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Objetivos

« Conocer el grado de satisfaccion que tienen los
usuarios, que asisten a las charlas educativas,
Impartidas por los relatores de la Superintendencia de
Salud a lo largo de todo el pais de acuerdo al Plan
Nacional de difusion y educacion.



Metodologia

« Se implementd un diseno metodoldgico cuantitativo
basado en encuestas y un disefio cualitativo basado
en focus groups.

e Las conclusiones de este estudio ha sido obtenidas
partir de la triangulacion de ambas metodologias.



Ficha Técnica de la Encuesta

Tipo de Estudio

Encuesta Probabilistica

Tipo de Aplicacion

Presencial

Tamano Muestral Nacional

1.801 casos

Periodo del Trabajo de Campo

13 de enero al 15 de febrero

Margen de Error muestra nacional

1,6% para la muestra total a
p=0=0.5 a 95% de confianza.




Tamanos Muestrales

Tamafos Error Muestral Absoluto
Muéstrales (puntos porcentuales)
(95% confianza)

Regiones del Norte (1-V) 714 3,6

Region Metropolitana 502 4,3

Regiones del Sur (VI- XII) 585 4,0

Fonasa 1.219 2,7

Isapre y otros 582 4,0

Hombre 572 4,0

Mujer 1.229 2,7




Descripcion de la Muestra



Nivel Educacional

50% -
0, _
0% 30,0% 30,9% 29,7%
30% -
20% -
7,4%
10% | 0,5% 1,5%
o% I n
Sin educacion Educacion Educacion Educacion Educacion Postgrado
Béasica Media Técnico Universitaria
Profesional
Base: Todos los asistentes a las charlas
Ubicacion Geografica
50%
40% -
27,9%
0f - 0 )

30% 22.5% 24,3% 25,3%

20% -

10% |

0%
Norte (desde la Centro Sur(VIl a XlI), Region
XV alalV) (Regiones V, VI Metropolitana

y V)

Base: Todos los asistentes a las charlas



Entrevistados Segun Grupos de Edad

50%

40% -

30% -

24,7% 25,5%
20,3%
20% -
12,9%
100 81% 8,5%
0% ‘ |
De 18 a 25 De 26 a 35 De 36 a 45 De 46 a 55 De 56 a 65 Més de 65
afnos anos afos afos anos afnos
Base: Todos los asistentes a las charlas
100% -
80% - 67,7%
60% -
40% - 29,0%
20% 0,9% 2,4%
0%
Fonasa Isapre Ninguno Otro

Base: Todos los asistentes a las charlas



RESULTADOS



A través de un colega m%:

¢, Como se informoé de *

R A waves de su ore |INARARIIIIT]

A través del sindicato o gremio m

A través de algin medio de
difusién E%
vsAw G

Base: Todos los asistentes a las charlas

Isapre; Ningun

33.6% 0;1,7% Otro; 0%
| T

¢.Solicitdé usted la charla directamente a la

Superintendencia de Salud?

Fonasa;

——

El 6,4% corresponden a:
p Base: Todos los asistentes a las charlas 64,7%

NS /NR; Si; 6,4% .
1.1% Sin
! Postgrado educacién
. 0,
; 6,0% 7 0,0% Educacién

e Basica; Educacion

Media;
33,6%

/

Educacion

92,5% Universitar
i o Técnico
Base: Todos los asistentes a las charlas ia; 37,1% . —
Profesiona
I; 14,7%

Base: Todos los asistentes a las charlas



Evaluacidn del Proceso de Solicitud de la Charla:

Promedio: 6,66
Cumplimiento de los 6.6
compromisos ’

La rapidez de la respuesta a su
solicitud

El trato recibido h 36,9

6 6,2 6,4 6,6 6,8 7

6,5

Base: Todos los asistentes a las charlas que solicitaron la charla
directamente a la Superintendencia de Salud



Evaluacion de los contenidos la Charla

Muy poco
adecuados "S/NR En relacion ala charla ¢ Cémo evaluaria

0,9% . .
usted los contenidos recibidos?

Poco
adecuado
2,7%

Muy

////fadecuados
47,4%

Base: Todos los asistentes a las charlas

Més de 65 arios 2[GYRIIIIIT 361696 60,8%

De 46 55 10 1 — B16% AL8% |

Ded6a4saos il 440% 52,.1% |

De 26 a35afos W 46.5%

Pe 1625 oo 36.6%

BNS/NR @ Muy poco adecuados @ Poco adecuados

Adecuados
48,4%

B Adecuados O Muy adecuados

Base: Todos los asistentes a las charlas



Dificultad de los Contenidos

¢.En relacion al nivel de dificultad de los contenidos de la charla, usted los evaluaria como...?:

Muy
52,3% Muy NS/NR
%1’2% faciles— 0,4% dificiles Algo
1.4% dificiles
9,3% A% 18,7%
) ,7%
Algo
faciles—7
10,6% 18,6% Ni dificil
1,7%L,2% 0, 0,0% ni faciles
‘0’3/ | 51,6%
Muy A|go Ni dificil Algo Muy NS/NR Base: Todos los asistentes a las charlas

dificiles  dificiles nifaciles faciles faciles

‘ B Hombres O Mujeres ‘

Base: Todos los asistentes a las charlas

Duracion de la Charla

NSNR Un poco

Muy corta 1,0% Muy lar larga

6,8% 6,1%

Un poco
corta De

17,3% duracion
propiada

66,6%

Base: Todos los asistentes a las charlas



Promedio: 6,6

Cumplimiento de horarios
Credibilidad

Nivel de Preparacion
Lenguaje utilizado

Presentacion Personal

Claridad y precision enla entrega de
lainformacion

Resolucion de dudas

Base: Todos los asistentes a las charlas

Evaluacion de Relatores

B 65

6,6

6,6

6,6

6,6

6,5

6,8

Regiones Nota
Primera 6,77
Segunda 6,64
Tercera 6,61
Cuarta 6,77
Quinta 6,67
Sexta 6,25
Séptima 6,83
Octava 6,52
Novena 6,50
Décima 6,45
Décima Primera 6,54
Décima Segunda 6,48
Regién
Me?ropolitana 6.67
Total 6,60




Folletos de Difusidn

Muy claros

En relacion a los contenidos de los

., _ Un poco claros
folletos de difusion, ¢,considera

Poco claros

usted que son..?:
Muy poco claros

NS/NR

Base: Todos los asistentes a las charlas

0% 20% 40% 60% 80%

Postgrado ;l

Educacién
Universitaria

Educacion Técnico @1
Profesional

Educaciéon Media @'
Educacién Basica !@L‘

ONS/NR EMuypococlaros BPococlaros BUnpococlaros B Muy claros

Base: Todos los asistentes a las charlas



¢,Cuan utiles considera usted que fueron los conocimientos adquiridos en la charla?

80%

Muy utiles

60%

Algo utiles

No muy utiles []1,9% Ao%

20%

Muy poco utiles ] 1,8%
NS/NR |0,2%

Base: Todos los asistentes a las charlas

0% 20% 40% 60%

0%

72 5% 78,0%
50,0%
22,8% 20,1% §25,0% 12.5%
22% 4 206 1,1% 0,0% iﬁi%l
Fonasa Isapre Ninguno
® Muy utiles O Algo atiles O No muy utiles
M Muy poG dtles  SaNSINR s charies

¢, Recomendaria la charla a otras personas?

NS/NR,

No, 1,5%

Si, 97,9%

N\0,6%

Base: Todos los asistentes a las charlas




De lo que usted sabe, ¢,con qué nota del 1 al 7 evalta usted el Plan AUGE- GES?

Promedio: 5,4
Metropolitana >1 6
5,5 >4 5,3
5,6 i :
Sur 5
4,5
Centro 5,6 >
4
Norte 5,3 Fonasa Isapre Ninguno

Base: Todos los asistentes a las charlas

Instituciones para Informacion Sobre el Plan Auge

Otro; Ministerio
18,3% de Salud;

S 20,5%

Superinten Hospital/co

dencia de nsultorio/cl
Salud ; inica;
51,3% 35,3%

Base: Todos los asistentes a las charlas



Autoevaluacion del Conocimiento

De todos los contenidos presentados en la charlas,
¢cuantos de ellos eran aspectos nuevos para usted?

37,9%

25,9%

12,6% 12,8%14,0%

9,8% 7,2%
1,3% 0,7%

Todos o casi Masdela Lamitado Menosdela Pocosomuy NS/NR
todos mitad cercadela mitad pocos
mitad
B Hombres O Mujeres

Base: Todos los asistentes a las charlas

Fonasa - 306% | 253% | 23,1 11,6 | g7y '!7%
Isapre - 326% | 9097% | 1o9m 1 165% 10 3% ‘%
Ninguno |12,3% - - 250% | 9I50% 0% 25 0% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
& Todos o casi todos £ Mas de la mitad [ La mitad o cerca de la mitad
El Menos de la mitad 4 Pocos o0 muy pocos LI NS/NR

Base: Todos los asistentes a las charlas



De todos los contenidos presentados en la charlas, ¢ cuantos cree usted que

logré entender adecuadamente?

& Menosdela @ Pocos o muy
. . :
d  Lamitad o mitad, 5,6% pocos, 1,7%

cercade la
mitad, 23,0%

i NS/NR, 0,8%

Todos o casi
todos, 37,3%

Mas dela
mitad, 31,6%




Evaluacion del Conocimiento

Respuestas Correctas

Total de preguntas: 5 Promedio respuestas correctas 2,7 = 54% logro

Postgrado

Educacidon Universitaria
Hombre 2,6

Educacion Técnico Profesional

Educacion Media
Mujer 2,8

Educacion Basica

Sin educacion

Base: Todos los asistentes a las charlas

h 1 3,6

h = 3,0

2,8

Base: Todos los asistentes a las charlas



De acuerdo a lo que usted aprendi6 en la charla, ¢ Quiénes son beneficiarios del Plan AUGE- GES?

B No responde,
0,9%

Z Nosabe, 3,2%

Z  Usuariosde
FONASA e

2 Sdlo usuarios
de FONASA,
9,7%

Soélo usuarios
de Isapres; 1%

Base: Todos los asistentes a las charlas

De acuerdo a lo que usted aprendi6 en la
charla, ¢ante quién hay que reclamar frente a
un incumplimiento de Garantias AUGE-GES?:

= No sabe, @ Otro, 1,5%
25% = No I Fonasao
’ responde, Isapre,
28\/ 17,9%
E Superinten 2 Cesntlrodde
denciade a u
salud. (Hospital),
4 7,8%

67,4% Base: Todos los asistentes a las charlas

De acuerdo a lo que usted aprendi6 en la charla,
¢,Cudles son las Garantias Explicitas en Salud?

Acceso,Oportunidad,Proteccidn
Financieray Medicamentos

38,4%

Acceso, Oportunidad,
Proteccion Financieray Calidad

44,9%

No Sabe

Noresponde

Otro

Base: Todos los asistentes a las charlas



De los siguientes servicios, ¢ Cual o cuales son
los beneficios minimos que establece la ley sin
costo para el afiliado de Fonasa o Isapre?

Pago de Subsidio por

incapacidad laboral (SIL) = 33,0%
Control del recién nacido
hastalos seis afos' E 56,4%

Proteccidn ala mujer
embarazaday hastael 6°
mes de nacimiento del hijo

62,1%

Examen de Medicina
Preventiva (EMP)

£ 83,3%

0% 25% 50% 75% 100%

[1] La suma es mas de 100% porque es pregunta de respuesta mdltiple.

¢, Podria mencionarme cuantos
problemas de salud cubre actualmente
el Plan AUGE-GES aproximadamente?

Entre 20y 30
Entre 30y 40
Entre 40y 50
Entre 50y 60

y 49,9%
Entre 60y 70

Entre 70y 80

Entre 80y 90

NS/NR 8,8%

0% 20% 40% 60%

Base: Todos los asistentes a las charlas




En general, ¢como evaluaria su nivel ACTUAL
de conocimiento sobre el Plan AUGE-GES y
sus derechos?

® Muy bajo, 1 NS/NR,

4,1% NA% /
[
S Bajo, 13,1% —_—

& Muy alto,
2,1%

2 Medio,
61,1%

Base: Todos los asistentes a las charlas

Alto:19,3%

¢,Cuanto cree usted que la charla le ayudo a
lograr ese nivel de conocimiento?

Mucho

Algo
Un poco
Poco

Muy poco

NS/NR [|0,4%

0% 15% 30% 45% 60% 75%

Base: Todos los asistentes a las charlas

¢,Cuan capacitado se siente usted para orientar a otros sobre los temas de:
AUGE-GES, sus derechos y el rol de la Superintendencia de Salud?

Muy capacitado
Medianamente capacitado
Algo capacitado

Poco capacitado

Muy poco o nada capacitado

NS/NR

0,7%

40,0%

0%

10%

20% 30% 40% 50%

Base: Todos los asistentes a las charlas



¢,Pudo aplicar lo aprendido en la charla en su vida?

NS/NR
No lzgf)/
31,9%

Si
66,3%

.I'd..

e
.

Base: Todos los asistentes a las charlas

¢,Con quién ha aplicado lo aprendido en la charla?

Con usted 4,1%

Un familiar

10,6%

Un amiga(o)
Un conocido 44,9%
Otro 38,4%

Base: Todos los asistentes a las charlas que aplicaron lo aprendido



DESPUES de su participacion en la charla, ¢ usted ha informado o respondido alguna
duda o pregunta sobre temas del AUGE- GES o la Superintendencia de salud dentro
de su lugar de trabajo o Comunidad?

NS/NR
1,2%

Si
7,1%

Base: Todos los asistentes a las charlas

DESPUES de su participacién en la charla, ¢ ha organizado usted
alguna actividad para informar o capacitar sobre el tema fuera de su
hogar y su familia?

Si
12,8%

NS/NR
1,2%

-

86,0%

Base: Todos los asistentes a las charlas



Medios de Informacion usados antes y después de la charla

Antes Despues

Habia llamado a través

teléfono de ayuda de la
Superintendencia

Habia ido personalmente a la

Superintendencia

Habia visitado la pagina web

Habia enviado correo
electronico a la
Superintendencia

Otro

No habia usado ninguno

NS/NRO,

Base: Todos los asistentes a las charlas

58,2%

Habia llamado a través
teléfono de ayuda de la
Superintendencia

1 ido personalmente a la
Superintendencia

a visitado la pagina web

Habia enviado correo
electrénico ala
Superintendencia

Otro

No habia usado ninguno

NS/NR

Base: Todos los asistentes a las charlas




¢,Cual era su nivel de conocimiento sobre las funciones de la Superintendencia de Salud?

Antes

Mucho

Bastante

Medio

Poco

Nada o muy poco

NS/NR

0
—

0%

Base: Todos los asistentes a las charlas

Después

Mucho

Bastante

Medio

Poco

Nada o muy poco

NS/NR

m

Base: Todos los asistentes a las charlas



¢,Cudl es el nivel de confianza que tiene usted en la Superintendencia de Salud para resolver sus
problemas relacionados con el Plan AUGE-GES?
500 4297 42 195 30.8%

40% - 35,8%
30% -
20% 7 10,0% 9,8% .
10% - . 3,5% 2,8% °2% 55%
0% - I , i—_ ———— ]
Mucha Algode Poca Muy poca NS/NR
Confianza Confianza confianza confianza
# Hombres OMujeres

Base: Todos los asistentes a las charlas

- 80%
- 60%
- 40%
43,2% 38.9% 42,5% 48,4% 40,5% 49,7% | 5004
- 0%

De 18 a25 afios De 26 a 35 afios De 36 a45 afios De46 a55 aflos Deb56 a 65 afios Mas de 65 afios

Z Mucha confianza = Algo de confianza ® Poca confianza B Muy poca confianza B NS/NR

Base: Todos los asistentes a las charlas



Como resultado de la charla, ¢ cuanto ha aumentado su conciencia sobre sus

deberes y derechos en relacion al sistema de salud?

Ha mejorado mucho la conciencia de
for 46,6%
mis derechos y deberes
Ha mejorado un poco la conciencia de
J P { 39,0%

mis derechos y deberes

Se ha mantenido igual la conciencia o
de mis derechos y deberes % 13,4%

Ha empeorado la conciencia de mis

derechosy deberes ‘ 0,2%

NS/NR [D,8%

Base: Todos los asistentes a las charlas



Si en la actualidad tuviera un problema de salud AUGE-GES y tuviera que realizar un reclamo por
algan incumplimiento, ¢ usted al reclamar se sentiria con...?:

Mayor confianza w iili%

Igual confianza | 25,4%

Igual desconfianza : 5,3%

Mayor desconfianza 10,9%

NS/NR F 1,3%

Base: Todos los asistentes a las charlas

80% 67 0% 66,9%

60%

40%
25,5% 26,4%

> l 51% 5,9%
y 0 y 0 0 0
0% —— 1,0% 0,4% 1,4% 0,4%

Mayor confianza Igualconfianza Igualdesconfianza Mayor NS/NR
desconfianza

#® Fonasa UOlsapre

Base: Todos los asistentes a las charlas



Conclusiones



La actividad es evaluada en forma muy positiva por parte de los
participantes tanto en lo que respecta a los contenidos, los
relatores, la duracion, el material de apoyo asi como otras
dimensiones relevantes.

Estas evaluaciones son bastante uniformes a lo largo del pais lo
gue deja en evidencia de que se trata de un servicio altamente
organizado, estandarizado Yy bien coordinado centralmente.
Tambien muestra que los relatores poseen similares destrezas en
los distintos lugares del pais, o que también habla en favor de un
proceso estandarizado de seleccion y capacitacion.

En el plano del conocimiento, tanto por medio de la evaluacion
como de la autoevaluacion, se observa que existieron cambios
favorables, es decir, que las personas incrementaron su nivel de
conocimiento en diversos temas relacionados con el Plan Auge, la
Superintendencia de Salud y sus derechos.



En cuanto a la autoevaluacion, se constatan que la mayoria
describe que sus conocimientos se han incrementado “algo” o
“mucho” después de haber participado en la charla. Ademas, un
grupo mayoritario se siente bastante preparado para orientar a otros
en temas relacionados con el Plan AUGE-GES vy la
Superintendencia.

En el plano de los cambios de conducta e implementacion de
acciones, se lograron verificar una serie de cambios individuales
como organizacionales. El estudio dejo en evidencia que una parte
Importante de los participantes ha seguido vinculado a los temas de
salud ya sea por medio de la busqueda de informacion o por la
realizacion de actividades.

Ademas, un grupo mayoritario menciona que ha aplicado los
contenidos aprendidos en la charla ya sea con familiares, consigo
mMismo 0 con amigos.



En relacion a algunas variables de tipo mas psicologicas, también se
lograron verificar cambios deseables. Por ejemplo, un porcentaje
mayoritario declara poseer ‘algo’ o ‘mucha’ confianza hacia la
Superintendencia de Salud para resolver problemas relacionados con
el Plan AUGE-GES.

En la misma direccion, un alto porcentaje de los participantes
menciona que si en la actualidad tuvieran algun problema de salud
relacionado con el Plan AUGE-GES y tuvieran que reclamar, tendrian
mucha mas confianza en la realizacion de dicho reclamo. También se
lograron identificar cambios positivos a nivel de la conciencia de
deberes y derechos en relacion al sistema de salud.

En conclusion, todos los indicadores evaluados a través de la
encuestas, asi como la informacion provenientes de los focus groups,
muestran que existe una alta conformidad y satisfaccion con las
charlas de parte de los participantes e indican que éstas poseen un
fuerte impacto en quienes asisten a ellas como en su entorno mas
cercano.



Recomendaciones



El aspecto a mejorar mas coincidente entre los participantes tiene que
ver con la duracion y frecuencia de las charlas. La mayoria espera
gue las charlas sean de una un poco mayor extension de tal forma
gue se puedan abarcar con mayor profundidad ciertos temas. En
cuanto a la frecuencia, las personas mencionan que las charlas
debieran desarrollarse con una mayor periodicidad. Varios
mencionan que debieran desarrollarse una vez al aino, especialmente
debido a que el Plan Auge cambia constantemente y que, por lo tanto,
se requeria una actualizacion permanente de los contenidos.

Tomando en cuenta estas opiniones, se sugiere una revision de la
duracion de las charlas y la posibilidad de ser extendida unos 30
minutos.



Un segundo aspecto que fue bastante mencionado tiene que ver con
el nivel de dificultad de las charlas. No obstante, las opiniones son
diversas. Una mayoria considera que los contenidos debieran ser mas
simples y en un lenguaje menos técnico. Sin embargo, también existe
un grupo no menor, que considera que las charas debieran ser
desarrolladas en forma mas téecnica y con un lenguaje mas
especializado. Considerando estas opiniones, se podria analizar la
posibilidad de desarrollar distintos formatos de charlas con niveles de
dificultad diferenciado de acuerdo al tipo de publico de que se trate.

En relacion a la metodologia de la charlas, si bien la mayoria esta
conforme con la metodologia con que ésta se desarrolla, se
plantearon dos aspectos centrales: mayor participacion de la personas
por medio de algunas dinamicas que involucre directamente a los
participantes y que las charlas se pudieran realizar en base a
situaciones reales, analizando todo el proceso paso por paso. Es
decir, analizar los contenidos con un mayor numero de ejemplos
concretos.
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