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PRINCIPALE&\RIABLERELEVADASORELMONITORDESATISFACCION

Frecuenciale realizaciéorde consultasnédicas

Accesibilidaqorganizativefuncional,econdmicageografica) cercaniade los centrosde atencion,facilidadde
accesaa los profesionalesdisponibilidadde especialistay de medicamentostiemposde espera,complejidad
delasgestiones)

3. Confort y amenidadesdel entorno fisica limpieza de los espacios comodidad, sefializacion jluminacion,
ventilacion

4. Tratopersonalde los distintosactoresdel sistema, personaladministrativo,enfermeriay médicos amabilidad,
respeto,no diferenciacioren el trato

5. Competenciasle los profesionalesmédicos tiempo dedicado,disposiciona escuchaty claridady cantidadde
la informacionque le brinda, eficaciaparasolucionarmroblemas

Informacionsobrederechosy obligaciones
Nivelde satisfacciérglobalde losusuariosconla institucionen la que seatienden
Predisposiciom continuaren lainstitucion

© ©® N O

Predisposiciom recomendaia institucion
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m Tipode estudio
Encuestdlelefonicade 910casos
Muestra Aleatoria Estratificad®o Proporcionaton un margerde errorde 3,2%.
Duracionde lasentrevistas 8 minutos.

m Confecciorde la muestra
Muestra: muestraaleatoriaestratificadaproporcional

Estratos 1- Sexg 2- Edad

Encuestadosusuariosdel primer nivel de atencion quee hayan atendido en el Ultimagio en la Institucion
Personas a cargo para menores de edad y o capacidades diferentes.
Unidadde Analisis usuariosdel primer nivel de atencionque se hayanatendidoen el tltimo aio.

Universa usuariosdel primer nivel de atencionque se hayanatendidoen el dltimo afo.
Marco Muestral: Totalidadde Sociogsle la Institucion

m Supervisiory control de campo
Supervisiordirectadel trabajo de campoy control de consistencialel 100%de lasencuestasealizadas

m Procesamientale la informacion
Lasentrevistasfueron codificadase ingresadasa una basede datos que se depurd controlandoinconsistenciasLa
informacidénseprocesdmedianteprogramainformaticoestadisticcSPSS

m Desempeiale Campo
Sedesarrolléentre el 04y el 08 de Agostodel 2014
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mPonderacion

Metodologicamentesetomo la decisionde no ponderarlos casosya que lasdiferenciasobtenidasentre la muestra

seleccionady el universoresultabanpocosignificativas

m Andlisisde Segmentaciones

1.

2.

Sexo a- Hombres b- Mujeres

Tramode Edad a- Hastal9 afios b- De20 a 44 afos ¢c- De45a 64 afos d- 65y mas

Nivel educativa a- Sinestudiosy hastaPrimarig b- EducaciorSecundarig/o Técnicac- EducaciornTerciaria
Estadode Saludpercibido. a-Muy malo/ Malo; b- Regulay c- Muy bueno/ Bueno

Tipode Afiliacion: a- atravésde FONASA- AfiliadoIndividual

Antigiedad a- Hasta3 afios b- De4 a 10 afios c- Masde 10afios

Zona a-Este b-Oeste,c-Norte, d-Sur
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DELAMEDICIONDELASATISFACCIONSUINTERPRETACION

Lasexpectativasde los consumidores/usuarioienen un lugar principalen la mediciénde la satisfaccion El principal
determinantede la satisfacciérmradicaen la confirmaciono no de lasexpectativagpreviasde consumo/usgooseidagor
los sujetos Unavezutilizadoel servicio,los usuarioscomparanel desempefiadel mismocon susexpectativas/ forman
asijuiciosde satisfaccionSiel servicioespeor de lo esperadonosencontramodrente a unarectificacionnegativag sies
mejor de lo esperadogpodemoshablarde rectificacionpositivg y confirmaciorsiresultacomoseesperaba

Las escalas mas utilizadas en el presente estudiorpadir la satisfacciéde los usuarios de salud se basan en una
escala de cincos puntos , donde encontramos dos puntuaciones positivas, una neutral, y dos negativas:

Muy satisfechoslos usuarios han recibido un mejor servicio del que esperaban. Es muy probable que en el futuro
siendo fielesa la institucidony que incluso muestren una propension a recomendar el servicio entre sus allegados (
usuarios se convierten en apaostoles).

Satisfechoslas expectativas se han confirmado en gran parte aunque no es su totalidad.
Ni satisfechos, ni insatisfechosios encontramos ante urmna de indiferencjacon niveles intermedios de satisfaccior
Generalmente en este punto los usuarios se encuentran dispuestos a cambiar de proveedor siempre y cuando

encuentren una mejor alternativa.

Insatisfechoslas expectativas previas no se han visto confirmadas. Estamos en una pabablie desercigmionde
losusuarioscambiaran de proveedor de servicios, salvo que los costos sean elevados o que no haya alternativas.

Muy insatisfechos sus expectativas han sido plenamente desconfirmadas. &st@sios tienden difundir
comentarios negativos acerca del proveedor del servicio
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INTERPRETACIOENIVELES

Lasatisfaccidon varia segundikea o mercadanalizado, y puede ocurrir que eéeterminadas areas elivel de
satisfaccion pueda considerarse alto mientras que el mismo nivel en otro mescastiorpueda ser considerado
moderado.

Apesar de dicha variabilidagara el area de la salud puedproponerse ciertos estandarespointosde corte para
determinar niveles de satisfaccigenerales:

Satisfaccior(satisfechos + muy satisfechodgl 90% o superiormuy alto grado de satisfaccion.

Nivelesde satisfaccion superiores a 85% e inferiores a 986 grado de satisfaccion

Satisfacciorsuperior a 80% e inferior a 85%atisfaccion moderada

Nivel superior a 70% e inferior a 8Q%atisfaccion regular.

Nivel superior a 50% e inferior a 7Q%lto grado de insatisfaccion.

Nivel de satisfaccion menor al 50%nuy alto grado de insatisfaccion
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Graficos 1y 2. Sexo, Edad de los usuarios encuestados, y calidad del encuestado.

72%
41%
28%
24%
20%
I 15%
Hombres | Mujeres | Hasta 19 | De 20 a 44 De 45 a 64 65y mas
afnos anos anos
‘ Sexo Edad ‘

m Usuario

m Acompafante

Sexo Los hombres representanun 28% del total de
encuestados Las mujeres representanun 72% de los
encuestados

Edad Un 41% de los usuariosencuestadodienen menos
de 20 afios Quienes tienen entre 20 y 44 afos
representanun 24% de los encuestadosUn 20% tiene
entre 45y 64 afos Elrestante 15%tiene masde 65 afos

Calidad del encuestado El 56% de los encuestados
habriansido contactadosen calidadde usuariosdirectos,
mientras que un 44% serian acompafantesdel usuario
final.

10
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Grafico 3. Nivel educativo, Estado de Salud, Tipo de Afiliacion y Antigtiedad de los usuarios encuestados.
74%
60% 59%
53%
41%
38%
25%
22% ’ 21%
[ B
Sin Educacion Educacion  Muy Regular | Muy malo/| FONASA| Individual| Hasta3 | De 4 a 10| Mas de 10
estudios y| Secundaria Terciaria | bueno/ malo afios afos afos
hasta |y/o Técnic bueno
Primaria
Nivel educativo Estado de Salud Tipo de Afiliacion Antigtiedad

Nivel educativa Un60%de losencuestadoseencuentrandentro del NEBajo,un 38%en el medio,mientrasque el 3% restanteperteneceal NEAIto.

Estadode Salud Lagranmayoria(74%) manifiestaposeerun bueno muy buenestadode salud

Tipode Afiliacion: Un41%de losusuariosencuestadoseencuentraafiliadoala instituciona travésdel FONASA

Antigiiedad Un 53% de losencuestadosienenunaantigiedadde masde 10 afios Un 25%tiene hasta3 afiosde antigliedad
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Grafico 1. Cantidad de consultas realizadas en el ultimo gfstribucién Simple y Segmentaciones. n=912

P 8. Aproximadamente ¢ Cuéantas consultas ha realizado en los ultimos doce meses?

% %
6% P 5%
Total 2014 Este Oeste Norte Sur
Hasta 3 veces m4 a 10 veces m Mas de 10 veces

DistribucionSimple Quieneshanrealizadohasta3 consultasen el Gltimo afiorepresentanun 36% Un24%de los usuariosencuestadosarealizadomas
de 10 consultagenlosultimosdocemeses

SegmentacionesEnla ZonaOesteesdonde seobservanmascantidadde consultasrealizadasen el Ultimo afio, siendoque el 32%de los encuestadosie
eselugarsefalahabertenido mésde 10 consultas
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Grafico 2. Ultima consulta realizadaDistribucion Simple y Segmentaciones.
P 9. ¢ Recuerda cuando fue la dltima consulta médica que realiz6?

% %

n=912

%
0%
3% 6% 9% 4%
Total 2014 Este Oeste Norte Sur
Menos de 2 meses m Entre 2y 6 meses m De 6 meses a 1 afio No recuerda

esesitio fueronaconsultamédicaen los Gltimos2 meses

Distribucion Simple Quieneshan realizadola ultima consultahace menos de 2 mesesrepresentanun 63% Un 26% de los usuariosencuestados
manifiestahaberrealizadosu tltima consultaentre 2 y 6 mesesatras Masde la mitad de losencuestado$ia consultadcal médicorecientemente

SegmentacionesLaZonaOesteesla que presentamayorcantidadde consultagealizadasecientemente yaque el 70%de los encuestadosusuariosde
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Grafico 1. Cercania de los centros de atenaiddistribucién Simple y segmentaciones n=912

P.20.¢,Cuénto tiempo le lleva trasladarse hasta el Centro de Salud donde generalmente se atiende?

m Menos de 15 minutos m 15 a 30 minutos m mas de 30 minutos hasta 1 hora m Mas de 1 hora m Ns/Nc

Total Este Oeste Norte Sur

Distribucionsimple: El48%declaraque el trayecto hastael centro de saluden el que generalmentese atiendeesmenor a 15 minutos Enotro extremo,
soloun 5%de losencuestadosleclaraque el viajeesmayora 1 hora

Segmentaciones EnlasZonasEstey Oestese presentauna mayor cercaniaa los Centrosde Saluden comparacioral Norte y Sur,siendoque el 55%de
losencuestadosefialague demoramenosde 15 minutosen trasladarsenastaalli.
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Grafico 2. Evaluacion de cercania de los centros de atengiDistribucion Simple y Segmentaciones n= 912
P 21. Pensanden el tiempo que generalmente le lleva llegar al Centro de Salud donde se atiende, ¢a Ud. ese tiempo de
traslado le resulta largo, razonable o corto?
m Muy corto © Corto  Razonable = Largo mMuy largo = Ns/Nc
0 1% ) 0
47%
28%
25% 23%
Total Este Oeste Norte Sur
TOPTWO BOX
38% | | A7% | 40% | 35% | 36%

Distribucion Simple Soloun 9% manifiestaque el tiempo que generalmentele llevallegaral Centrode Saludeslargoy muy largo. Mientrasel 38%

manifiestague el tiempo de trasladole resultacorto y muy corto. EI51%de losencuestadogvallaesetiempo comorazonable

SegmentacionesA pesarde las diferenciasobservadasen el grafico anterior en materia de tiempos de traslado, en las cuatro zonaslos encuestados
sefalanmayoritariamenteque esetiempo le resultarazonable Enla ZonaEsteesdonde masse observancalificacionesle muy corto y corto en cuantoa

esetiempo.
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Grafico 3. Disponibilidad de horariasDistribucion Simple y Segmentaciones. n=912

P 11.Cuando Ud. pide hora é&xESBara consultar médico (personalmente, por teléfono o por Internet) ¢ Como diria que es la
disponibilidad de horarios para ver al médico/especialista que quiere consultar?

® Muy buena © Buena Nibuena, Nimala = Mala ® Muy mala = Ns/Nc
1% 1% 1%
%

16%

5%

Total Este Oeste Norte Sur

TOPTWO BOX
72% | | 79% | 71% | 63% | 76%

DistribucionSimple Puedeobservarseaun alto gradode satisfacciércon la disponibilidadde horariosparaconsultasmédicas Un 72%de los encuestados
manifiestaque la disponibilidadde horarios para ver al médico/especialistaque quiere consultares muy buenay buena Un 16% opina que dicha
disponibilidacho esni buenani mala,mientrasque séloun 3%creeque esmuy mala

SegmentacionesLasatisfacciérconla disponibilidadde horariosmejoraen lasZonasEstey Sur. Mientras que la ZonaNorte esla que presentamenores
nivelesde satisfacciorenrelaciona esteatributo.
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Gréfico 4. Frecuencia de acceso aposfesionalesg Distribucién Simple y Segmentaciones n=912

P 12 Pensando en las veces que en estos Ultimos doce meses ha solicitado (personalmente, por teléfono o por Internet) hora con el
médico-general y/o especialistg con qué frecuencia consiguié hora para cuando a Ud. le convenia?
¢, Consiguidé siempre 0 nunca consiguio?

m Siempre © Casi siempre A veces m Casinunca mNunca mNo solicit6 m Ns/Nc
3% 1% 3%

Total Este Oeste Norte Sur

TOPTWO BOX
72% | | 75% | 74% | 69% | 71%

DistribucionSimple EI72%de los encuestadogieclarahaberconseguidaita con el médicoen horario de suconveniencigsiempre/cassiempre Habria
un 10%, por suparte, que asegurague nuncao casinuncaconsiguehoraparael momentode suconveniencia

Segmentaciones Enla ZonaNorte se observaun menor porcentajede encuestadogjue sefialanque siempreconsiguenel horario de su conveniencia
Igualmente Jos nivelesde accesoa los profesionalesie ASSEevisualizarcomomuy buenospor aproximadamenteel 50%de los usuariosde cadazona
(aexcepciérde lazonaNorte).
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Gréfico 5. Tipo de consultealizadag Distribucion Simple y Segmentaciones n=912

P 13 Lalltima vez que fue a una consulta, ¢consulté a un médico general 0 a un especialista?

m Médico general m Especialista = No recuerda

Total Este Oeste Norte Sur

DistribucionSimple Un 48%de los encuestadosoncurrida consultacon un especialistamientrasque un 51%tuvo consultaconun médicode medicina
general

SegmentacionesLasconsultassonmédicoespecialistaaumentanlevementeen la ZonaNorte.
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Grafico 6. Tiempo de espera pasar atendidog Distribucion Simple y Segmentaciones n=912

P 14 La ultima vez que fue al médico general o especialista, aproximadamente, ¢ cuantoafgrapimlesde la hora que le dieron
hasta la hora en que lo/la atendi6 el médico?

Menos de 5 minutos Entre 5y 15 minutosm Entre 16 y 30 minutosa Entre 31 y 60 minutosm Entre 1y 2 horasm Mas de 2 horas No recuerda

0,

Este Oeste Norte

DistribucionSimple El33% manifiestaque transcurriomasde unahoraentre la horaque le dierony la hora en que fue atendidopor el médica Quienes
debieronesperarentre 30 minutosy 1 horarepresentanun 17% mientrasque quienesesperaronentre 16 y 30 minutosalcanzarun 22% El26%sefiala

gue esperémenosde 15 minutos

Segmentaciones El tiempo de esperapara ser atendido es mayor en las ZonasNorte y Sur, alcanzandoel 43% y el 37% respectivamente,de
encuestadogjue afirmanhabertenido que esperammasde unahora.
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Grafico7. Evaluacion del tiempo de espera pasar atendidog Distribucion Simple ysegmentaciones n=912

P 15.Y ese tiempo de espera, ¢ le parece corto, razonable o largo?

® Muy corto, no esperd  Corto Razonable mLargo m Muy largo

Este Oeste Norte Sur

TOPTWO BOX
16% | | 17% | 22% | 8% | 17%

DistribucionSimple EI22%opinaque el tiempo de esperaentre la horaque le dierony la hora en que efectivamentecomenzda consultale parecemuy
largo/larga El61%evallaesetiempo comorazonabley el 16%lo evallGacomocorto/muy corto.

Segmentaciones La evaluaciéndel tiempo de esperapara ser atendido empeoraen las ZonasNorte y Sur, en las cualescde acuerdo con las
declaracionesle los encuestadosefectivamentese presentabartiemposde esperamasprolongados Sinembargoen todaslaszonasla mayoriade los
encuestadogvallael tiempo que debid esperarcomorazonable
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Grafico8. Complejidad de lagestionesg Distribucion Simple y Segmentaciones
P 16.Los trAmites y gestiones que debe realizaA8SE pareonsultar médico de medicina general o especialista, ¢ le resultan

faciles o dificiles?

m Muy facil

1%

n=912

Ni facil, Ni dificil = Dificil = Muy Dificil =~ Ns/Nc
2%

4%
Total Este Oeste Norte Sur
TOPTWO BOX
70% | | 80% | 76% | 60% | 67%

generalo especialistanuy facil/facil.

ZonasNortey Surpareceriarsermascomplejas

Distribucion Simple Lamayoriade los encuestadosgl 70% encuentranla realizacionde tramites y gestionespara consultara un médicode medicina

Segmentacioneslasgestionemecesariaparaconsultarmédicosen ASSEonpercibidascomomasfacilesen lasZonasEstey Oeste Mientrasque en las
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Grafico 9. Disponibilidad deedicamentos; Distribuciéon Simple y Segmentaciones n=912
P 17. Cuandooncurre a la farmacia de la Institucion donde se atiende (Sl TIENE) ¢ siempre estan disponibles los medicamentos o

alguna vez se fue sin conseguirlos?

m Siempre © Casisiempre Aveces mCasinunca mNunca = Nunca uso farmacia

2% 2% 1% 1% 1%
% 5%
27%
0 0
30% 35% 31% 27%

18%
Total Este Oeste Norte Sur
TOPTWO BOX
64% | | 60% | 67% | 60% | 65%

Distribucion Simple El 44% manifiestaque siempre estan disponibleslos medicamentoscuando concurre a la farmaciade la institucion Quienes
manifiestanque casisiempreestanpresentegepresentanun 20%. EI30% manifiestaque a vecesestandisponibledos medicamentos

Segmentaciones Ladisponibilidadde medicamentoareceriaser mejor en la ZonaOeste,en donde el 48% de los encuestadosefalague siemprese
encontrabadisponibleel medicamentoque necesitaba
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n=912

Grafico 1. Limpieza de lasstalacionesg Distribucion Simple y Segmentaciones
P 23Pensando en el Centro de Saludh&SEn el que se atiendeabitualmente ¢,cémo lo evalla en materia de limpieza?

m Muy buena © Buena  Nibuena, Nimala = Mala = Muy mala
1% 1% 1%

1% 1%
6%

Este Oeste Norte Sur

TOPTWO BOX
| 95% | 95% | 91% | 91%

Total

93% |

Distribucion Simple Un 38% evaldacomo muy buenala limpiezade lasinstalacionesHayun alto gradode satisfacciéren relaciénal atributo limpieza,
caside 6 de cadadiezencuestadosnanifiestanque lalimpiezaesbuena

Segmentaciones Lalimpiezade lasinstalacioneses mejor evaluadaen las ZonasEstey Oeste Igualmentese observanmuy buenascalificacionesn
todaslaszonasrespectoa esteatributo.




4.2 CONFORT Y AMENIDADES DEL ENTORNO FiSICO OrcioN

consultores

n=912

Grafico 2. Comodidad de lasstalacionesg Distribucién Simple y Segmentaciones

P 24 Pensando en el Centro de SaluA&SEn el que se atiende habitualmente , ¢,cémo lo evalla en materia de comodidad?

B Muy buena © Buena Nibuena, Ni mala = Mala ®Muy mala mNs/Nc

8%

7%

Total Este Oeste Norte Sur

TOPTWO BOX
89% | | 94% | 90% | 87% | 86%

Distribucion Simple El 32% opina que la comodidadde las instalacionesde ASSEes muy buena Mientras que, quienesopinan que la comodidades
Buenaalcanzamun 57% Engeneralseobservaun alto gradode satisfacciérconla comodidadde lasinstalaciones

Segmentaciones Al igual que en la evaluacidnde la limpiezade las instalacionesgn este casoson las ZonasEstey Oestelas que obtienen mejores
calificacionegn cuantoa la comodidadde lasmismas Igualmentela satisfacciérconesteatributo esmuy buenaparalasdeméaszonasambién




4.3 CONFORT Y AMENIDADES DEL ENTORNO FiSICO OrcioN

consultores

Grafico 3. Sefalizacion de lasstalacionesg Distribucion Simple y Segmentaciones n=912
P 25.Pensando en el Centro de Salulh&SEn el que se atiende habitualmente , ¢cdmo lo evalla en materia de sefalizacion?

m Muy buena © Buena Nibuena, Ni mala = Mala = Muy mala m Ns/Nc
1% 1% 1% 1%

0
7%

0%

Total Este Oeste Norte Sur

TOPTWO BOX
90% | | 94% | 91% | 88% | 89%

Distribucion Simple El 30% opina que la sefializacionde las instalacionesde ASSEes muy buena Quienesopinan que la sefializaciones buena
representanun 60% Lasatisfacciorgeneralen materiade sefalizacioes muy alta.

Segmentaciones En lo que refiere a la sefializaciérde lasinstalacionesen las ZonasEstey Oestese presentanmayoresporcentajesde calificaciones
«muybuenas»
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Grafico 4.lluminacién de lagnstalacionesg Distribucién Simple y Segmentaciones
P 26.Pensando en el Centro de Salulh&SEEn el que se atiende habitualmente , ¢cdmo lo evalla en materia de iluminacion?

® Muy buena © Buena Nibuena, Ni mala = Mala ® Muy mala = Ns/Nc
0, 0, 0
1% % 1 cy/::"- 3%
2%

6%

Total Este Oeste Norte Sur

TOPTWO BOX
96% | | 99% | 95% | 96% | 93%

Distribucion Simple ElI 30% opina que la iluminacionde las instalacioneses muy buena Quienesopinan que la iluminaciénes buenarepresentanun
66% Seobservaun muy alto gradode satisfacciorparaesteatributo.

Segmentaciones de la mismamaneraque en los atributos anteriores,las ZonasEstey Oestesonlas que obtienenmejoresevaluacione€n cuantoa la
iluminacionde lasinstalaciones
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5.1 TRATO PERSONAL DE LOS DISTINTOS ACTORES DEL SISTEMA

Orc

ION

consultores
Grafico 1. Trato brindado por el personatiministrativo ¢ Distribucion Simple y Segmentaciones n=912
P 28.Pensando en la forma en que lo atienden en el lugar donde va habitualmente, ¢,cémo evalla el trato (amabilidad, rgspeto, etc.
que le brinda el personatiministrativo?
B Muy bueno © Bueno Nibuena, Ni mala ®m Malo = Muy malo = Ns/Nc
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