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FICHATECNICA DEL ESTUDIO

Evaluar el grado de satisfaccion, percepcion y experiencia que los usuarios del FONASAYy de las ISAPRE
Objetivo General abiertas tienen sobre su sistema de salud, los esquemas de aseguramiento, los prestadores de salud, el GES y la
Ley Ricarte Soto.

. Hombres y mujeres de 18 afios y mas, beneficiarios (cargas/afiliados) de FONASA e ISAPRES abiertas
Grupo Objetivo : : )
residentes en las zonas urbanas de todas las regiones del pais.

Tamano Muestral 1.893 casos efectivos (1.083 FONASA | 810 ISAPRE abiertas); error muestral +/- 2,3%.

En 2012: el Estudio no se realizé

A partir de 2015: el Estudio comienza a realizarse cada 2 afnos

A partir de 2017: el Estudio agrega (en Informe aparte) a beneficiarios de Isapres cerradas (como grupo
Isapres) y a sistemas de salud de la FFAA'y de Orden (como nuevo grupo).

Consistencia: Para efectos de comparabilidad han sido recalculados algunos indicadores de serie temporal,
considerando la misma convencion.

Datos de la Serie
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SENSACION DE PROTECCION

Al. En general, frente a un problema importante de salud, ¢Cuan protegido(a) se siente usted actualmente? | Base: Total muestra n=1.893)

m Protegido/Muy Protegido II I

m Desprotegido/Muy Desprotegido
2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017
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| SENSACION DE PROTECCION POR ZONAS

Al. En general, frente a un problema importante de salud, ¢Cuan protegido(a) se siente usted actualmente? Base: Total de la muestra (n=1.893)

apere

Universidad de Concepcion

(% Muy Protegido + Protegido) (% Muy Desprotegido + Desprotegido)
m 2015 m 2017 m 2015 m 2017
Region Otras Regiones Region Otras Regiones Region Otras Regiones Region Otras Regiones
Metropolitana Metropolitana Metropolitana Metropolitana
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RAZONES DE LA SENSACION DE DESPROTECCION

A2. ;Por qué se siente desprotegido? |ABIERTAY ESPONTANEA; Base: Aquellos que se siente Muy desprotegidos + Desprotegidos en Al

FALTA DE HORAS Y
LISTAS DE ESPERA

COBERTURA

ATENCION Y TRATO

LIMITANTES DE LA
ATENCION
INSTITUCIONAL

OTRO

OTRAS CAUSAS
MENORES

FALTA DE HORAS Y
LISTAS DE ESPERA

COPAGO

COBERTURA

ATENCION Y TRATO

OTRO

OTRAS CAUSAS
MENORES

Universidad de Concepcion

ISAPRE

COBERTURA

PRECIO

SISTEMA

ABUSOS

OTRO

OTRAS CAUSAS MENORES

33%

25%

17%

8%

8%

8%
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" CONFIANZA SOBRE LA PROTECCION: TRATAMIENTO EFECTIVO

A7.1 ;Que tan confiado esta de que si usted se enferma de gravedad, usted recibira el tratamiento mas efectivo, incluido los
medicamentos y examenes?... Base: Total Muestra (n=1.893)

Universidad de Concepcion

m Confiado/Muy Confiado ® No Muy Confiado/Nada Confiado

Total Usuarios FONASA Usuarios ISAPRE
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CONFIANZA SOBRE LA PROTECCION: PODRA PAGAR

AT7.2 ;Que tan confiado esta de que si usted se enferma de gravedad, usted podra pagar por la atencion que necesita?... Base: Total
Muestra (n=1893)

m Confiado/Muy Confiado  m No Muy Confiado/Nada Confiado

Total Usuarios FONASA Usuarios ISAPRE
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. [ Universidad de Concepcion
EXPERIENCIA DE DESPROTECCION
A9. Durante los ultimos 12 meses usted... | Base: FONASA e ISAPRE que han requerido atencion médica en el ultimo afio (n= 952).
SISTEMA ISAPRE

Tuvo un problema médico pero
no pudo consultar a un médico
debido al costo

No se realiz6 el o los examen/es
médico/s debido al costo

w2015

No comproé algin medicamento
debido al costo

m 2017

No visitd a un médico debido a
las dificultades de viajar

Tuvo un problema medico por el

que estaba preocupado y le tomo
mucho tiempo conseguir hora en
el consultorio o centro de salud
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EVALUACION GLOBAL DEL SISTEMA DE SALUD

A6. ¢ Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a expresar su punto de vista global del sistema de salud en este pais?
Base: Total muestra (n=1.893)

O Total ® Fonasa m |sapre
En general, el sistema funciona bastante Hay algunas cosas buenas en nuestro Nuestro sistema de salud tiene muchas
bien y solo pequefios cambios son sistema de salud, pero se necesitan cosas malas y tenemos que reconstruirlo
necesarios para que funcione mejor  cambios fundamentales para que funcione por completo

mejor
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EVALUACION GLOBAL COMPARADA DEL SISTEMA DE SALUD

A6. ;Cual de las siguientes afirmaciones se acerca mas a expresar su punto de vista global del sistema de salud en este pais? Base: Total
muestra (n=1893)

Universidad de Concepcion

Respuestas: “Se necesitan cambios fundamentales” + “Tenemos que reconstruirlo por completo™

m 2015 m 2017

Total Usuarios FONASA Usuarios ISAPRE
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SATISFACCION CON EL SISTEMA DE SALUD

Universidad de Concepcion

A3. En general, ¢ Cuén satisfecho o insatisfecho est4 usted con su sistema de salud? | Base: Total muestra (n=1.893)

Notas 6

m Notas 7 mNotas1 a4

[219% | [25% | [28% | [21% | [24%| [17%| [23% | [27%| [16% | |24%| [24% | [19%| [21%| [14%]| |20%| |25%|

Nota sobre afio 2010: La medicién realizada no es comparable con los demas afios de la serie.

2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017

2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017
N Pond 1447 1728 2286 2286 1800 2004 2000 1893 876 1180 1669 1686 1200 1613 1600 1515
Media =~ 4,7 5 5 4.8 4,8 4,5 48 5,0 4,6 4,9 4,9 4,7 47 4.4 4,6 48

ISAPRE

[37%| [30%| [45% | [28% | [33%| [29%| |37%| |36%|

2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017

2007 2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017
571 548 617 600 339 391 400 378
51 52 56 51 51 4,9 53 54
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RAZONES EVALUACION SISTEMA

A4. Cuando en la pregunta A3 Ud. le pone nota a su sistema de salud, ¢Qué esta evaluando? | ABIERTAY ESPONTANEA. Base: TOTAL
MUESTRA (n=1893).

Atencion medica [—""[34| | (380 | [20%]
Cobertura, ::;:I(lzje;o, planes de : ] | ‘
Tiempos de espera ] [8%] I [ 10%] [ 1[2%]
Valor, costos, alza de precios [J|7%] I | 17%
Falta de especialistas [ 6%] ] [ ]
Colapso del sistema  [_J[4%] I [o%]
Eficiencia y rapidez [J[4%] B ]
odo I ~ED S
Medicamgglti%,acé)bertura y D B ]
Médicos [J[2%] W [2%] ([1%]

NSINR - [J6%) (5] T ew]
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SATISFACCION CON EL SEGURO DE SALUD

A10. ;Cuén satisfecho o insatisfecho esta usted con [FONASA / su ISAPRE]? | Base: Total muestra (n=1.893)

mNotas6 mNotas7 ®mNotasla4d

Universidad de Concepcion

Nota sobre afio 2010: La medicion realizada no es comparable con los demas afios de la serie.

2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017
2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017
N Pond 2286 2286 1800 2004 2000 1893 1669 1686 1461 1613 1600 1515 617 600 339 391 400 378

Media 52 5,0 4,9 48 49 51 51 5,0 4,8 4,7 4,8 5,0 5,6 52 52 52 53 54
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 SATISFACCION CON DIFERENTES ASPECTOS

A3 + A5+ A10+ A15. ;Cuan satisfecho o insatisfecho esta usted con...? | Sistema de salud | Seguro de salud (FONASA/ISAPRE) |
Centros de salud (hospitales, clinicas, consultorios, centros médicos) | Informacion del seguro, Base: Total muestra (n=1.893)

@ Notasl1a4 @B Notab @ Nota7

Universidad de Concepcion

Sistema de Salud Centros de Salud Seguro de Salud Informacion del Sistema de Salud Centros de Salud Seguro de Salud  Informacin del

Seguro Seguro Sistema de Salud Centros de Salud Seguro de Salud Informacion del
Seguro
Prom. 2017 5,0 5,0 51 4,5 4.8 49 5,0 4,4 5,4 5,6 54 5,0
Prom. 2015 4,8 4,9 4,9 4,3 4,6 4,8 4,8 4,1 53 54 53 51
Prom. 2014 4,5 4,6 4,8 4,4 4.4 4,5 4,7 4,3 4,9 53 5.2 4,9

Prom. 2013 48 4.7 49 4,3 4,7 4,5 4.8 4,2 5,1 5,3 5,2 47
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~ VENTAJAS DEL SEGURO - FONASA

All. De acuerdo a los atributos de la tarjeta, ¢ Cuéales son los 2 aspectos POSITIVOS que tiene para usted estar en FONASA?

Base: Muestra FONASA (n=1.515)

w2015 m 2017

El bajo costo de los exdmenes

El bajo costo de la consulta a médicos particulares
La posibilidad de gratuidad para quienes no pueden pagar
La eficiencia en la atencion del personal de FONASA
La amplia cobertura que tiene en convenios medicos
Mejor cobertura que ISAPRE

Es mas barato que la ISAPRE

Buena cobertura en medicamentos

La cercania y acceso a centros de salud

El acceso a préstamos para cirugias

Otra razon

NS/NR

R
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" VENTAJAS DEL SEGURO - ISAPRE

A13. De acuerdo a los atributos de la tarjeta, ¢Cuales son los 2 aspectos POSITIVOS que tiene para usted estar en ISAPRE?
Base: muestra ISAPRE (n=378)

Universidad de Concepcion

w2015 m 2017

La eficiencia en la atencién del personal de su Sistema de Salud

Mejor cobertura que FONASA

Buena cobertura en medicamentos

La amplia cobertura que tiene para consultas médicas

La disponibilidad de especialistas en convenio con su Sistema de Salud
La cercania y acceso a centros de salud

El bajo costo de los bonos

Convenios con examenes a costo cero

La posibilidad de libre eleccién de centros de salud/médicos

i

Tener acceso a diagnosticos y tratamientos de alto costo por la Ley Ricarte Soto (*)
Calidad atencion en Hospitales FFAA 'y de orden (*)
(*) Aspectos no consultado en 2015

Otra razén

NS/NR

[IIJEIJH
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DESVENTAJAS DEL SEGURO - FONASA

A12. De acuerdo a los atributos de la tarjeta, ¢ Cudles son los 2 aspectos NEGATIVOS que tiene para usted estar en FONASA?
Base: muestra FONASA (n=1.515)

Universidad de Concepcion

m 2015 m 2017

La mala atencion del personal de FONASA =
La espera prolongada para atencion en Oficinas de FONASA =
La ausencia de especialistas que atienden por convenio FONASA =
El alto costo de los bonos =
Pocos convenios con hospitales o clinicas =
El dificil acceso a oficinas FONASA =
No venden bonos en los todos los centros de salud =
Otra razon =
NS/NR r
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DESVENTAJAS DEL SEGURO - ISAPRE

Al4. De acuerdo a los atributos de la tarjeta, ¢cuales son los 2 aspectos NEGATIVOS que tiene para usted estar en ISAPRE?
Base: muestra ISAPRE (n=378)

Universidad de Concepcion

w2015 m2017

La falta de cobertura en medicamentos =
La baja cobertura en enfermedades pre-existentes =
Mala atencion del personal de su Sistema de Salud =
Acceso restrictivo a centros de salud r
Red de prestadores AUGE-GES de mala calidad r
No tener acceso a las garantias del AUGE/GES E
Pocos convenios con centros con centros especialistas %
Dificultad para afiliar cargas I
Otra razon, ¢cual? ?
o

No responde
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MEJORAMIENTO DEL SEGURO DE SALUD

A16. En términos generales, ¢ Qué considera usted que tendria que mejorar FONASA/ISAPRE? Base: Total muestra (n=1.893)

Aumentar la cantidad de especialistas
Atencion

Convenios, cobertura
Informacion

Tiempos de espera

Nada

Costos

Lugares para comprar bonos
Todo

Mas horas medica

Capacitar a funcionarios
Todos puedan comprar bonos
Mas centros de salud

NS/NR

I | 13% |

I | 11%|
I | 11% |
I | 10%]
I 0% |
I 7% |
I [ 4% |

3% |

M 3% |

m— 2%

- 2%)]

2]

[ 1%

Convenios, cobertura

Informacion

Costos

Nada

Detener las alzas

Aumentar la cantidad de especialistas
No discriminar por sexo y edad
Atencion

Coberturay precios de medicamentos
Tiempos de espera

Mayor reembolso

Todo

Mejor sistema en regiones

NS/NR

14%

ISAPRE

Universidad de Concepcion

. 19%

I | 13%]
I [ 13% |
I [ 11% |
I (6% |

— 3%)]

m— 2%

- 2]

- 2%]

=[]

[ 1%]

[ 1%]

i [1%]
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SEGURO ADICIONAL PAGADO Y SENSACION DE PROTECCION

Tabla Cruzada: Al. En general, frente a un problema importante de salud, ;Cuan protegido/a se siente actualmente? * C1. Ademas de
los gastos médicos que financia su sistema de salud, ¢Esta actualmente cubierto por algln seguro de salud adicional pagado? | Base
Fonasa B, Cy D + Isapres (n=1.495).

® Muy Protegido+Protegido m Desprotegido+Muy Desprotegido

Con Seguro Sin Seguro Con Seguro Sin Seguro
Adicional Adicional Adicional Adicional

Universidad de Concepcion
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SEGURO ADICIONAL PAGADO Y SATISFACCION CON SISTEMA DE SALUD

Tabla Cruzada: A3. En general, ; Cuan satisfecho esta usted con su sistema de salud? * C1. Ademas de los gastos médicos que financia
su sistema de salud, ¢ Esta actualmente cubierto por algun seguro de salud adicional pagado? | Base Fonasa B, C y D + Isapres
(n=1.489).

5,4 5,4

Con Seguro Sin Seguro Con Seguro Sin Seguro
Adicional Adicional Adicional Adicional

Universidad de Concepcion



ESTUDIO DE OPINION SOBRE EL SISTEMA DE SALUD

SEGURO ADICIONAL PAGADO Y SATISFACCION CON SEGURO DE SALUD

Tabla Cruzada: A10.- ;Que tan satisfecho/a esta usted con...[Fonasa o Isapre]? * C1. Ademas de los gastos médicos que financia su
sistema de salud, ¢Esta actualmente cubierto por algin seguro de salud adicional pagado? | Base Fonasa B, C 'y D + Isapres (n=1.475).

Con Seguro Sin Seguro Con Seguro Sin Seguro

Adicional Adicional Adicional Adicional

Universidad de Concepcion
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~ CONOCIMIENTO LEY RICARTE SOTO

C4. ¢Ha escuchado hablar o ha leido acerca de la ley Ricarte Soto? | Base: Muestra (n=1.893)

2015 m 2017

71% 68% 82%
TOTAL FONASA ISAPRE
C8. De acuerdo a lo que Ud. sabe o imagina ¢A quiénes cree Ud. que beneficia esta ley?| Base: Muestra (n=633)
P e
O Total m FONASA ISAPRE
31%
28%
p— 260
20%
15%[ 729

- L | Ll
FONASA, FONASA e FONASAy Solo FONASA Solo ISAPRE  Solo FFAA No Sabe Otro No responde
ISAPRE y ISAPRE FFAA

FFAA



BT

ESTUDIO DE OPINION SOBRE EL SISTEMA DE SALUD

EVALUACION LEY RICARTE SOTO

C6. Segun lo que usted sabe o se imagina, ¢Qué nota le pondria a la LRS? | Base: Muestra (n=633)

m 5.8 5.8 5.7

J—

Universidad de Concepcion
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A. SISTEMADE SALUD Y ASEGURAMIENTO
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EVALUACION DE LAS GARANTIAS EXPLICITAS - GES

B2. Segun lo que usted sabe o se imagina, usando una escala de 1 a 7, ;Qué nota le pondria al AUGE-GES?
Base: Todos los que saben (o saben algo) de que se trata el AUGES-GES (n=1.281) | B8. Quienes han usado AUGE (Personal o Familiar) (n=510)

SISTEMA: Han utilizado (personal o
familiarmente) el GES

SISTEMA: Todos los beneficiarios

Nota6 ®mNota7 mNotasla4d

136% | [34% | [32% | [ 28% | [29% | 130% | [29% | [37%|

2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017

Puntaje
cae 55 55 53 53 53 52 54 54

Nota6 ®mNota7 mNotasla4d

[37%|  [26%]  [33%|  [30%|  [39%|  [34%m| [29%| = [32%]

2008 2009 2010 2011 2013 2014 2015 2017

5,7 58 55 54 56 54 55 55
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"~ EVALUACION DE LAS GARANTIAS EXPLICITAS - GES

B2. Segun lo que usted sabe o se imagina, usando una escala de 1 a 7, ; Qué nota le pondria al AUGE-GES?
Base: Todos los que saben de que se trata el AUGES-GES, o saben algo (n=1.281)

@ Notasl1a4 @ Notab @ Nota7

e > (2]

2015 2017 2015 2017 2015 2017
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" EVALUACION DE LAS GARANTIAS EXPLICITAS — GES,
DESAGREGACION REGIONAL

B2. Segun lo que usted sabe o se imagina, usando una escala de 1 a 7, Qué nota le pondria al AUGE-GES?
Base: Todos los que saben de que se trata el AUGES-GES, o saben algo (n=1.281)

B Notas1ad4 Nota 6 B Nota7?

Universidad de Concepcion

37% 37% 38% 36% 35% 42%

=S 6

Region Otras Regiones Region Otras Regiones Regic’)n Otras Regiones
Metropolitana Metropolitana Metropolitana
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"~ EVALUACION DE LAS GARANTIAS EXPLICITAS — GES
(Usuarios versus No Usuarios)

B2. Segun lo que usted sabe o se imagina, usando una escala de 1 a 7, ¢ Qué nota le pondria al AUGE-GES?
Base: Todos los que saben de que se trata el AUGES-GES, o saben algo (n=1.281) | B8:Quienes han usado AUGE (Personal o Familiar) (n=510)

@ Notas1a4

L
> ()

Nota 7

Ha Usado No ha usado Ha Usado No ha usado Ha Usado No ha usado
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" LO PEOR DE LAS GARANTIAS EXPLICITAS - GES

B3. (Y qué es lo peor del AUGE-GES? Base: Todos los que saben de que se trata el AUGES-GES, o saben algo (n=1.281)

= FONASA = ISAPRE

e

Universidad de Concepcion

Incumplimiento de plazos

Falta de especialistas

No se puede elegir centros de salud

Centros de salud de mala calidad

Largas esperas en centros de atencién
de salud

Lista de espera para mi problema de
salud

Otro, especifique

NS/NR
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" LO PEOR DE LAS GARANTIAS EXPLICITAS - GES (Han utilizado)

B3. (Y qué es lo peor del AUGE-GES? Base: Aquellos que se han atendido personalmente o familiar cercano (n=510)

J—

Universidad de Concepcion

m FONASA = |ISAPRE

Incumplimiento de plazos

Falta de especialistas

No se puede elegir centros de salud

Centros de salud de mala calidad

Largas esperas en centros de atencién de salud

Lista de espera para mi problema de salud

Otro, especifique

NS/NR
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e [ Universidad de Concepcion
SENSACION DE INCUMPLIMIENTO DE PLAZOS, GARANTIA DE
OPORTUNIDAD GES

B13. La ultima vez que usted o alguien de su familia se atendi6 por el B15. ;Qué hizo usted frente al incumplimiento de este plazo? Base:
AUGE-GES, ¢ Tuvo que esperar mas alla del plazo garantizado? Quienes tuvieron que esperar mas del tiempo garantizado (n=134)

Base: Quienes han usado el plan AUGE (n=510)

Hablar con los especialistas

Nada, seguir esperando

%

S

Q2 S 2 3
IS S S

Consulto al consultorio

Present6 un reclamo

Se cambi¢ al sistema privado

Se inscribid nuevamente en

lista de espera
Total FONASA ISAPRE . .
Comprdé medicamentos
(%) Tuvo que esperar mas alla del plazo garantizado NS/NR

(Sensacion de Incumplimiento)
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Universidad de Concepcion
ACCESO A RED DE PRESTADORES GES
B5. ¢ Usted o la persona cercana diagnosticada con enfermedad AUGE —GES, B6. ¢ Cuales fueron las razones por las que usted o esta persona no acepté
acepto atenderse por AUGE —GES? Base: Quienes responden han tenido atenderse por AUGE-GES? Base: Quienes NO ACUDIERON a un centro
enfermedad AUGE (personalmente o familiar cercano) (n=598) de la red de prestadores AUGE (n=39)
OTotal mFONASA  ISAPRE OTotal mFonasa = Isapre

Porque la informacion que entregan [[8%] |
sobre clinicas/hospitales y centros
médicos es vaga 0%

15%

Porque las clinicas/hospitales y centros
médicos no son los de mi preferencia

36%

Desistio porque el tramites o
procedimientos para acceder al AUGE
GES son engorrosos

4% |
|36%]
33%

13%

Baja calidad de los centros de salud y
profesionales

Otras

ol o ) e faa) (4] —
. NS/NR

SI No NS/NR E

Inc. No tenia derecho al GES
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ACCESO A MEDICAMENTOS GES

B12. ;Recibid usted o su familiar todos los medicamentos que indicé el médico por el AUGE-GES durante el tratamiento?| Base:
Quienes si han usado AUGE personalmente o familiar (n=510)

m Si, recibo todos m Si, pero sélo una parte  mNo ™ Nosabe ® No responde

77% 78%

66%

17%

13% 13% 0
3% 10 2% 1%

[ [ [ [— - - i
Total FONASA ISAPRE
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EXPERIENCIA DE ATENCION GES

B10. Desde su experiencia personal, usando una escala de 1 a 7 ;Qué nota le pondria al AUGE respecto de...?
Base: Quienes usaron el plan AUGE —GES (n=510)

Informacién entregada por los médicos al detectarle

una enfermedad cubierta por el AUGE -_ _
Claridad del monto exacto que tiene que pagar -_ _
La entrega/compra de medicamentos -_ o _
La calidad de la prestaci;’;?I Ltleélmtregada por el centro de -_ _
Cumplimiento de los plazos y Garantias Auge -- _

Universidad de Concepcion

Informacién entregada por Fonasa/lsapre con _-
28%
respecto a sus derechos _

mNotal-4 m Nota 6 Nota 7
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ENTREGA DE INFORMACION SOBRE GES
B9b y B11b. ¢Le explicaron cudles eran los beneficios y sus derechos al estar en el AUGE-GES?
Base: Quienes usaron el plan AUGE —GES (Personalmente n=299 | Alguien de su familia n=291)
Ha usado GES Ha usado GES
Personalmente Familiar Cercano
Total FONASA ISAPRE Total FONASA ISAPRE

B9c y Bllc. ¢La explicacion fue clara? | Base: A quienes les explicaron los beneficios y derechos (Personal n=218 | Familiar n=225)

clara)

90% 90% 90% 90% 91% 85%

(%
Explicacion
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B. ATENCION DE SALUD Y PRESTADORES
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EVALUACION PRESTADORES DE SALUD

D5. Pensando en la vez que acudio a [respuesta en D2], usando una escala de 1 a 7, en general, ¢Qué nota le pondria a la atencion de salud?
Base: Quienes han requerido hospitalizacion en los ultimos dos afios (n=603)

Universidad de Concepcion

2013 2014 m 2015 02017/

Hospital publico Clinica privada  Hospital privado (pe: Hospital de FFAA, Hospital
Del Profesor) Carabineros Universitario
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" EVALUACION PRESTADORES POR SEGURO

D5. Pensando en la vez que acudio a [respuesta en D2], usando una escala de 1 a 7, en general, ¢ Qué nota le pondria a la atencién de salud?
Base: Quienes han requerido hospitalizacion en los Gltimos dos afios (n=603)

5,5

Hospital Publico

0O Total

5,7

m FONASA

ISAPRE

6,3

Clinica Privada

6,2

Universidad de Concepcion
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apere

TIEMPO DE ESPERA (DIAS PROMEDIO) HOSPITALIZACION

D3. ¢ Cuanto tiempo transcurrié desde la fecha en que Ud. o su familiar solicité la hospitalizacidn hasta que efectivamente fue
hospitalizado? Base: Quienes han requerido hospitalizacion (n=603)

m 2015 m 2017

Total FONASA ISAPRE

Universidad de Concepcion
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MEJORAS DEL ESTABLECIMIENTO

D6. En esta tarjeta hay varios aspectos del hospital o clinica donde se atendi6 que debiesen mejorar. ¢ Qué es lo mas importante que Ud. cree
que debiera mejorar?, ;Y lo segundo mas importante? Base: Quienes han requerido hospitalizacion en los Gltimos dos afios (n=603)

® FONASA = I[SAPRE

Mejorar la calidad de atencion

Universidad de Concepcion

No exigir el pago al momento del ingreso

Mejorar la sala de espera

Mejorar aseo de los bafios

Mejorar la sefalética del establecimiento

Mayor rapidez en exdmenes clinicos

Mejorar la informacién de Cobertura y convenios
Mejorar el trato de los funcionarios administrativos
Mejorar el trato de los médicos

No mejoraria nada

A

NS/NR
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B. ATENCION DE SALUD Y PRESTADORES
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ATENCION DE URGENCIA

D7. Si se le presenta un problema de salud de urgencia a usted o alguien de su familia, ;A cual de los siguientes centros acude en primera
Instancia? Base: Muestra total (n=1.893)

OTotal = FONASA = ISAPRE

31% - 18% 18% .

Consultorios Sapu Hospitales publicos Hospitales Centros médicos  Clinicas privadas
publicos universitarios privados

Nota: Hospitales de FFAA 'y Carabineros; Mutuales; y Otros (ademéas de NS/NR), registran porcentajes 0,0% (por redondeo generalmente).
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- Universidad de Concepcion
D.8. En los ultimos afios usted o un familiar, ¢Con qué frecuencia han D.9. Si Ud. o un familiar cercano tiene una urgencia de salud por la noche o
acudido a urgencias del hospital o clinica cuando no disponen de una hora un fin de semana ¢donde acude? RESPUESTA MULTIPLE Base: Muestra
de atencion médica para su problema de salud? Base: Muestra total total (n=1893)

(n=1893)
0O Total m FONASA ISAPRE
O Total ® FONASA ISAPRE
I || 51%]
= ED Hospital pablico GG | 50%]
Siempre -
2%
_ | FT7
: 6% Hospital Universitario |[0%]
Con mucha frecuencia
4%
33% Hospital privado, de EI 2:;:
Ocasionalmente FFAA/Carabineros, Mutual, Otro E
:
] Clinica privada B
Rara vez INiCa privada 7%
15% | ][ 25%|
Nunca I | 13% SAPU s
0l 12 020
No sabe/No responde I@ No sabe/No responde [|1%
1%
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" TIEMPOS (HORAS) EN ATENCION DE URGENCIA

D11. ;Cuanto tiempo transcurrid, desde que Ud. Ingresé hasta que salié del servicio de Urgencia? (en horas)
Base: Quienes han acudido a servicio de Urgencias en el dltimo afio (n= 969)

m 2015

Total FONASA ISAPRE

apere

Universidad de Concepcion

m 2017
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ATENCION DE URGENCIA: EVOLUCION Y DESAGREGADO POR SISTEMA

D13. Pensando en la Gltima vez que acudio a al servicio de urgencia, ¢Qué nota le pondria a la atencion de salud?
Base: Quienes han acudido a algun servicio de urgencia en el tltimo afio (n=969)

mNota6 mNota/ mNotas1la4

2013 2014 2015 2017

Total FONASA ISAPRE
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EVALUACION ATENCION DE URGENCIA POR TEMPORADA
D13. (Qué nota le pondria a la atencion de salud? | D12. ; En qué mes acudié la ultima vez?
Base: quienes han acudido a algun servicio de urgencia en el tltimo afio (n=969)
mNotala4 mNotab Nota 7
18%
17% 33%
- 16% 14% T3 15% s 32% :
Total Baja Demanda  Alta Demanda
(Mayo-Agosto)
Total Baja Demanda  Alta Demanda
Total Baja Demanda  Alta Demanda (Mayo-Agosto)

(Mayo-Agosto)
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EVALUACION CONSULTA MEDICA
D15 ¢Qué nota le pondria a la atencion de salud? | Base: Quienes acudieron a consulta medica en el Gltimo afio (n=1.163)
m 2015 m 2017 mNota6 ®mNota7  mNotas1a4

Total FONASA ISAPRE Total FONASA ISAPRE




BEEAITS

ESTUDIO DE OPINION SOBRE EL SISTEMA DE SALUD

Universidad de Concepcion

EVALUACION CONSULTA MEDICA
D16. Respecto de la ultima vez que fue atendido(a) por un médico en D17.Y durante la atencion, ¢ Pudo preguntar sus dudas al
la consulta, ¢EIl tiempo que dur6 la atencion del médico le parecio médico? | Base: Aquellos que si acudieron a consulta (n=1.163)

adecuado? | Base: Aquellos que si acudieron a consulta (n=1.163)

mSi m No mSI mENo
FONASA ISAPRE Total FONASA ISAPRE Total

54
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EVALUACION CONSULTA MEDICA

D18. Porque no pudo preguntar sus dudas. ESPONTANEA, PREGUNTA ABIERTA. Base: Aquellos que no pudieron preguntar sus
dudas al médico (n=100)

Atencion muy breve,

Universidad de Concepcion

atencion
méds:%?,zg:nrz%i[i)nggoellara D
Médicodﬁl;; gsri(;?grr]o, mala D
Much% gjg;eg(l)zsstaban u
No tuvo dudas |]

NSINR [
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C. INDICE DE SATISFACCION CON EL SISTEMA DE SALUD

Universidad de Concepcion
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SATISFACCION Y SATISFACCION NETA EN SALUD

m Satisfechos m Insatisfechos

Universidad de Concepcion

2011 2013 2014 2015 2017 2011 2013 2014 2015 2017 2011 2013 2014 2015 2017

- 11 11 -16 11 4 -20 -18 -24 -20 -4 17 16 15 26 32
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SATISFACCION POR ZONAS

m Satisfecho m Insatisfecho

Universidad de Concepcion

Region Metropolitana Otras Regiones Region Metropolitana Otras Regiones
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INDICE DE SATISFACCION CON SISTEMA DE SALUD Y SEGURO
ADICIONAL PAGADO

Tabla Cruzada: indice de Satisfaccion Sistema de Salud * C1. Ademéas de los gastos médicos que financia su sistema de salud, ¢Esta
actualmente cubierto por algun seguro de salud adicional pagado? | Base Fonasa B, C y D + Isapres (n=1.408).

ISAPRE

m Satisfecho m |nsatisfecho

Con Seguro Sin Seguro Con Seguro Sin Seguro
Adicional Adicional Adicional Adicional
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SATISFACCION Y SATISFACCION NETA DESAGREGADO

@S |\satisfechos

ISAPRE

@S satisfechos

Hospitalizacion Urgencia Hospitalizacién Urgencia Hospitalizacion | Urgencia
Si No Si No
Si No Si No
Si No Si No
2015 -6% | -11% -13% -9% -15% | -20% | -22% | -19% 35% 25% 41% 22%
2017 -9% | 11% -5% 13% -15% | 2% | -9% 3% 21% 39% 22% 40%
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Principales Conclusiones 9.
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- Por primera vez desde que hay medicion, los beneficiarios satisfechos con el
sistema de salud son mas que los insatisfechos (35% vs -31%)

« En Fonasa, los beneficiarios satisfechos aumentan de 22% a 31%, mientras los insatisfechos
disminuyen de -42% a -35%

« En Isapres, los beneficiarios satisfechos aumentan de 44% a 48%, mientras los insatisfechos
disminuyen de -18% a -16%

« En Fonasa la insatisfaccion es mayor en la Regidon Metropolitana (-37%) que en Otras Regiones
(-33%); mientras en Isapres la satisfaccién es mayor en Otras Regiones (54%) que en la
Region Metropolitana (45%)

- El acceso a un seguro complementario mejora la satisfaccién con el sistema de salud entre los
beneficiarios de Fonasa que se declaran satisfechos (Con Seguro Adicional: 38% vs Sin Seguro
Adicional: 32%)

- En los cuatro ambitos en los que se evalla satisfaccion (Sistema, Seguro,
Informacion del Seguro, Prestadores) se observa una mejora, tanto en el
Sistema como en Fonasa y en Isapres

« La Informacion del Seguro es el ambito que presenta menor nivel de satisfaccion (Fonasa: 4,4 /
Isapre: 5,0)
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- A nivel del Sistema, la sensacion de proteccidon mejora levemente respecto de 2015 y
de manera importante respecto de 2014: en 2017 se sienten Protegidos/Muy Protegidos
un 53% Yy se sienten Desprotegidos/Muy Desprotegidos un -14%

- En Fonasa, los beneficiarios PMP pasan de 49% a 50%, destacando la disminucién de los beneficiarios DMD
que pasan de -19% a -16%

- En Isapres, en cambio, los beneficiarios PMP disminuyen de 73% a 63%, y se mantienen los beneficiarios
DMD en -6%

- Tanto en Fonasa como en Isapres, la sensacidén de proteccion es mayor en Otras Regiones que en la Regién
Metropolitana

- El acceso a un seguro complementario mejora la sensacién de proteccidén entre los beneficiarios de Fonasa y
de Isapres que se declaran Protegidos/Muy Protegidos (Fonasa con Seguro Adicional: 62% vs sin Seguro
Adicional: 53% | Isapres con Seguro Adicional: 68% vs sin Seguro Adicional 61%)

- Ley Ricarte Soto - Sistema de Proteccidon para Diagndsticos y Tratamientos de
Alto Costo

- Es mas conocida entre beneficiarios de Isapres (72%), los que la califican con 5,7; que entre beneficiarios
Fonasa (65%), los que la califican con 5,8
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La evaluacion de las GES, en poblacidon general, mejora respecto del afio 2015,
aumentando en 4 puntos los que califican con notas 6 y 7 y disminuyendo también en 4
puntos los que califican con notas entre 1y 4. Esta tendencia se observa desde el ano
2014.

« En poblaciéon general de Fonasa destaca un aumento de notas 6 y 7, que pasan de 47% a 53%, y una
disminucion de notas entre 1 y 4, que pasan de -21% a -15%; lo que se refleja mejoramiento de la
evaluacion, que pasade 5,4 a 5,5

« En poblacién general de Isapres destaca el aumento de las notas entre 1 y 4, que pasan de -17% a -23%,
manteniéndose las notas 6 y 7 en 49%; lo que se refleja en empeoramiento de la evaluacion, que pasa de
54ab5,3

- En poblacidon general de Fonasa, la evaluacion es mejor en la Regidén Metropolitana (5,7) que en Otras
Regiones (5,4), mientras en Isapres ocurre lo contrario (5,2 vs 5,4);

- Entre quienes han usado las GES, la evaluacidon se mantiene en 5,5, nota marginalmente superior a la que
registra en poblacidn general, aunque inferior a la que alcanz6 en 2008 (5,7) y 2009 (5,8)

« En Fonasa, un 58% de los que han usado las GES las califica con notas 6 y 7, mientras esto representa un
50% entre quienes no las han usado. En Isapres, un 42% de los que han usado las GES las califica con notas
6 y 7, mientras esto representa un 50% entre quienes no las han usado. Un 24% de beneficiarios Isapre que
no han usado las GES, las califican con notas de 1 a 4
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Se mantiene una brecha significativa en la evaluacion de la atencion en prestadores
publicos respecto de los privados

« Los hospitales publicos mejoran, pasando de 5,3 a 5,5; mientras clinicas privadas también mejoran pasando
de 6,0a 6,3

« La atencion ambulatoria mejora su evaluacién, pasando de 5,5 a 5,8; siendo calificada con 5,7 por
beneficiarios Fonasa y con 6,2 por beneficiarios Isapre

- La atencion de urgencia, en cambio, disminuye su evaluacion, pasando de 5,1 a 4,9; siendo calificada con
4,8 por beneficiarios Fonasa y con 5,6 por beneficiarios Isapre

A pesar de haber disminuido respecto de 2015, continlia siendo mayoritaria la opinidn
de que el sistema de salud requiere “cambios fundamentales para que funcione mejor”
(58%) junto a quienes opinan que “tenemos que reconstruirlo por completo” (28%)

« Este grupo de opinion paso de 90% en 2015 a 85% en 2017

« Mientras un 12% de los beneficiarios de Fonasa opinan que “el sistema funciona bastante bien y solo
pequenos cambios son necesarios para que funcione mejor”, un 30% opina que “nuestro sistema tiene
muchas cosas malas y tenemos que reconstruirlo por completo”

« En cambio, un 23% de los beneficiarios de Isapres opinan que “el sistema funciona bastante bien y solo
pequenos cambios son necesarios para que funcione mejor”, mientras un 19% opina que “nuestro sistema
tiene muchas cosas malas y tenemos que reconstruirlo por completo”
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« Dada las grandes diferencias entre los subsistemas de salud, se
establecieron tamanos muestrales independientes, uno para cada uno,
de manera que cada segmento sea estadisticamente representativo.

* De acuerdo al muestreo de proporciones con varianza maxima (p=0,5)
nivel de confianza de 95% se propuso un tamafio muestral tedrico de
1.050 beneficiarios para FONASA y de 800 beneficiarios de
ISAPRES, con errores muestrales de +/-3% vy +/-3,5%,
respectivamente. Con esto la muestra total tedrica asciende a 1.850
usuarios, que para el total representa un error de muestreo de +/-2,3%.
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« Dado que se establecen tamafos de muestra minimo por Region y
Sistema de Salud, tales que aseguren una cierta precision en las
estimaciones, se requiere ponderar la muestra final (levantada o
efectiva) a modo que los analisis a nivel de global por sub-sistema
mantengan los pesos relativos poblacionales.

 Para el calculo de los ponderadores se consideraron las siguientes
variables
v" Beneficiario : FONASA - ISAPRE
v’ Zona : Regidon Metropolitana- Otras Regiones
v’ Sexo
v’ Edad
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En la tabla se presenta la informacion para el calculo de ponderadores, datos
poblacionales y muestrales.

Tramo de edad Poblacion Muestra
Sexo Macro Zona
FONASA ISAPRE FONASA ISAPRE
Regiones 1.115.474 169.615 115 78
Mujer
RM 671.286 268.181 76 90
18 a 35 afios
Regiones 972.667 245.480 98 88
Hombre
RM 543.089 368.197 50 60
) Regiones 883.311 142.876 103 60
Mujer
RM 533.372 221.197 80 100
36 a 50 afios
Regiones 743.748 194.150 52 72
Hombre
RM 426.581 265.748 42 49
Regiones 1.399.229 124.037 101 49
Mujer
RM 930.162 195.646 169 62
51 0 méas
Regiones 1.186.556 133.308 81 50
Hombre
RM 695.970 193.310 116 52
Total 10.101.445 2.521.745 1.083 810
12.623.190 1.893
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En la tabla se presenta los factores de ponderacion para cada segmento.

Tramo de edad Sexo Macro Zona Tipo de usuario
FONASA ISAPRE

: Regiones 1,455 0,326

Mujer J
18 a 34 afios RM 1,325 0,447
Hombre Regiones 1,488 0,418
RM 1,629 0,920
. Regiones 1,286 0,357

Mujer g
35 a 49 afios RM 1,000 0,332
Hombre Regiones 2,145 0,404
RM 1,523 0,813
: Regiones 2,078 0,380

Mujer

50 0 mas RM 0,825 0,473
Hombre Regiones 2,197 0,400
RM 0,900 0,557
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En la tabla se presenta la muestra ponderada.

Tramo de edad Muestra Ponderada
Sexo Macro Zona
FONASA ISAPRE
e Regiones 167 25
. RM 101 40
18 a 35 anos .
Hombre Regiones 146 37
RM 81 55
Mujer Regiones 132 21
. RM 80 33
36 a 50 anos .
Hombre Regiones 112 29
RM 64 40
Ve Regiones 210 19
; RM 139 29
51 o mas :
Regiones 178 20
Hombre
RM 104 29
1.515 378
Total 1.893
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Con el objeto de sintetizar en un solo indicador la evaluacion que los usuarios
hacen del sistema de salud se construye el Indicador de Satisfaccion del
Sistema de Salud, que se ha llamado ISS, que resume las respuestas a 4

preguntas, todas ellas con escala de respuesta del a 7, en que 1 es “Muy
insatisfecho” y 7 “Muy satisfecho”.

Dimensiones y Ponderaciones por Seguro

Dimensiones FONASA ISAPRE

Ab: Satisfaccion con centros de salud (hospitales, clinicas, etc.)

A15: Satisfaccion con la informacion que recibe de su seguro de salud (Isapre / Fonasa) 20% 23%




