6
De_| (Bm_| (mE_ I I i
= | I | |:|I_ =
GSE | =
G5E
Cz C3; IVE; BCA
| BC1 Cz

Hodo & Hodo 5 | |

Modao 7 MNodo 8
| (Be_ I I
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2. Prestadores de Salud



Tipos de prestadores usados habitualmente

C2. ¢Qué tipo de centro de salud es... el lugar donde Ud. o su familia se atienden?
C3. ¢Cual es el centro de salud que Ud. o su familia ocupan habitualmente?
Base: Total Entrevistas (2286), Sistema Publico (1686) y Sistema Privado (600)

61
Consultorio

Hospital publico

Clinica Privada
54

Centro Médico Ambulatorio

Consulta Privada

Urgencia / SAPU / SAMU B Usuarios sistema publico

B Usuarios sistema privado

Hospital Universitario

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

90%

100%

22



HOSPITALIZACION ultimos 2 afios crit€ria

C5. En los dltimos 2 afios ¢ha requeri

Base: Total Entrevistas.

PREGUNTA ABIERTA.

Base: Quienes se hospitalizaron ultimos 2 afos; n=679

¢HA REQUERIDO HOSPITALIZACION
ULTIMOS 2 ANOS?




Evaluacion general de la atencidon en Hospitalizacion criteria

C13a. Pensando en la vez que acudid, usando una escala de notas de 1 a 7, en general, ¢Qué nota le pondria a la atencién de salud?
Base: Solo quienes han requerido hospitalizacion los ultimos 2 afios; n=676

O Notas 7 O Notas 6 ENotasl1a4d
100% -
89 20
90% - 85
77
80% - 75
72 71
70% - 64 65
47
60% - 57
51 28 ”
50% - 41 38 35 49 »
49 a1
40%
30% -
20% - 43 43
31 30 = 35 31 - 31 31
10% - 22 23
20% -
TOTAL S. PUBLICO S.PRIVADO | Tramo A Tramo B Tramo C Tramo D ISAPRE BC1 ISAPREC2 ISAPRE C3D [SANTIAGO REGIONES
676 485 191 93 172 101 77 79 81 31 155 521




100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

10%

20%

Cumplimiento de expectativas de Atencion en Hospitalizacion

C13b.Pensando en la vez que acudid a..., en general, é Cumplié o no cumplié con sus expectativas de atencidn de salud?

Base: Solo quienes han requerido hospitalizacidn los ultimos 2 afios; n=676

OCUMPLIO

E NO CUMPLIO

TOTAL

676

SIST.
PUBLICO

485

SIST.
PRIVADO

191

Tramo A

93

Tramo B

172

Tramo C

101

Tramo D

77

ISAPRE C3D

31

ISAPRE C2

81

ISAPRE BC1

79

SANTIAGO REGIONES

155 521

25



Razones del cumplimiento o no cumplimiento de expectativas en Hospitalizacion crite

C13c. éPor qué cumplid con sus expectativas de atencion de salud?
C13d. éPor qué no cumplié con sus expectativas de atencién de salud?
PREGUNTA ABIERTA — RESPUESTA MULTIPLE | Valores positivos

Base: Solo quienes han requerido hospitalizacion los ultimos 2 afios; n=676 |

Valores Negativos

% Cumple expectativas Sistema Publico Sistema Privado
EFICIENCIA Resglweron sus p.r’oblemas de salud 51 55 34
Rapidez en atencién 32 30 36
Mejor atencién 37 34 46
CALIDAD DE Amabilidad / cordialidad / buen trato 17 18 15
ATENCION Buena calidad de la atencién médica 7 8 5
Calidad de profesionales 6 3 16
COSTO Gratuidad en atencién 6 8 0
Menor costo 4 4 3
BASES 577 397 180
% No cumple expectativas Sistema Publico
Lentitud en atencién 37 42 0
No resuelven los problemas de salud 22 23 20
Entregan poca informacién 12 13
EFICIENCIA
Falta de horas 10 11
Mala infraestructura en consultorios/ falta 3 9 0
implementacion /
CALIDAD DE Mala atencién 10 8 25
ATENCION Atencién poco amable / poco cordial 9 10 1
COSTO Caro 5 0 39

BASES 99 88 11



Consulta de salud ambulatoria ultimo ano C"t

Base: Total Entrevistas.
PREGUNTA ABIERTA.

C14. En el ultimo afio ¢ha acudido a alguna consulta médica por algin problema de salud suyo o de alguien de su familia?

Base: Quienes fueron a una consulta médica el ultimo afio; n=679

¢Ha acudido a alguna consulta médica en el ultimo ano?

27



Evaluacion general de la atencion médica ambulatoria criteria

Cl16a. Pensando en la vez que acudid a..., usando una escala de notas de 1 a 7, en general, { Qué nota le pondria a la atencion de salud?
Base: Solo quienes han acudido a una consulta médica el ultimo afio; n=1585

O Notas 7 ONotas 6 ENotas1la4d
100% -
90
90% - 84 82 83
80% -
69 67
70% - 64 o 61
, 58 39 58
60% - 48 49 61
48
50% - a o7 34 35
26 31 25
40% -
23
30% -
a4
20% -
33 32 36 35 35 30 33 29 33 33
10% - 25
M -—-—-
10% -
20% -
30% -
TOTAL SIST. SIST. TramoA  TramoB Tramo C TramoD |[ISAPREC3D ISAPREC2 ISAPREBC1 | SANTIAGO REGIONES
PUBLICO PRIVADO
1.585 1.163 422 206 413 248 194 72 180 170 319 1.266




Cumplimiento de Expectativas de Atencion Médica Ambulatoria criteria

C16b.Pensando en la vez que acudid a..., en general, ¢ Cumplié o no cumplié con sus expectativas de atencion de salud?
Base: Solo quienes han acudido a una consulta médica el ultimo afio; n=1585

O CUMPLIO B NO CUMPLIO
100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -

92 88 91 92 %
40% | | 82 79 78 79 84 79
74

30% -
20% -
10% -
10% -
20% -
30% -

TOTAL SIST. SIST. Tramo A Tramo B Tramo C TramoD |ISAPREC3D ISAPREC2 ISAPREBC1 [SANTIAGO REGIONES

PUBLICO PRIVADO
1.585 1.163 422 206 413 248 194 72 180 170 319 1.266
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Razones de cumplimiento o no cumplimiento de expectativas en atencion ambulatoria

Ci6c. ¢Por qué cumplid con sus expectativas de atencion de salud?

Ci16d. ¢Por qué no cumplié con sus expectativas de atencién de salud?
PREGUNTA ABIERTA — RESPUESTA MULTIPLE
Base: Solo quienes han acudido a una consulta médica el ultimo afio; n=1585

% Cumple expectativas

Sistema
Publico

Sistema
Privado

critéria

| Valores positivos

Rapidez en atencién 43 40 51
Resuelven los problemas de salud 26 26 25
EFICIENCIA Claridad en diagndstico 10 9 13
El tratamiento fue efectivo 6 6 6
Entregan informacién adecuada
Mejor atencion 33 34 29
_ |Amabilidad / cordialidad / buen trato 16 16 13
CALIDAD DE ATENCION Buena calidad de la atencidon médica 13 13 14
Médicos mejor capacitados 10 6 24
COSTO Gratuidad en medicamentos 12 15 3
BASES 1297 918 379
% No cumple expectativas TOTAL Sifte_ma Sis.tema
Publico Privado
Lentitud en atencién 38 37 48
No resuelven los problemas de salud 33 33 29
EFICIENCIA Falta de horas para hospitalizacidon 6 7 0
Poca disponibilidad de profesionales 5 6 1
No hay disponibilidad de medicamentos 5 6 0
Mala calidad de la atencion médica 21 20 24
CALIDAD DE ATENCION Atencion poco amable 8 8 9
Mala atencién general 8 8 11
BASES 288 245 43

| Valores Negativos
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Percepcion de transparencia en los precios en el sistema privado crit

C6. Cuando requirid hospitalizacidn, ¢el hospital o clinica tenia a disposicion de los usuarios los precios de las prestaciones (dia cama, etc.)?
C7.¢Y se comprendia la manera de presentar los precios de las prestaciones y atenciones de salud?

C9a. éTuvo oportunidad de revisar la cuenta?

Base: Solo quienes han requerido hospitalizacion los ultimos 2 afios y del S. Privado; n=191

Disponibilidad y comprension de precios

éReviso la cuenta?

Disponibles y
se
comprendian
67%

Disponibles
pero no se
comprendia
6%



Como se informa de la calidad de los prestadores de salud

C22. ¢A través de qué medios recibe informacidn sobre la calidad de los centros de salud, ya sean hospitales, clinicas o centros médicos?
Base: Total Entrevistas
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

Noticias

Referencias de otras
personas

Por experiencia directa

Publicidad

Informacién publica

Internet
ETOTAL
m SIST. PUBLICO
Isapre @ SIST. PRIVADO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%



Ecuacion de valor de los prestadores de salud criteria

e  En muchos mercados, las percepciones de
calidad y precio estan muy correlacionadas, lo
gue quiere decir que lo bueno se identifica con
lo caro y lo malo con lo barato. El precio opera
como sefnal de calidad, y a su vez, para un nivel
de calidad se espera un precio determinado, lo
gue permite al usuario o consumidor formarse
un juicio con informacion incompleta sobre
ambas variables.

DIFERENCIACION
EN CONVENIENCIA

e  Esta coherencia entre calidad y precio,
corresponde a una diferenciacion en valor que

DIFERENCIACION
Malo y EN VALOR Bueno y

e  Enalgunos mercados, hay marcas que barato caro

se expresa en el eje horizontal del diagrama.

procuran romper esta coherencia ofreciendo
alta calidad a bajo precio. Cuando una marca
logra generar la percepcion de “bueno y
barato”, empuja a las demas a una posicién de
menor conveniencia.

e Este quiebre de la coherencia entre calidad y Malo y
precio se expresa como diferenciacion en caro”
conveniencia de las marcas a lo largo de un eje
gue es perpendicular al de la diferenciacion en
valor (eje vertical del diagrama).




Ecuacion de valor de los prestadores: Total Usuarios (Regién Metropolitana) critéria
Base: Total RM; n=466
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Percepcion de oferta: Usuarios Sistema Publico (Solo RM) critéria

Base: Usuarios FONASA RM; n=342

40% .
“Bueno y barato” MARCAS DE 7
CONVENIENCIA o
30%
Conveniencia con
reparos
20% /,"
Hospital del
Trabajador et
Diferenciacion en ()
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Percepcion de oferta: Usuarios Sistema Privado (Solo RM)

Base: Usuarios ISAPRE RM; n=124

50% ;
“Bueno y barato” MARCAS DE R
CONVENIENCIA o
40%
, Conveniencia con i
30% reparos
20%
Diferenciacién en Hospital
CONVENIENCIA o ML
10% Médi.ca Hospltal del
® Trabajador Hospital UL .7 cjinicq Clinica
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Acreditacion de los Centros de Salud

C17. éEn el ultimo afio, ha escuchado hablar acerca de la acreditacion de los centros de salud?

Base: Total Entrevistas

Base: Solo quienes han escuchado acerca de la acreditacion; n=262.
C19. ¢Qué beneficios piensa usted que le entregara el hecho de que los establecimientos de salud tengan la obligacion de estar acreditados?
Base: Quienes han escuchado y saben en qué consiste la acreditacién; n=174. PREGUNTA ABIERTA — RESPUESTA MULTIPLE

100% A
90%
80%
70%
60% -
50% -
40% A
30% -
20%
10% A

0%

critéria

Ha oido hablar de la
Acreditacion |:| % Si
21
2010 2011 2010 2011 2010 2011
1776 2286 1307 1686 469 600
Total Sistema Publico Sistema Privado

Percepcion de Beneficios de la acreditacion

| Valores positivos

| Valores Negativos

% Beneficios TOTAL Sis{te‘ma Sis'tema

Publico Privado
Da seguridad 49 41 60
Mejor atencidn 26 31 19
Profesionales titulados 13 12 13
Transparencia y credibilidad 11 12 10
Claridad y certeza en diagndstico 10 8 12
Responsabilidad de los médicos 8 8 8
BASES 174 99 75
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Acreditacion de los Centros de Salud crite@}a

C21. iSabe dénde puede averiguar si su centro de salud estd acreditado?¢Donde?
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE
Base: Quienes han escuchado y saben en qué consiste la acreditacion; Total (174), Sistema Publico (99) y Sistema Privado (75)

Usuarios Sistema Publico Ddnde averiguar si el centro de salud esta acreditado Usuarios Sistema Privado

FONASA ISAPRE 60
Ministerio de Salud Superintendencia de Salud 39
Superintendencia de Salud Ministerio de Salud | 38
No sabe donde averiguar | 30 En el mismo Centro Médico | 19
En el mismo Centro Médico | 27 FONASA | 16
ISAPRE 9 No sabe donde averiguar | 12
Ol% 10|% 20|% 3OI% 46% 56% 66% 76% 0% 1OI% 20|% 30|% 4OI% SOI% 60|% 76%

38



Registro Nacional de Profesionales

critéria

C23a. ¢Ha oido ultimamente que la Superintendencia de Salud cuenta con un registro nacional de médicos, odontdlogos y otros profesionales de la salud,
donde usted puede comprobar sus titulos y otros datos de interés de estos profesionales?

C23b. Segun lo que usted sabe o se imagina, ¢ Qué beneficios proporciona este registro de profesionales de la salud?
Base: Total Entrevistas.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ha oido del registro nacional de profesionales de la salud

%Beneficios percibidos

Beneficios proporcionados por el registro de profesionales de la salud

Sistema Sistema
Publico Privado

i 42
33 30
Total SIST. PUBLICO SIST. PRIVADO
2286 1686 600

profesionales

Que son profesionales 36 35 a1

titulados

Confianza en los médicos 13 12 14

Médicos capacitados 9 8 13

Tefne.r informacion sobre los 8 8 7

médicos

Me da seguridad 15 15 16

No sabe 13 14 8
BASES ABSOLUTAS 2286 1686 600

| Valores positivos

| Valores Negativos
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3. AUGE / GES



¢Quiénes cree usted que son los BENEFICIARIOS del critéria
Plan AUGE-GES?

B4. De acuerdo a lo que Ud. sabe o se imagina, los beneficiarios del AUGE-GES son...

Bases: Total Entrevistados.

2007 2011
- Tanto los
Exclusiva- )
189% mente a 105 HSuarios

usuarios de FONASA
como los
de ISAPRE

FONASA 28%b

clusivasN YA
mente los
usuarios
de
FONASA
24%

Tanto a los
usuarios de
FONASA
como a los
de ISAPRE
53%

SOIQ los Soio ios
usuarios de R
usuarios

(o)
ISAPRE 1% de ISAPRE

1%

AUMENTA CONSIDERABLEMENTE EL

CONOCIMIENTO DE QUIENES SON LOS BENEFICIARIOS
DEL AUGE: Tanto beneficiarios de FONASA como de ISAPRES
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Evolucién del conocimiento general del Plan AUGE-GES criteria

B1. En términos generales ¢Sabe usted de qué se trata el plan AUGE-GES?
Base: Total Entrevistas.
Total Usuarios Sistema Publico Usuarios Sistema Privado

osi O Mas o menos B No

12
o ] 2] BT L] [ =] F e pl=lf 1=

2007 2008 2009 2010 2011 2007 2008 2009 2010 2011 2007 2008 2009 2010 2011

TOTAL A B C D ISAPRE C3D ISAPRE C2 ISAPRE BC1 SANTIAGO REGIONES

2286 291 590 354 298 111 245 244 466 1820
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Conocimiento de Centros de salud con atencion AUGE-GES crit@‘@

B6. ¢Sabe usted en qué centros de salud (hospitales o clinicas, centros médicos) podria atenderse usted en caso de usar el plan AUGE-GES?
Base: Total Entrevistas.

70% -

OslI ENO

60% -

50% -

40% -
30% - . 65

51 51 53 48 53 52 51 52
20% - a5

10% -

0% -
10% -
20% -
30% -
40% -
50% -

60% -

70% -
TOTAL SIST. SIST. Tramo A Tramo B Tramo C TramoD |[ISAPREC3D ISAPREC2 ISAPRE BC1 | SANTIAGO REGIONES
PUBLICO PRIVADO

2286 1686 600 291 590 354 298 111 245 244 466 1820
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Conocimiento de Garantias AUGE/GES crite

B2. Segun lo que Ud. sabe o se imagina, ¢ Cual o cuales de los siguientes aspectos garantiza el AUGE-GES?
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE
Base: Total Entrevistas.

Sistema Sistema FONAS FONAS FONAS FONAS ISAPRE ISAPRE ISAPRE

TOTAL oiblico Privado AA AB AC AD 3D C2 Bcl °“160 REGs.

Tener cubierta la mayor parte del costo,
para un conjunto definido de 49 50 44 46 49 55 47 49 57 19 49 48
enfermedades
Tengr la p05|p|!ldad de tratarse, para un 47 a5 - a1 49 a4 = 5a 49 . a4 -
conjunto definido de enfermedades
Ser atendido en forma oportur\a, dentro 25 2 2 24 30 27 25 18 2 ”n 22 -
de un plazo razonable y conocido
Recibir una atencion de salud de calidad| 22 23 16 22 26 23 23 18 23 4 24 19
Ten?r un pagp .conoado, para un 13 13 13 16 14 13 7 10 18 12 14 11
conjunto definido de enfermedades

Bases 2286 1686 600 291 590 354 298 111 245 244 466 1820

| Valores positivos

| Valores Negativos



Evolucién Familiaridad con el plan AUGE-GES criteria

B8. ¢Ud. o su familia han usado alguna vez el plan AUGE-GES?
Base: Total entrevistados (2286)

Bll.a El Plan AUGE-GES ¢Lo uso6 Ud. personalmente?

B11.b ElPlan AUGE-GES ¢Lo usé alguien de la familia?

Base: Solo quienes algunas vez usaron el Plan AUGE-GES (533)

100%
90%
Usuarios Sistema Publico 2007 2008 2009 2010 2011
80% 13 15 14 11 11
70% 18 14 15 23 13
69 72 66 69 71 71 66 76
. 74 76
00% Usuarios Sistema Privado 2007 2008 2009 2010 2011
50% 9 7 7 8 10
21 14 10 27 12
40% 70 79 83 65 78
30% ONo tiene referencias de AUGE
24 BConoce AUGE por referencia de familiares
20% 19 15 14
13 OConoce AUGE por experiencia personal
10%
12 13 12 11 11
0%
2007 2008 2009 2010 2011 Nota: El 2011 se eliminé la referencia de terceros por no ser

considerada parte de la experiencia del AUGE-GES. Para los
afios anteriores se sumo la referencia de terceros como “sin
referencia” en base al mismo criterio citado.




Familiaridad con el plan AUGE-GES por segmentos

Blla. ¢Ha usado alguna vez el plan AUGE personalmente?
B11b. {Algun familiar suyo ha usado el plan AUGE-GES?
Base: Total entrevistados.

Crite

100%
ONotiene 7%
referencias 80%
de AUGE
70%
70 73 70
60% | | 77 76 78
85 82 81 g7
E Conoce 50% -
AUGE por
referencia 40% -
de
familiares  30% 1
16 11
20% 19
O Conoce 13 13 12
9 9
AUGE por 10% - 17 12 7
experiencia 11 11 10 14 9 11 10 6
personal 0% 3
TOTAL [S. PUBLICO S. TRAMOA TRAMOB TRAMOC TRAMO D| ISAPRE ISAPREC2 ISAPRE
PRIVADO C3D BC1
2286 1686 600 291 590 354 298 111 245 244

A
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oy e
Quién debe informar si su enfermedad es AUGE-GES criteria
B3. éQuién cree que debe informarle cuando su enfermedad sea AUGE-GES?
B12a. {Cdmo se informaron del plan AUGE-GES cuando decidieron usarlo?
PREGUNTA ABIERTA — RESPUESTA MULTIPLE
Base 1 (B3): Total (2286), Sistema Publico (1686) y Sistema Privado (600)
Base 2 (B12a): Quienes usaron el Plan AUGE-GES; n=533.

Quién debe informarle del plan AUGE-GES Como se informaron del plan AUGE-GES

63
62
64

Médico / Médico

Médico / Médico tratante
tratante

Isapre Consultorios

Consultorios Hospitales publicos

Fonasa Comentarios de

terceros

7 M Total
7 m SIST. PUBLICO
5 @ SIST. PRIVADO

Centro de salud
No responde

4 . TOtaI I T T T T T T 1
Hospitales publicos 5 mSIST. PUBLICO 0% 10%20%30%40%50% 60%70%
A .
4 @ SIST. PRIVADO
No sabe 4
3
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Atenciones opcionales fuera del AUGE-GES

B21. ¢Alguna vez Ud. ha tenido un problema de salud que estaba cubierto por AUGE-GES y sin embargo se atendié fuera de AUGE-GES?
Base: Total entrevistados

B22. ¢Por qué no se atendié por AUGE-GES? PREGUNTA ABIERTA — RESPUESTA ESPONTANEA

Base: Quienes no se atendieron; n=112

Tuvo un problema de salud AUGE-GES y pero
se atendio fuera de AUGE-GES

48



Significados de AUGE-GES asociados espontaneamente por los no usuarios Crite

B9. Cuando le menciono Plan Auge-GES éQué es lo primero que se e viene a la mente?
Base: Quienes no han usado el AUGE-GES personalmente ni su familia; n=1753

| Valores altos

| Valores Bajos

% SIGNIFICADOS ASOCIADOS Sistema PUBLICO  Sistema PRIVADO

Coberttfr‘a de enfermedades graves o 37 38 33

catastroficas

MAYOR
COBERTURA Cobertura de Enfermedades generales 16 16 15
Cobertura a enfermedades de alto costo 5 5 5
BAJO Gratuidad en la atencidn 9 10 5
T
cosTo Menor costo 4 4 5
Rapidez en atencion 5 5 5
MEJOR Mejor atencion 4 5 1
ATENCION

Es una ayuda a quien lo necesita 3 4 1
Atencidn garantizada 3 2 6
No sabe 16 13 24

BASES 1.753 1.288 465



Disposicion de los no usuarios del AUGE-GES

B10a. ¢Ud. o su familia usarian alguna vez el Plan AUGE-GES?
Base: Quienes no han usado el AUGE-GES personalmente ni su familia; n=1753

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -

20% -

10% -

0% -

BASES

SIST. PUBLICO

1.288

SIST. PRIVADO

465



Seguro Complementario de Salud (Sélo Isapres)

B30. ¢Ud. tiene un seguro complementario de salud?

Base: Solo Usuarios de Isapres; n=600

B31a. ¢Qué tipo de seguro es?

B31b. ¢Y quién paga ese seguro? P. CERRADA — RESP. MULTIPLE
Base: Usuarios de Isapres que poseen plan complementario; n=210

Posee Seguro Complementario

— ———

— SI e

36%

NO SABE

80% - Tipo de Seguro Complementario
70% -

60% -

50% -

40% -

30% - 59 55

20% - 5

10% -

0%
Catastrofico Hospitalario Accidentes
personales

Quién paga el Seguro Complementario

46

Catastrofico

(n=116)
27
Hospitalario
(n=116)
@ Lo paga
personalmente
Accidentes B Lo paga la
personales empresa
(n=99)
OLlopagaUd.yla
34 empresa

0% 10% 20% 30% 40% 50%



4. Conocimiento e Imagen de la
Superintendencia de Salud



Institucion asociada a la resolucién de problemas de salud

D1. Si usted tuviera un problema con un centro de salud, ¢ A qué institucion recurriria para que se resolviera?
Base: Total entrevistados (2286)
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

W 2° Opcidn

0, _
>0% O1° Opcidn
40% -
30% -
20% -

27
10% - 21
14
7 9
0% - 2 | E | —& — —

Super. de MINSAL FONASA SERNAC ISAPRE COMPIN Jefe / Director Hospital
Salud dela
institucion

SUSESO

critér

13

No sabe

A
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50%

40%

30%

20%

10%

0% -

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

] 38 36

Institucion asociada a la resolucién de problemas de salud

D1. Si usted tuviera un problema con un centro de salud, ¢ A qué institucion recurriria para que se resolviera?
Base: Usuarios de FONASA (1686) e Isapres (600)
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

Usuarios Sistema Publico

Usuarios Sistema Privado
17

8|6|

ISAPRE Super. de Salud MINSAL

SERNAC FONASA Jefe / Director

de la institucion

16
L )4 ] [ L7 ]
Super. de FONASA MINSAL SERNAC COMPIN ISAPRE  Jefe / Director HOSPITAL
Salud dela
institucion

“ s | — —

SUSESO

16
*
SUSESO No sabe
B 2da Opcidn
O1ra Opcidn
e [ 4 ]
COMPIN No sabe
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Institucidén asociada a la resolucién de problemas de Fonasa/lsapre

D2a. Si usted tuviera un problema con su ISAPRE/FONASA, ¢A qué institucion recurriria para que se resolviera?
D2b. Y si esta instancia no funcionara, ¢ Donde mas iria?

Base: Total entrevistados (2286)

PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

B 2da Opcidén

O 1a opcidn

50% -

30% -

20% -

10% 19

0% - =
Insistiria en |Super. de Salud  MINSAL SERNAC Insistiria en su COMPIN Tribunales SUSESO
FONASA ISAPRE

critéria

12

No Sabe
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Institucion asociada a la resoluciéon de problemas del seguro de salud

D2a. Si usted tuviera un problema con su ISAPRE/FONASA, ¢A qué institucion recurriria para que se resolviera?
D2b. Y si esta instancia no funcionara, ¢ Donde mas iria?

Base: Usuarios de FONASA (1686) e Isapres (600)

PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

Usuarios Sistema Publico

|

i 33%

| 46

i 17 H

| 8 8 [ —— E——
Insistiria en  [Super. de Salud MINSAL SERNAC COMPIN Tribunales Insistiria en su
FONASA ISAPRE

Usuarios Sistema Privado M 2a Opcion

O 1a Opcidn
.
1 46
| 26
10 7 =

. (E—— a1

Insistiria en su Super. de Salud | Ministerio de SERNAC COMPIN Insistiria en Tribunales

ISAPRE Salud FONASA

critéria

14
8

SUSESO No Sabe
o s

SUSESO NS/NR
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Conocimiento de Instituciones de Salud crite

D3. En el area de salud, ¢ Qué servicios publicos o instituciones del Estado que atiendan a los ciudadanos conoce o ha oido mencionar?
Base: Total entrevistados (2286)
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

B RECUERDO ESPONTANEO

98 @ CONOCIMIENTO TOTAL (ESPONTANEO + GUIADO)
100% -
90% - 87 a4
81 80
80% -
70% -
60% -
50% -
42 42
40% -
30% - 27
20% -
10% - 5
0% B
FONASA COMPIN Ministerio de Salud  Superintendencia de Isapres Superintendencia de
(MINSAL) Salud Seguridad Social
(SUSESO)
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Conocimiento de Instituciones de Salud

D3. En el area de salud, ¢ Qué servicios publicos o instituciones del Estado que atiendan a los ciudadanos conoce o ha oido mencionar?
Base: Usuarios de FONASA (1686) e Isapres (600) - PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

Usuarios Sistema Publico

99
100% - a7
90% - 83
80% | /° '8 7
70% -
60% -
40% -
30% - 23
20% -
10% - 5
0% -

FONASA COMPIN Ministerio de Salud Superintendencia de Isapres Superintendencia de
(MINSAL) Salud Seguridad Social
(SUSESO)
B RECUERDO ESPONTANEO
Usuarios Sistema Privado [ CONOCIMIENTO TOTAL (ESPONTANEO + GUIADO)
97
100% 7 87 88 91 91
90%
80% -
70% - 60
60% - >6
50% - 38
40%
30% -
20% N 7
10% -
0% -
FONASA COMPIN Ministerio de Salud Superintendencia de Isapres Superintendencia de
(MINSAL) Salud Seguridad Social

(SUSESO)

criter

ia
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Conocimiento de servicios publicos de fiscalizacidon y regulacion crlt@

D6. Y en general, ¢Qué servicios publicos o instituciones del Estado que fiscalicen y regulen conoce o ha oido mencionar?
Base: Total entrevistados (2286)
PREGUNTA CERRADA — RESPUESTA MULTIPLE

B RECUERDO ESPONTANEO
100% - @ CONOCIMIENTO TOTAL (ESPONTANEO + GUIADO)

70
49
45
15
6 7

Super. de Salud Super. de AFPs SBIF SUSESO

90% -

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% -
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EVALUACION GENERAL de Instituciones de salud

D5. Segun la imagen que usted se ha formado en el drea de salud, ¢Qué notade 1 a 7 le pondria a... ?
Base: Total Entrevistados

5,2 -

4,8 -

4,6 -

4.4 -

4,2 -

3,8 -

51

4,8

FONASA

4,8

4,7

4,7

4,3

Superintendencia de Ministerio de Salud Superintendencia de

Salud

(MINSAL) Seguridad Social
(SUSESO)

ISAPRE

COMPIN
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Situaciones en las que recurriria a la Superintendencia de Salud Cm@

D13. Segun lo que usted sabe o cree, ¢en qué situaciones recurriria a la Superintendencia de Salud? ¢ Alguna otra situacion?
D14.Segln lo que usted sabe o imagina ¢A quienes beneficia la Superintendencia de Salud?

Base: 2286
¢En qué situaciones recurriria a la S. de Salud? ¢éA quiénes beneficia la Superintendencia de Salud?
100% -
90% -
80% -
70% -
Sélo usuarios
60% - ISAPRES

%
3% No sabe

50% - Solo usuarios 11%
FONASA
40% - 9%
30% -
20% -
10% | 8
]
Para resolver un Hacer un Para solicitar No sabe

problema reclamo informacion
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Pagina web de la Superintendencia de Salud

D17a. ¢Ha visitado alguna vez la pagina web de la Superintendencia de salud?

Base: Total Entrevistas

Di7a.¢Qué nota de 1 a 7 le pondria a la pagina Web de la Superintendencia de Salud, en rela
D17b. Y qué nota le pondria a la pagina Web de la Superintendencia de salud en relacion

D18. ¢Ha revisado el ranking de ISAPRES?
Base: Visitaron la pagina web de la Superintendencia de Salud; n=135
D19. ¢Le resulté de utilidad? (Base: Revisaron el ranking de Isapres; n=49)

Ha visitado Pagina Web
100% -

90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% +
30% -

20% + 13

0% | | I I

Total SIST. PUBLICO SIST. PRIVADO

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

10%

20%

30%

i e
ciondal

a facilidad para navegar en eiia?
la calidad y a la relevancia de la informacion que contiene?

critéria

Ha revisado el ranking de
ISAPRES (n = 135)

Le resulto de utilidad (n =
49)

29

59

ONotas7 ONotas6 ENotaslad

50

43 Evaluacion
7 . 17

i Pagina Web
30 33

Facilidad para navegar en Web de SIS Calidad e Informacién de la Web SIS

Bases: 135

Promedio 5.3

135

54
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