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UNA MIRADA AL ESTUDIO DE OPINION DEL
SISTEMA DE SALUD CHILENO.

Durante los meses de enero y febrero de este ano, la
Superintendencia de Salud realizé un estudio de opinion a los
usuarios del sistema de salud, cuyo objetivo es conocer el nivel
de satisfaccion, percepcion y experiencia que los usuarios del
FONASA y de las ISAPRES tienen sobre su sistema de salud, del
AUGE/GES y de los prestadores de salud entre otras materias.
Este analisis es una actualizacion de estudios previos
realizados en los anos 2007, 2008 y 2009, por lo que sus
resultados permiten ser analizados desde una perspectiva
evolutiva.

En relacion a los resultados obtenidos, el Superintendente de
Salud, Luis Romero, sefalo que “es lamentable que en el
transcurso de los ultimos ainos la diferencia entre la atencion
que reciben las personas del sistema publico y el privado haya
aumentado. Esta brecha es una preocupacion importante para
el gobierno, por lo que nuestro trabajo estda enfocado en
comenzar a disminuirlas”.

Algunas de las principales conclusiones del estudio pueden resumirse en los
siguientes aspectos:

» La sensacion de proteccién de los beneficiarios de ISAPRES, frente a un
problema de salud es actualmente de un 80% y ha sido creciente en el
tiempo, en contraste con lo observado en los beneficiarios de FONASA.

» Un 74% de las personas, independientemente de su sistema previsional
de salud, consideran importante la libre eleccion de un prestador de
salud.

» Del total de las personas que tuvieron una prestacién de salud durante el
2010, un 58% de las personas que usaron un prestador publico de salud
se siente satisfecho, mientras que entre las personas que usaron un
prestador privado este indicador sube a 82%.

> Los prestadores de salud privados muestran niveles de satisfaccidn
superiores al 80% por parte de los usuarios de ISAPRES y FONASA.

» Las personas evaltan positivamente el AUGE, sin embargo no conocen en

detalle sus derechos y la forma de operar.

En este articulo mostramos algunos aspectos destacables de esta interesante
encuesta de opinidn, la cual vale la pena analizar en profundidad.
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ﬂ. ANTECEDENTES GENERALES

Para la realizacién del estudio se usé una muestra representativa de 2.327 personas mayores de 18
anos, afiliadas a FONASA e ISAPRES, residentes en todas las regiones del pais. Las caracteristicas de
esta muestra de poblacion se resumen en los siguientes aspectos:
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Cuadro N°1

Caracterizacion de la Muestra
Segun Previsidn-Zona

Total muestra

Zona Norte
25.8% Zona Centro
56.1% 8.1% Zona Centro Sur
10%
Zona Sur

Fonasa Grupo A Fonasa Grupo B,C,D
% N

10 55

56.1 313

258 141
8.1 42
100 551

Cuadro N°2

Caracterizacién de la Muestra
Segun Prevision-GSE*

Total muestra
W ABC1

c2

Fonasa Grupo A

2 *grupo socioeconémico
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SNERESEEES EVALUACION DE SISTEMAS DE SALUD

A nivel general, la primera conclusidn del andlisis muestra que la sensacién de proteccion de las
personas ante un problema grave de salud mostré una disminucién, de 60% a 56% respecto a lo
observado en el afio 2009. Esta disminucion es atribuible fundamentalmente a los beneficiarios
de FONASA, que bajaron su percepcion de seguridad de 54% a 50%. En comparacién con los
beneficiarios de ISAPRES que mantuvieron su alta valoracidn en sensacion de seguridad de 80%.

Si se concentra el analisis entre las personas que declararon no sentirse muy protegidos por su
sistema de salud, los beneficiarios de FONASA identificaron los 2 principales factores que
mejorarian su sensacion de proteccion:

»  Disminuir los tiempos de espera de las atenciones y
»  Mejorar el nivel de atencién de los funcionarios.

En el grupo de los beneficiarios de ISAPRES, los temas a mejorar se refieren a :

»  Disminuir los precios de planes de salud y
»  Disminuir los copagos de los bonos de atencidn.

En lo que concierne al acceso a médicos de calidad y centros de salud de excelencia hay un claro
contraste en el nivel de satisfaccion entre los usuarios del seguro publico y el privado. Los
beneficiarios de FONASA que consideran que el sistema le da acceso a médicos y centros de
salud de calidad no superan el 39%, mientras que en los beneficiarios de ISAPRES ese numero
supera el 70%.

Una diferencia similar se manifiesta en el dmbito de la informacién y la oportunidad.

Las personas pertenecientes al sistema ISAPRES declaran contar con mds informacién y un
acceso a atencién mads oportuna que las del FONASA. En relacidon a la pregunta sobre la
importancia de la libre eleccidn de prestadores, es destacable que tanto los usuarios de FONASA
como de ISAPRES le asignan una alta importancia a este aspecto. (72% y 80% respectivamente).
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Cuadro N°3

CUNICAS DE CHILE AG. OPINION BENEFICIARIOS FONASA BCD SOBRE CARACTERISTICAS
DE SU SISTEMA DE SALUD

M De acuerdo M Muy de acuerdo M Endesacuerdo Muy de acuerdo/ de acuerdo

. i = - Libre
Oportunidad Informacion Calidad Seguro |\ Precio | gjaccion
72
59
53
36 35 33 36 == 23 38
24
19 -13
-26
" ] -38 | -38 - 34
38 0, 40 s s
-54
Afencidn Atenciin Acceso | Claridad qué  Claridad Excelenta Acceso a Centrosde  Sitema de Muy Precios de Monto | Es
oportuna opartuna opartunc a hacary dénde acudir informacidn | médicos de salud son de salud satisfecho  |prestaciones Precia impartants
al al realzar | dénde acudr por cuando ka ha calidad excelencia  responde a con accesibles  adecuado | poder elegir
enfermedad enfermedad examenes ante orientacion y  requerido todos los | beneficios y para las | donde acudir
menor mayor enfermedad ayuda chilenos atencion prestaciones
Cuadro N°4
OPINION BENEFICIARIOS ISAPRE SOBRE
CARACTERISTICAS DE SU SISTEMA DE SALUD
H De acuerdo M Muy de acuerdo M En desacuerdo
_ . - . - Libre
Oportunidad Informacion Calidad Sequro | Precio o
3 76 76 75 80
71 68
66 66
49
37
-7
-24
-35
-53
Atenciin Atenciin Acceso  |Claridad qué Claridad Excelentz Acceso a Centro Setema de Muy Precios de Monto | Es
oportuna opartuna opaortunc a hacery  donde acudir informacidn | médicos de médicos son salud satisfecho  |prestaciones Precio importante
ante ante realzar  |dénde acudir por cuande ks ha calidad de responde a con accesbles  adecuade | peder elegir
enfermedad enfermedad examenes ante orientacon y  requerido excelencia todoslos  |beneficios y para las  |donde acudir
menar mayor enfermedad ayuda chilenos atencidn prestaciones
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LA OPINION SOBRE LOS PRESTADORES DE SALUD
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Otro Aspecto analizado en la encuesta se refiere a la percepcién de personas respecto a los
prestadores de salud a que utilizan. Del total de las personas que tuvieron una prestacion de
salud durante el 2010, un 58% de las personas que usaron un prestador publico de salud se

siente satisfecho, mientras que entre las personas que usaron un prestador privado este
indicador sube a 82%.

Cuadro N°5

Evaluacion centro de salud de Oltima atencién

En general, usando una escala de 1 a 7 {...) jCudn satisfecho estd Ud. con...? (se

incluyen las cuatro menciones de mayor frecuencica)
- $alo quienes acudienon al dochor o a abzncidn médica en el olimo aiia

HMNotas b ENMNotas 7 ENotas1 a4

=20

Total PuHioos Privacos

Al abrir estas respuestas por tipo de aseguramiento y tipo de prestador de salud, es
interesante observar el alto nivel de satisfaccidon que se observa en los beneficiarios de
FONASA e ISAPRES con las Clinicas, Consultas y Hospitales privados, en contraste con los
bajos niveles de satisfaccion con los consultorios y hospitales publicos.
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Cuadro N°6

Evaluacién centro de salud de Ultima atencion - comperative =

CLINICAS DE CHILE A.G. Neto. En general usando una escala de 1 a7 (...) i Cudn salisfecho estd Ud. Con...7 (Se incluyen
las cualre menciones de mayor frecuencia)
- Salo quienes acudienon al dochw o atencion madica en el dOlimo afo (=14 13)

—ie— FONASA —i— JSAPRF

U

100

ELE
8200 | 4 BT%

a0 & 81% L asi%
76%

70 4

E0

s 47 %

o r-r"’_‘\

30
29%s

20

Tatal Haospitd Cansultorio Clinica ¥ Hospitales Consults Particula
Privados

Un aspecto que resulta importante de considerar se refiere a las variaciones de percepcion de los
usuarios de FONASA del grupo A frente a los usuarios de los grupos BCD, en relaciéon al nivel de
satisfaccion del centro de salud donde se realizé la ultima atencion de salud.

Cuadro N°7
Evaluacion centro de salud de ultima atencion - comparative %

Meto. En general usando una escala de 1 a 7 {..) i Cudn safisfecho estd Ud. Con...? (Se incluyen
las cuatro menciones de mayor frecuencia)
- Salo quienes acudienon al docho o alencian madica en el limo afo

E
o —— FONASA GRUPO A —i— FONASAGREPO B0 —— [SAPRE
100
90
i)
819§
0 19% | 71oh _____}‘E‘,’@---——-h.__‘."\_‘/// ol 799
70 ,(-ﬁ]:,n T4% 73% 659
£0 g8 %

5 0%

=0 4 8 %o 49 %p 490
"""wn q lI___,..--—i,—--...__
/A\\-‘/ /v-i—"- 458 /&\w %%

“ 409 359 \.n/ on
" A’ /.—\-..,___‘__ 280 3505 \

250 30%h 26%)
20 - \/ ﬁ\

2004 \/
10 1294 129n

-10

Tiernpo de  Calidad de las  &encidnde  Arencidn de  Infarrnacidn Cisposicidn de Facilidad para Tratoy  Confianza en  Claridadde Lo adecueado

espera para  instalaciones las médicoz sabre rédicos para  realizar respeta prestadory  los costos de de lo que
ser atendido enfermeras, enfermedad,  responder  exdmenes AT su atencidn®  debe pagar®
pararnédicos, diagndstico v consultaz profesionales
6 auxiliares trat,
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Claramente los usuarios de FONASA BCD (cuadro 7), que tienen derecho a usar la Modalidad de Libre
eleccion de FONASA muestran mejores niveles de satisfacciéon que los beneficiarios del grupo A de
FONASA que sélo pueden acceder a la atencidn institucional. Seria interesante en futuras encuestas
diferenciar estas repuestas en funcidon del tipo de prestador (publico o privado) en el que
demandaron la atencidn de salud.
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Respecto a la Acreditacién de los Centros de Salud, que es un tema prioritario para las autoridades
de salud y la mayor parte de los prestadores de salud privados, un 88% de las personas encuestadas
declaré haber oido hablar de este tema y la mayor parte de ellos lo consideraba algo muy positivo
para los usuarios. Un 65% declaré saber especificamente en qué consistia este proceso vy
consideraban que su obligatoriedad traeria cualidades positivas al sistema ya que permitiria acceder
a una mejor atencién de salud con mejor calidad y eficiencia. Sin embargo, cerca del 40% de las
personas declara no saber a donde acudir para solicitar informacién respecto a si un prestador se
encuentra acreditado.

Cuadro N°8

Conocimiento sobre acreditacion-

{Sabe usted en qué consiste la acreditacion?, ;Qué beneficios piensa usted que le
entregard el hecho de que los centros de salud, tengan la obligacién de estar
acreditados?- sao quienes han escuchado hablar ocerca de la Acreditocikan

Beneficios de acreditacion
Base: 80

{Sabe en qué consiste la
acreditacion?
Fechir uma rejor atenddn
WS H Mo
Ctorgarin un serido de caldad

DS 5 [ eficierte

Corkar con mejores
profesionake s [capadtadas )
B Habri segridad enlos Centros

de sabd

Tieren |a cbigaddn de atendar
Cuienes tabean { seguridad enla atercidn

en qué consiste Los centros de salod serdn
recoroddaes por el Estads

EO% 4

Buera rifraestrodra f caldad
ke laz irstals dones

40% 4

awrnert aran los certros de
zabd

Cbros

Mo sabe, Po corbesta

0% 4

Otro tema relacionado con los prestadores de salud que fue testeado en esta encuesta se refiere a si

las personas estaban en conocimiento de la ley que permite a un prestador de salud condicionar Ila

atencién de salud al otorgamiento de instrumentos diferentes a cheque o dinero en efectivo (ver

Cuadro N2 9). Sorprendentemente, respecto a este tema, bajoé drasticamente el porcentaje de

personas que declaran saber de esta norma entre los afios 2009 y 2010, bajando de 72% a 57%,
7 concentrandose la baja fundamentalmente en los beneficiarios de FONASA.
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Cuadro N°9

CUNICAS DECHLEAG, Conocimiento de ley - Evolutivo

:Sabia usted que existe una ley que prohibe condicionar la atencion de salud al
otorgamiento de cheques o dinero en efectivo?

msi mMNo WS/ NC
1005
21
20%
E0%
40% 3
20%
0%
2009 2010 2009 2010 2009 2010
Total FOMNASA (2010 FOMNASA [SAPRE

GRUPO A excluida)

Mas del 50% de los encuestados declaré haber usado directamente o conocer alguien que habia
hecho uso de esta garantia, siendo las personas de ISAPRES quienes mas tenian experiencias
directas o cercanas con el tema.

Cuadro N°10

Uso de ley
;Ha usado usted o alguien cercano la garantia legal en la que NO le piden cheque o
dinero para prestar la atencién de salud?, ;Cudnto cree usted que esta ley lo beneficié?

£Cuanto lo bereficid
esta ley?

mMe habenefici ado poco o nada
mMe ha benefici ado mucho

mai mMNo mMSINC

100%

mMe ha beneficiado
49 30 48

20%

B0% Qiernes 51

la conocen
403
20%
0%

Tokal FOMASA G LPO ISAFR.E Tatal FORMEEA ISAFRE
=X allu? GRILPO B,C,D
Biaze: 1776 1207 469 194 14 Fil
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Respecto al tipo de prestador que usaron las personas en su Ultima atencién de salud, se puede
observar que las personas beneficiarias de FONASA muestran un acceso bastante restrictivo a los

CLINICAS DE‘CHILE A.G. .
vt prestadores privados.

Cuadro N°11

Lugar donde se atendid

(Me podiia sefialar donde se atendié en esa oporunidad? {Oltima prestacion)
Salo gquienes acudieron al dochor o a alencian medica en el dimo afio

Base: Total: 1420, FONASA: 1127, ISAPRE:
293

Pblcos

WFOMASA

HISAPRE

Privadas

Esto claramente es incongruente con la percepcion de satisfaccion de las personas afiliadas a
FONASA respecto a los prestadores publicos en relacidn a los prestadores privados (ver Cuadro N°6
anteriormente mostrado), lo cual claramente muestra un sistema de aseguramiento que no
garantiza acceso a los prestadores de salud valorados por las personas.

LA PERCEPCION SOBRE EL PLAN AUGE

Otro tema que trato la Encuesta de opinidn se refiere al Plan AUGE. A nivel general, existe un alto
grado de conocimiento, con mayor concentracion entre los beneficiarios de ISAPRES.
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Cuadro N°12
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Conocimiento sobre Plan AUGE - evolutivo
En términos generales, ;sabe usted de qué se trata el Plan AUGE?

WS H No M Méas o menos | sabe algo [ no esta seguro =
100% -
60%
28
40%
20% - 43
0% -
2007 2008 2009 2010 2007 2008 2009 2010 2007 2008 2009 2010
Base: 1447 1728 2286 2327 876 1180 1669 1858 571 548 617 469
Total FONASA ISAPRE

Sin embargo declaran tener poco conocimiento sobre sus aspectos generales y los plazos de atencién
involucrados.

Cuadro N°13

Informacién Plan AUGE
Respecto de la informacién que usted tiene acerca del Plan AUGE, ;Qué tan

informado se encuentra usted con respecto de...?
= Muestra Total

M Informado M Muy informado M Poco/nada informado

-57 -59

Las enfermedades garantizadas por el Los centros de salud en Convenio para  Los trdmites para acceder al beneficio
1 0 Plan AUGE tratarse de patologias por el Plan AUGE
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Cuadro N°14

Plazo mdaximo legal para recibir atencion
La Oltima vez que usted se atendié por el AUGE, ;sabia usted el plazo mdaximo legal

para recibir atencién?,
$dlo quienes usaron beneficios del AUGE

CLINICAS DE CHILE A.G.

msi HNo W NS/NC

100%

B0%

60%

40%

20%

0%

Total

La encuesta muestra una aprobacién al plan AUGE, a nivel general de 47%, con porcentajes muy
similares en ISAPRES y FONASA. Esta percepcién aumenta drasticamente entre las personas que han
hecho uso de él, los cuales en un 67% lo califican con notas 6y 7.

Respecto a la evaluacién de caracteristicas especificas del plan AUGE, en la mayor parte de los
atributos encuestados, la percepcion de los beneficiarios de ISAPRE es mejor que la de los beneficiarios
de FONASA.

Cuadro N°15
Caracteristicas del Plan AUGE = comparativo % Neto

¢ Qué tan de acuerdo estd usted con las siguientes afirmaciones respecto al Plan
AUGE. El AUGE...?

—— FONASA —i— ISAPRE

g&

& 8 8 3 8 38

] K 39% 37%
30 m 2301 /\ 24%
19% /" 23% 21%
21% _’——t\\_,f
21 20% S ——" 24%

209 18%

10 4 15%
]
'ID d
Entrega posibiidad Permite ser Permite recibir Cubre la mayor  Tiene un monto de Es tanto para Entrega atencion en Da acceso de
de tratarse para un  atendido en forma  atencion de salud  parte del costo para pago conocido, para usuarios de FONASA determinados manera facil y
conjunto de oportuna de calidad un conjunto de un conjunto como para s de prestadores sagura a
1 1 enfermedades enfermedades definido de ISAPRE medicamentos
enfermedades
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Sin embargo, la percepcion de que el plan AUGE ha contribuido a mejorar la atencién de salud en
Chile ha mostrado una disminucidn desde el afio 2007 a la fecha

GUNCAS DE CHLEAG,
Cuadro N°16

Cambios atribuidos al Plan AUGE = evoluiivo del Total
En su opinién, con el Plan AUGE, la atencién de salud es Chile...

W Ha mejorado W Ha empeorado [ Sigue Tgual W NS/NR

100% -

20% -

0% +

2007

2009 2010

Al diferenciar las respuestas por beneficiarios de ISAPRES y FONASA, nuevamente se observa una
percepciéon mejor del tema en los usuarios de las ISAPRES (51% versus 41%).

En relacion a la red de prestadores de salud asociada al plan AUGE, mas del 60% de los encuestados
declara desconocer la red de prestadores asociada a su plan de salud, aumentando el nivel de
desconocimiento respecto a lo observado el afio 2009 en la misma encuesta. Entre quienes declaran
conocer esa red, un porcentaje relevante de los beneficiarios de FONASA e ISAPRES lo asocian con
prestadores de salud publicos.

12
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Cuadro N°17

Centros de salud que atienden enfermedades AUGE

¢En cudles?
- S6lo quienes saben en qué centros de salud podrian atenderse
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Respuesta Muiltiple
Base: Total: 496, FONASA GRUPO A: 212,
FOMNASA GRUPO B,C,D: 567, ISAPRE: 167

ISAPRE

0,
FONASA GRUPO SRz
BCD
® PUBLICOS
| B PRIVADOS
oy,
FONASA GRUPO 99%
A
94%p

Total

En todo caso, en aquellas personas afiliadas a FONASA que fueron derivadas a un prestador privado
para su atencidn AUGE, un alto porcentaje califica la experiencia con notas 6y 7.

Cuadro N°18

Evaluacion de los centros donde fue derivado

Y usando una escala de notas de 1 a 7, ;Cémo evalia esa atencién?
- S6lo quienes fueron derivados personalmente o alguien de su familia

M Notas 6 M Notas 7 HNotas1a4

Fueron derivados a un
centro privado

13 Total FONASA ISAPRE
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