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Objetivos y Metodologia
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Objetivos y Metodologia

* Medir el grado de satisfaccion de los funcionarios de Fonasa e Isapres,
respecto del procedimiento de regulacion de la Intendencia de Fondos y

¢ Objeﬁvos Seguros Previsionales de Salud, que considera la evaluacién del servicio

entregado, y los productos entregados, a objeto de utilizar esta informacion

para mejorar el proceso en su conjunto.

e Estudio cuantitativo, en base a entrevistas personales a distintos funcionarios
de Fonasa e Isapres.

e La muestra estd constituida por funcionarios de Fonasa y todas las Isapres
abiertas y cerradas que conozcan y hayan participado en los Ultimos 12
meses del procedimiento de regulacion y que pertenezcan a distintas dreas
de negocio.

® Metodologia

* El frabajo de campo se realizd entre los dias 21de Febrero al 25 de Marzo de
2011.
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® Muestra

»70% de contactabilidad

Total base % N
Colmena 24 11.5 21
Fusat 19 7.7 14
Chuqguicamata 20 8.2 15
Rio Blanco 11 3.8 7
Cruz Blanca 43 17.5 32
Banmédica- Vida 3 12 33 6
Alemanasalud 2 1.1 2
Ferrosalud 55 18.0 33
San Lorenzo 8 3.3 6
Mas Vida 15 5.5 10
Fundacion 10 33 6
Cruz del Norte 5 2.2 4
Consalud 31 11.5 21
Fonasa 8 3.3 6
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Ponderacion

Con el fin de obtener una mejor representatividad de los resultados, los datos fueron
ponderados segun la participacion en el mercado de cada una de las Isapres. Por lo
gue no se considera a la Isapre Alemana Salud, puesto que no tiene beneficiarios.

Por ofra parte, tampoco se ha incluido a Fonasa dentro de los resultados globales, ya
gue si bien su participacion en el mercado es cercana al 70%, sdlo se entrevistaron a 6
funcionario de dicha institucion, lo cual al ponderarse, provocaria un sesgo en los

resultados.

% N
Colmena 16.2 21
Fusat 0.9 14
Chuquicamata 0.9 15
Rio Blanco 0.1 7
Cruz Blanca 19.3 32
Banmédica- Vida 3 26.1 6
Ferrosalud 0.8 33
San Lorenzo 0.1 6
Mas Vida 13.2 10
Fundacion 1.0 6
Cruz del Norte 0.1 4
Consalud 21.3 21
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Perfil de entrevistados
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Dentro de las Isapres, ;Quienes respondieron encuesta?

Total Muestra: Datos No Ponderados

élsapres abiertas/cerradas/ Fonasa ?

69%

Abiertas

Fonasa

3%

Aplican la
normativa

Isapres Abiertas Isapres Cerradas
Cerradas

Consalud Fusat

Mas Vida Chuquicamata

Colmena Rio Blanco

Banmeédica- Vida 3 Fundacién

Cruz Blanca Cruz del Norte

Ferrosalud San Lorenzo

Alemanasalud

¢éTipo funcionario?

No contesta 2%

a la normativa

Participan haciendo observaciones
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*Forma Grdfica de representar las Evaluaciones

e Las preguntas que evallan los distintos aspectos de imagen, resultados y operativos, tienen una escala de
evaluacion del 1 al 7, donde 1 es la peor y 7 la mejor, “como en el colegio”.

 Laescalade 1 a7 tiene las siguientes ventajas: Es familiar, ya que se remite a la experiencia social de la
evaluacion escolar; y, al poseer intervalos suficientes, permite la utilizacion de herramientas de analisis como la
Regresién y el Analisis factorial.

» Graficamente en las evaluaciones /10 S€ incargoran las notas 5, por considerarse ésta una
evaluacion intermedia, por lo mismo los porcentajes presentados no sumaran nunca 100%, sino que se
presentaran de la siguiente manera:

78 “EXCELENCIA % de
entrevistados que
calificanconnota6y 7
la dimension o aspecto
del servicio

*EVALUACION NETA %
de entrevistados que
califican con nota 6y 7
menos % de entrevistados
gue califican con nota 1 a 4
la dimension o aspecto del
servicio

*INSUFICIENCIA % de
entrevistados que califican
con nota 1 a 4 la dimension

0 aspecto del servicio Adlmark GfK
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Total Entidades Reguladas

Indicadores Globales

Adimark [GfK




Adimark GfK SATISFACCION ENTIDADES REGULADAS MAYO 2011

*Relacion Isapres y Superintendencia de Salud

En general, predomina la percepcion de que la Superintendencia es experta
en su area, y trabaja acorde al marco legal. Sin embargo, las Isapres
consideran fundamental que sus observaciones a las normativas sean

\ consideradas, y reconocen un déficit en este ambito.

~—— —

"Seria una patudez de mi parte
pedir gue nos tomen en cuenta el
100% ,porque yo no soy el duefio

de la verdad, pero creo que da para
mas de lo que en definitiva se
acoge”

Fuerte Expectativa de poder discutir sobre las
tematicas y ser parte de lo que se decide.
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éCual es el nivel de Satisfaccion con el
Procedimiento de Regulacion?
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Satisfaccion Procedimiento de Regulacion de la

intfendencia de fondos y Seguros Previsionales
Segun Segmentos- Total Muestra

W %6y7

m %1a4

A Y%neto

-15

Satisfaccion
Regulacion®

175

(83

Fonasa

ASEGURADORA

= Hay una mayor satisfaccion
del proceso de regulacion en
FONASA que en las Isapres.

-15
Isapre Isapres Cerradas
175 52

TIPO FUNCIONARIO

30

-15

Isapres Abiertas

-———=

-24

Participa haciendo

observaciones a la
normativa *

66

-10

Aplica la
normativa*

105

*Excluido FONASA
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Satisfaccion Global Aporte de la Regulacién

Total Muestra- Segin segmentos

W %6y7

m %1a4

A Y%neto

-28

Satisfaccion Aporte
a la Regulacion*

174

Fonasa

ASEGURADORA

Isapre Isapres Cerradas
174 51

TIPO FUNCIONARIO

-30

Participa haciendo
observaciones a la
normativa*

66

29

-26

Aplica la
normativa*

104

*Excluido FONASA
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Dimensiones de Servicio Superintendencia de Salud
%NETOS COMPARATIVOS

Total Muesira

Satisfaccién Proceso de Regulacion # Aporte del proceso de Regulacion

e ! (T
- 1
100 : ASEGURADORA t TIPO FUNCIONARIO i
| L -
90 - : L :
1 1 1 :
: 83 : : 1
80 - ! r |
I . I I
! 1 1 1
! 1 1 1
70 - 1 . : :
| . I I
1 \ 1 1
60 - ! ! ! |
] . 1 1
! | 1 1
! | 1 1
50 1 1 : :
: : 1 !
1 | 1 :
40 - : v L !
1 \ 1 1
| ¢33 L :
30 A ! v :
1 : 1 28 1
1 \ 1 1
20 - 1 1 1 :
18 | 18 ! : |
! | 1 1
! | 1 1
10 - ! L . |
1 1
4 *4 L *3 ‘ i

0 : T T : T : T : |
Total ! Isapre Fonasa ! i Aplica Normativa Participa haciendo |
] . 1 1

___________________________________________
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;. Qué tendria que mejorar la Superintendencia de Salud para

que Ud. evaluara el Procedimiento de Regulacién con nota 7?
Total Muestra- Quienes no evaluaron con nota 7 (n:153 casos)

Participa haciendo observaciones a la Aplica la normativa (n:89 casos)
normativa (n:64 casos)

Falta claridad de la informacion

. . 18.7
15.7 (conceptos, instrucciones)

Que existan criterios claros y para
todos por igual

Realizar reuniones periddicas con la

Superintendencia 15.3

Mayor difusion de las normativas 14.6 Disminuir la cantidad de regulaciones

que se envian 11.8

Mayor y mejor comunicaciéon con las 11.3

Que se incorporen las observaciones 13.6 Isapres

Mejorar/adecuar los plazos de los
requerimientos, implementacion

Mayor y mejor comunicaciéon con las

Isapres 133 Otros
Falta claridad de la informacién Falta fiscalizacion a los prestadores
(conceptos, instrucciones) 11.5
Regulacién mas efectiva, que se
cumplan
Respuestas rapidas / soluciones 3.2

rapidas / rapidez ante requerimientos Que se incorporen las observaciones
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Resultados o Beneficios
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SATISFACCION ENTIDADES REGULADAS

RESULTADOS O BENEFICIOS

Muestra: Sélo ISAPRES (n:175 casos)
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*Formulacion de Observaciones: Percepcion general

=Sobre el procedimiento de formulacion de observaciones, se percibe que:

Se valora la proactividad y la " 'La super es activa en comunicar lo que esta haciendo a las
intencién permanente de la SIS de Isapres, comparado con otras superintendencias”
S R e R R artel el ~€ evaluan, valoran nuestras observaciones en general. De

y comunicacién con las Isapres. a poco nos hemos ganado credibilidad, seriedad en esa
materia’,
=SIN
BARGO...

= "Da la impresion de que se
cumple un rito..para decir que
se toman en cuenta las La falta de consideracion REAL Y CONCRETA de sus sugerencias, lleva

Zgaebe ATl a que algunos entrevistados perciban el procedimiento de formulacion
preguntan Spoolg ;‘;’ZZ’; de observaciones como el cumplimiento de un tramite que no busca
‘ incorporar realmente la perspectiva de las Isapres.

= "Existe una desconfianza del organo regulador hacia las isapres”
i ="No siempre consideran las evaluaciones, hay que confiar no mas en €ellos que buscan que los aseguradores
; cumplan con su rol y que los beneficiarios del sistema puedan hacer uso de todos sus derechos”
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Participacion en Proyectos
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PARTICIPACION EN PROYECTOS: Satisfaccion
Atributos

Total Muesira

W %6y7 H %104 A %neto

51

!
|
!
| -35
|
!

-42
-50
Satisfaccion Procesq Plazos otorgados por Espacio de Disposicidn a Importancia Incorporacion de las Retroalimentacién
de Regulacién la Superintendecia participacion en  escuchary tomaren asignada alas observaciones dela
de Salud para proyectos cuenta los aportesy observaciones planteadas por...(su Superintendencia
efectuar o formular entregados asu...(su opinionesde ..(su entregadas por...(su Isapre/ Fonasa)en con respecto alos
I observaciones alos Isapre/ Fonasa) por Isapre/ Fonasa). Isapre/ Fonasa) las normas que se aportes y/u
I proyectos de la Superintendencia emiten observaciones
l regulacién realizadas por...(su
| Isapre/Fonasa)

175 167 164 169 167 170 167
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Formulacion de Observaciones: Criticas

MUCHAS VECES LA NORMATIVA ES DEFINIDA MIENTRAS LAS
OBSERVACIONES AUN ESTAN SIENDO EMITIDAS

Sefnalan que las observaciones son acogidas, sin embargo perciben que no siempre cuentan
con el tiempo para que esto ocurra, aspecto que genera la sensacion de “perder el tiempo”

"Asi como nosotros nos dimos el trabajo de hacer observaciones y fundamentarias, ellos podrian, en

forma paralela a sacar la instruccion como la estimen, mandar un oficio diciendo A, B o C no se acoge
por tal y tal razon”

- PLAZOS: Principal critica \

En ocasiones, el tiempo con que solicitan observaciones
para una normativa no es suficiente, ya que la
instruccion sale antes que éstas puedan ser evaluadas=>»
esto contribuye a reforzar la sensacion de que la
formulacion de observaciones seria un tramite que no

\ deriva en algo concreto vy real.

"Piden observaciones con un plazo
de hoy dia viernes y el martes
tenemos la instruccion tal cual /a
mandaron, e€so es una tomadura de
pelo, trabajamos y yo creo que
nadie las leyo, te das cuenta gue la
instruccion ya estaba hecha”
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*Formulacion de Observaciones: Motivos de Rechazo

Los entrevistados no conocen los criterios bajo los cuales se incorpora o no una

observacion.
Consideran fundamental tener acceso a esta informacion

Los entrevistados parten de la base de que la SIS se guia por la ley, y que esos
serian los criterios sobre los que toma la decision de incorporar o no una

observacion puntual. Aisladamente se atribuye al planteamiento/vision del
gobierno de turno. | |

~ TN

Poder debatir sobre las observaciones, hayan sido o no acogidas, generaria

mayor transparencia y entendimiento entre Superintendencia e Isapres

" Una instancia en donde nos pudiéramos reunir y se pudieran debatir los diferentes aportes o
proposiciones que se hacen y asi, ademas, poder conocer por qué no se adoptan”

"Hay cosas que son del contexto, mas especificas, que no dan para ser tratadas por escrito

_

~Mecanismos eficientes para la discusion y debate se sugieren instancias de reunion presencial con
representantes de ambas partes: de grupos de trabajo conjunto con representantes de la SIS y de la
Asociacion de Isapres, por ejemplo. Secundariamente se menciona el envio mail para aspectos puntuales.

V4

Por lo tanto, mas alla de pretender que todas las observaciones sean siempre acogidas,
consistentemente los entrevistados esperan tener una evidencia de que sus opiniones
fueran tomados en cuenta.
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Caratula del Proyecto
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Caratula del Proyecto

Corresponde a la primera pagina del proyecto en la cual se indican los
objetivos de éste y se dan a conocer los datos personales del jefe de proyecto
para su contacto.

FICHA DE PROYECTO DE REGULACION

DESCRIPCION DE LA MATERIA: (INDICAR MATERIA DEL PROYECTO)

OBJETIVO DEL PROYECTO (COPIAR OBJETIVO DE LA CARATULA)

PROFESIONAL RESPONSABLE DEL | (INDICAR NOMBRE DEL O LA JEFE DE

PROYECTO DE REGULACION: PROYECTO)
TELEFONO: xuxmxnxx
CORREO ELECTRONICO: XXXXXXXXXXXX

Fuente: Superintendencia de Salud.

Adimark [GEK
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CARATULA DEL PROYECTO:
ACCESO A CARATULAS DE PROYECTOS DE REGULACION

Total Muesira

¢En el Ultimo afio, ha tenido acceso a la Ademas de la informacidon que incluye la caratula

caratula de algun proyecto de regulacion ? del proyecto de regulacidon ¢ Qué otra informacion
le gustaria que incluyera ?

48. 2%_| N:75 casos _

> Ninguna 48.9
Claridad de los objetivos y del proyecto 19.5
Andlisis de otras entidades 9.4
51.8%

Ejemplo de lo que se esta solicitando | 4.1

Datos, antecedentes, andlisis

. 3.8
estadisticos

Informacién mas clara 3.3

Interpretacion del espiritu que lleva a

. 3.2
regular sobre esa materia




CARATULA DEL PROYECTO: Satisfaccion Atributos

Mvuestra: Quienes han tenido acceso a la caratula de algin proyecto de regulacién
(n:75 casos)

W %6y7 H %104 A %neto

|
|
|
|
|
|
!
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|

La cardtula del proyecto de regulacién en general La utilidad de lainformacidon contenida en la
cardtula del proyecto de regulacidn.

Satisfaccion Superintendencia

175 74 73
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CARATULA DEL PROYECTO: Satisfaccion Atributos
Total - BNETOS COMPARATIVOS SEGUN SEGMENTOS

Total Muesira

2/2

100 -

80

60

40 4

20 ~

Total Isapre & Fonasa

A Isapres Cerradas A Isapres Abiertas

La caratula del proyecto de regulacién en general

La utilidad de la informacidn contenida en la cardtula del proyecto de regulacion.



»Jefe de Proyecto y Caratula
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Jefe de proyecto y Caratula son términos que suenan desconocidos para los
entrevistados, por lo que es necesario explicar a qué refieren...

JEFE DE PROYECTO

No se reconoce de manera espontanea pero se
asocia por el nombre al encargado de un

proyecto=>» "Wo tengo idea quien es el jefe de proyecto,
hay jefes para distintas materias”

Se consideran personas accesibles pero con

quienes cuesta comunicarse=>» "Muchas veces llamas
y esta en reunion o no esta, que sé yo, el problema es
que quedas esperando que te devuelvan el llamado”

Parece relevante comunicarse con el Jefe de
proyecto siempre y cuando sea parte de un
interés real de considerar la opinidon de las
Isapres.

Aisladamente, se considera que el contacto es
expedito: via mail y telefdnica

CARATULA DE PROYECTO

No es reconocida con ese nombre
espontaneamente, por lo tanto se considera
lejana, percibiendo que no tienen acceso total a

la formulacion del proyecto=> "Qué es /a cardtula, es
lo gue viene con el proyecto no, no sé”

* Ya que no hay claridad a lo que refiere por su

nombre, no saben si acompana siempre a un
proyecto=> "Lo que viene con el proyecto verdad, creo
qgue es eso, entonces me llega”

- Aisladamente, un entrevistado menciona que no

es relevante recibir la caratula, sino tener acceso
al contenido de los proyectos vy las
observaciones de las Isapres.

Aisladamente, un entrevistado reconoce tanto al jefe como a la caratula espontaneamente, seifalando que la

comunicacion es posible cuando la necesita y que la caratula es lo que viene con cada proyecto en donde
encuentra los datos necesarios "por cada materia tenemos jefe de proyecto”
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Profesional Responsable del Proyecto
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PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO
COMUNICACION CONEL JEFE DE PROYECTOS DE REGULACION

Total Muestra

S|

Teléfono 96.9

N: 39 casos

Email 82.0

Cara a cara 12.0

Internet 6.5




PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO: Satisfaccion

Atributos

Muestra: Quienes se han comunicado con el jefe de proyecto de regulacién (n: 39 casos)

W %6y7 H %104 A %neto

82

|

|

|

I -19

-25
|
Satisfaccion | Disposicion del jefede  Facilidad para contactarse Capacidad del jefe de Calidad de las respuestas Oportunidad de las
Superintendencia I proyecto de regulacién con el jefe de proyecto de proyecto para abordar entregadas por partedel respuestas entregadas por
i para resolver sus regulacion. temas relacionados con el jefe del proyecto de el jefe del proyecto de
inquietudes proyecto de regulacién. regulacion. regulacion.

175 39 39 38 39 40



PROFESIONAL RESPONSABLE DEL PROYECTO:

Satisfaccion Atributos
Total - BZNETOS COMPARATIVOS SEGUN SEGMENTOS

Total Isapre & Fonasa A Isapres Cerradas A Isapres Abiertas
100 -
A A A A
80 x A
4
60
2 .
A
4
40 A
A
A
20
0 T T T T 1
Disposicion del jefe de proyecto Facilidad para contactarse con Capacidad del jefe de proyecto Oportunidad de las respuestas Calidad delas respuestas
de regulacion para resolver sus el jefe de proyecto de para abordar temas entregadas por el jefe del entregadas por parte del jefe del
inquietudes regulacion. relacionados con el proyecto de proyecto de regulacion. proyecto de regulacion.

regulacion.
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Normativa Producto
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NORMATIVA PRODUCTOS: Satisfaccion Atributos

Total Muesira

W %6y7 H %104 A Y%oneto
|
|
I 73
I
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
| -28 -29 -29
| -37 -34
|
Satisfaccion l La normativa es  La normativa es Hay buena Facilidad para La aplicaciéonde Es facil integrar Los tiempos que  Las normas son
Superintendencial Gtil para nuestro fécil de entender,  orientaciény resolver sus la normativa es las nuevas se establecen oportunas (se
I trabajo. el lenguaje es atencion de dudas respecto a clara. normas con las desdequese  ponen envigencia
: claro. consultas al la normativa queya seestan aprueba la atiempoyen
respecto de la emitida. aplicando. normativa y se contexto).
| normativa pone en practica
emitida. son adecuados

175 175 174 172 172 175 174 174 172
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*Procedimiento de Regulacion

K Loslentrewstadosdprlesentaban un alto nivel de interés y experhse\
en las tematicas de la norma
CLARIDAD : Para ellos la normativa se considera clara y entendible.
- En ocasiones se menciona que son las consecuencias de lo que se
dice las que no estan tan claras.

= "Fs dificil ver las repercusiones que esto tendra”

+ La informacion recibida en circulares es leida y difundida a quienes
corresponda de acuerdo a la materia, esto es considerado como

\ una responsabilidad de las Isapres . /

No se tiene un conocimiento certero de si hay inequidad o no em
EQUIDAD/INEQUIDA /Ia normativa.

D: « Asumen que se regula en forma paralela a todas las Isapres

= "Me imagino que si, que tiene que ser para todos igual, o sea la normativa es
para todos igual, ahora cuando hay fiscalizacion no 6. qué pasa con las otras
[sapres, porque mientras una e€s sancionada la otra aun no se fiscaliza"

- Existen menciones respecto a que no se han impartido
instrucciones con la misma rigurosidad para el sistema privado y
el publico. Algunos perciben que ha afectado negativamente al
sistema privado, mientras otros consideran que se ha preocupado
mas de las Isapres en desmedro de los prestadores como Fonasa.

Aisladamente mencionan un ‘exceso de equidad’ al aplicar buenas
\practlcas de una Isapre a todas las demas y normarlo. /




NORMATIVA PRODUCTOS: Satisfaccion Atfributos

Total Muesira

En el dltimo afio, ¢Ha percibido mejoras en la
implementacion de este proceso de regulacion?

NO SABE
(N:25 casos)

8% SI 48%

NO i I
44%
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Informacion
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INFORMACION
COMUNICACION CON LA SUPERINTENDENCIA

Total Muesira

En los ultimos tres meses ¢Se ha comunicado con
la Superintendencia de Salud para responder
dudas con respecto a la normativa?

¢A través de qué medios se ha comunicado
con la Superintendencia de Salud?

(Respuesta Multiple)

Sl
48% N: 74 casos
) Teléfono 84.1
Email 75.3
52%
NO Cara a cara 11.2

Internet 6.0

Otro 6.0




Adimark GfK SATISFACCION ENTIDADES REGULADAS MAYO 2011

INFORMACION
Satisfaccion medios de comunicacion

Muestra: Quienes se han comunicado con la Superintendencia de Salud por Email y/o Teléfono (n:74 casos)

W %6y7 H %104 A %neto

Satisfaccion Superintendencia Email Teléfono

175 57 66
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INFORMACION
PERSONA CON QUIEN SE HA COMUNICADO

Muestra: Quienes se han comunicado con la Superintendencia de Salud (n:74 casos)

Jefaturas 29.1
B %6y7 B %1a4 A Zoneto
i 65
Fiscalizador 23.2
Jefe del proyecto de
regulacién 17.9
Jefaturas Fiscalizador Jefe del proyecto de
. regulacion
Base: 37 44 17
Secretaria 108 B

Encargado/Jefe informdtica/Dpto computacion
Contact Center

- Encargado, asignado por Internet
Meédica

— Departamento de control de garantias en salud
Otro 1 6 8 Agente zonal

Superintendente
Intendente

Personal externo de apoyo

S
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Canales de Comunicacion

De manera transversal, los entrevistados consideran que la comunicacion entre la
SIS y las Isapres se ve entorpecida, en ocasiones, debido a los canales de contacto
que posee. Para todos, es fundamental tener comunicacion permanente y fluida
con la institucion.

CONTACTO Este canal de contacto es considerado ideal para comunicarse con
PRESENCIAL la SIS.
-Considerado como lo optimo cuando hay dudas y se necesita
informacion relevante
°Les entrega seguridad en cuanto a que sus opiniones o
dudas han sido acogidas de la manera correcta.
-Asimismo, contribuye a aclarar y entender mejor la formulacion
de normas, aspecto importante para que mejore la
retroalimentacion.

= "Muchas veces es dificil entender solo por escrito, en materias en /as
cuales uno puede contra argumentar;, por eso una instancia cara a cara”

= "No es facil comunicarte, puedes llamar pero faltan mas instancias,
comunicacion mas directa”




Canales de Comunicacion
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Los canales de comunicacion actuales reconocidos por los entrevistados y el uso

asociado son los siguientes ...

CONTACTO
TELEFONICO

« Es un canal que se utiliza para
solucionar urgencias vy
dudas especificas frente a
algun tema.

* No obstante, consideran que
es poco eficiente debido a
la dificultad de contactacion
directa con una persona=> el

primer contacto se
establece con una
grabadora.

~ "El sistema telefonico es casi inviable
por un sistema de grabaciones que
dificultad acceder a la persona de
interés'”’
"o hay quien te conteste después
de las 6 de la tarde, yo tengo que
llamar al celular”

CORREOS
ELECTRONICOS

Se considera un medio Util para

temas generales, que no
contemplan grandes dificultades

Actia como un medio de
respaldo acerca de acuerdos
y para el envio de
documentos formales.

Se considera rapido, lo que se
valora en el sector, y un aporte
frente al sistema antiguo de
envio de documentos por papel.

No obstante, tienen el riesgo de
que no hay seguridad en que los
lean=>» la falta de tiempo hace
que algunos correos nunca se
lean.

«Se utiliza para el envio y
recepcion de
documentacion formal, y

para la blUsqueda de
informacion de
normativas.

*Se valora pero se critica:

- Falta de informacion: Se
elimind lo referido a las
sanciones de la isapres y
materia de la sancién

* Dificultad en encontrar
las normativas por
materia (estan ordenadas
por anos).
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*Modernizacion de canales de contacto

4 N
Los entrevistados perciben que la SIS ha avanzado en la modernizacion de
los canales de contacto, lo que se valora como un esfuerzo de la institucion

en optimizar las instancias de contacto con las Isapres.

J

"Si bien es cierto que siempre es bueno seguir avanzando hacia
el sistema de modernizacion, me pareceria injusto decir gue la
Superintendencia no ha trabajado en eso.”

Yy

En este contexto, Extranet es considerado un aporte tecnologico,
moderno y también informativo.

Espontaneamente es percibido como un aporte en cuanto a la tecnologia e
informacion que se puede encontrar en forma segura, pero que no reemplaza ni
posee las ventajas del contacto presencial.

"Es un aporte pero sigue siendo un medio para transferir un documento y en la evaluacion '

de éste es donde hay dificultades por el poco conocimiento, entendimiento, necesidad de .
discutir mas”

e

Si bien se reconocen avances en cuanto a la modernizacion de los canales, la

expectativa sigue siendo lograr instancias para el contacto verbal.
"Lo moderno no siempre es lo mas eficiente, en este caso se modermizo pero se perdio informacion”
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INFORMACION

VISITAS A LA PAGINA WEB DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Total Muestra

En los ultimos 3 meses é¢Ha visitado la pagina web de la ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted con...?
Superintendencia de Salud para revisar temas

relacionados con la normativa?

NO

N—87%

SI
N: 134 casos

W %by7 H %104 A %neto

79

-16

-23 -22
-32 -32
La confiabilidad La utilidad dela Lacantidad de La actualizacién La facilidad para  La ubicaciény
de lainformacion  informacion informacién de la normativa encontrar la orden de la
que aparece disponible con  disponible sobre  emitida en la normativa que informacion de la
respecto a la respecto a la la normativa. pagina web busca. normativa dentro
normativa. normativa. de la pantalla.

Base: 134 134 134 134 134 134



INFORMACION

VISITAS A LA PAGINA WEB DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Muestra: Quienes han visitado la pag. WEB de la Superintendencia en los 0ltimos 3 meses
(n:134 casos)

éConoce Ud. los compendios que existen dentro de la ¢Cuan satisfecho se encuentra usted con...?
pagina web ?

NO W %b6y7 m%l1ad A %neto
15%

Sl \—85%

N: 104 casos

14 18 19
-26
Utilidad de los Facilidad para encontrar Facilidad para comprender Facilidad para ubicar en
compendios los compendios dentro de los compendios los compendios la materia
la pagina web que busca

Base: 104 102 104 103
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*Percepcion de los Compendios

=Las opiniones sobre los compendios se encuentran divididas entre los
entrevistados, destacando aspectos positivos y negativos...

ONTENIDO: es posible encontrar toda la informacion que se requiere respecto a las normativas de
la SIS.

= "Son gigantes porque juntan toda la informacion, pero son claros”

v DISTRIBUCION DE LA INFORMACION: su distribucion ordenada facilita la lectura.

x TAMANO: dificulta su manipulacién.
» "Documentos de millones de paginas, por lo tanto pueden ser inmanejables”

¥ INCONGRUENCIAS: en algunos casos, los entrevistados han encontrado inconsistencias entre lo
sefalado en el compendio y lo sefalado por la normativas.
» "No siempre traduce bien la norma, he encontrado diferencias que he informado”

x VARIACION DE LA INFORMACION: si bien es relevante ir actualizando la informacion, en ocasiones
la variacidn permanente impide su uso=>» algunos entrevistados acostumbran a imprimir los documentos para
facilitar la lectura, pero los cambios constantes de los Compendios lo impiden.

» "La dnica forma de utilizarlos es entrando a la pagina web, porque hay permanentes cambios, entonces mantener ese
documento es dificil”

% En ese sentido, se manifiesta preferencia por las CIRCULARES= "Los Compendios han tenido muchas

modificaciones y nunca tengo la certeza que estoy en la ultima version. En cambio las Circulares siempre indican la fecha
de su actualizacion”.
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Fiscalizacion
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FISCALIZACION

EVALUACION PROCESO DE FISCALIZACION

Total Muesira

B Coniribuyen/contribuyen mucho
H Confiribuyen poco/ no confribuyen

A %oneto

-13

Base: 173

Es fundamental
legalmente

Por un servicio de
calidad

Valida el cumplimiento
de la normativa / Ley C

Permiten detectar
errores y mejorar el
procedimiento/solucio

Ayuda a estar
actualizado con la
normativa vigente

Facilita/permite orden
y control interno

26.1

16.7

10.2

7.1

6.9

51

Deberia existir criterios
de fiscalizacion
uniformes

Falta
informacion/informacion
clara

Existen inconsistencias

Son muy
rigidos/apegados a la
normativa

Poco aporte en las
fiscalizaciones

Contribuye pero no es lo
mas importante

11.2
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FISCALIZACION
EVALUACION PROCESO DE FISCALIZACION

Total Muesira

B Es clara/ se entiende

H Oporfunamente ;
W Es confusa/ dificil de entender

M Refraso/mucho retraso
A %neto A %neto

68

Base: 164 169
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FISCALIZACION

EVALUACION PROCESO DE FISCALIZACION

Mvuestra: Quienes evaluaron con nota éy7, y quienes evaluaron con nota 1 a 4

éPor qué razon Ud. cree que las instrucciones
impartidas son claras y faciles de entender ?

(n:96 casos)

La informacion
entregada es
clara, simple

Se refieren a
temas puntuales
son especificos

Facil de aplicar

Por la rapidez

Las
recomendaciones
seajustanala
realidad

11.6

8.8

7.7

6.6

éPor qué razon Ud. cree que las instrucciones
impartidas son poco claras y dificiles de entender ?
(n:22 casos)

Son poco claros, confusas, ambiguas 37.9

40.1

No son especificos / concretos

No se toman el tiempo necesario

No sabe, no contesta

Son erréneos, se equivocan

La informacion entregada es clara,
simple, se entiende
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Problemas con Superintendencia de
Salud
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PROBLEMAS: |
CON EL PROCESO DE REGULACION

Total Muesira

Considerando el ultimo afio ¢Ha tenido algun
problema con el proceso de regulacion que realiza la
Superintendencia?

|

N: 38 casos

éLe dieron una solucidn satisfactoria?

(n:38 casos)
No sabe
1 Lo comunicd y hubo solucion satisfactoria
I Lo comunico y recibid una solucién NO satisfactoria
M Lo comunico y no hubo solucion
B No lo comunico

100% +
80% -
60% 1
40% A

20% -

0% -

Total

¢Qué problema tuvo? (n:38

Plazos para enviar informaciéon muy
acotados

Con el maestro de excedente
Con la implementacién del GES (renovaciéony
periodos)
Piden explicacion de ciertos temas, se les
envia la informacién y luego vuelven a

preguntar

Las tareas o acciones las realizan personas
sujetas a errores

No esta de acuerdo con la regulacién /
sancion

Demoras en respuestas, resoluciones, etc

Falta coordinacion y programacion en las
fiscalizaciones

€asos)

14.6

12.3

11.5

11.5

11.5

11.5

7.3

5.5
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Conclusiones
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Conclusiones

—_—

Normativa

Espacio de
Participacion

Instrucciones

i

tisfaccio
Sa e Re

Oficios

n en el proceso

gulacion

En el procedimiento de regulacidn existen tres grandes Factores que explican la satisfaccion.
mds importante tienen que ver con “El espacio de Participacion que entrega

El
la

Superintendencia de Salud en el Proceso” seguido de “Normativa e Instrucciones y Oficios” y

“Orientacion”

"

Participacion

vV

=Se observan altos niveles de participacién de las entidades reguladas con la
Superintendencia de Salud, esto es tanto en realizacion de observaciones como
en consultas respecto a aplicacién de normativas.

=Sin embargo, existe oportunidades de mejoramiento en la percepcién de
disposicién a escuchar y tomar en cuenta los aportes y opiniones de las
entidades reguladas, especialmente las Isapres abiertas.

"En este sentido, se observa que las entidades no perciben por parte de Ia
Superintendencia de Salud, importancia asignada a las observaciones que ellos
realizan y de esta manera, estas observaciones no son incorporadas en las
normas que en definitiva se emiten.

*Por lo tanto, el espacio de participacion que se les entrega a las entidades, no
es visto luego en resultados concretos.

Las entidades reguladas y en especial las Isapres abiertas buscan una instancia en la que
puedan comprender el contexto en que se realizan las normas y que se les explique claramente
las razones por las cuales sus observaciones no son incorporadas. “la retroalimentacion
respectos de las observaciones” e “Incorporacion de las observaciones planteadas” son
elementos que permitirian mejorar la percepcién de participacion y la obtencién de resultados
de este proceso.
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Conclusiones

® Por otra parte se encuentra la “Normativa” e “Instrucciones y Oficios”.

cudles son cruciales para el funcionamiento diario de las entidades en la relacién

con los beneficiarios y de cara al cliente.

Normativas

=Se observan altos niveles de acuerdo en “La
normativa es Util para nuestro trabajo” ésta
les permite tener un marco claro de acciény a
partir del cual coordinar su trabajo. No
obstante, existen dificultades de parte de las
entidades para entenderla y por lo tanto, su
aplicacion se hace poco clara.

=Esta falta de nitidez en las normas, se
observan tanto en la norma misma, como en
los tiempos entre que se aprueba la norma y
la puesta en marcha de la misma. Y a esto se
le suma, la percepcion de que no es tan facil
obtener respuestas a las dudas.

Proceso de Fiscalizacion

=Los oficios con los cuales se comunica los
resultados de las fiscalizaciones estan
relativamente bien evaluados, éstos son un
medio que permite entender la norma vy la
aplicacién.

=Por su parte, las instrucciones impartidas
a consecuencia de la fiscalizacion se
perciben medianamente claras y faciles de
entender.

=Esta se convierte en una instancia de
comprension e informacion respecto de la
normay su aplicacion.

Los

Espacio de
Participacion

0

Normativa

Instrucciones
y Oficios

Satisfaccion en el proceso
de Regulacion

@® Este escenario, en el cual existe una percepcion de que la Superintendencia de
Salud no toma en cuenta las observaciones realizadas por las entidades
reguladas, el desconocimiento por parte de éstas del contexto en que se emite la
normativa y la dificultad que tienen para entender y aplicar la normativa hacen

que las instancias de contacto adquieran especial relevancia.

Adimark [GfK
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Instancias de Contacto

- Caratula del Proyecto | | Fiscalizador |

De Utilidad

La cardtula del proyecto, es la
primera fuente de informacién
que las entidades reguladas
tienen con el contexto del
proyecto. De ahi que es
importante que haya un acceso
total a ella, lo cual hasta el
momento no se ha alcanzado.

Si bien, se reconoce en alguna
medida que la informacién
contenida es util, muchos de
guienes tienen acceso a la
caratula encuentran que ésta
tiene toda la informacidn
necesaria, hay un grupo
relevante de personas que
opina que los objetivos podrian
ser mas claros y que podrian
contar con antecedentes y
resumen general del proyecto.

Jefe de Proyecto

Buena actitud

é¢Cudles son los principales
canales de comunicacion? Se
comunican a través del teléfono
y por email.

La principal fortaleza que se
observa en los jefes de
proyectos, es “La buena
disposicion para resolver sus
inquietudes” vy la “capacidad
para abordar los temas
relacionados con el proyecto de
regulacion”

Baja contactabilidad

Si bien existe “Facilidad para
contactarse con el jefe de
proyecto de regulacion”, se
encuentra una importante
oportunidad de mejora en lo
gue respecta a la percepcion de
falta de “oportunidad de
entrega de respuesta y calidad
de las respuestas”.

En efecto, el contacto con el
jefe del proyecto es muy bajo, y
llega solamente un 28%

En este Contexto de entendimiento de normativas
Web de la Superintendencia de Salud se vuelve una instancia de Contacto relevante, para informarse y
comprender las normativas. Esta tiene gran cobertura, un 87% de los entrevistados la ha usado y para los
cuales tiene una alta confiabilidad y utilidad. No obstante, ésta tiene oportunidades de mejora en cuanto

Cantidad, ubicacion y facilidad para encontrar la informacion.
En el mismo sentido, se observa un alto conocimiento y uso de los compendios, estos se perciben dtiles, sin
embargo no son faciles de encontrar dentro de la pagina web .

La fiscalizacidon es una instancia
que permite y ayuda a que la
normativa se ajuste a la ley, “los
oficios mediante los cuales se
comunican los resultados de las
fiscalizaciones son oportunos”,
sin embargo nuevamente
observamos que la normativa no
es facil de entender, teniendo
un nivel moderado de acuerdo
en “Las instrucciones
impartidas a consecuencia de la
fiscalizacion son claras y fdciles
de entender”

del jefe de Proyecto, la Pagina
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Conclusiones

® ¢Qué habria que potenciar para una mejora en la satisfaccion en
el proceso de regulacion?

| Retroalimentacion

» Retroalimentacion de las Observaciones realizadas por las entidades. Asegurdndose de que éstas
sepan que fueron tomadas en cuenta al momento en que se emitieron las normativas entregando
claridad acerca de las razones por las cuales sus opiniones no quedan plasmadas en la norma.

Orientacion

1. Informar acerca del contenido y aplicacidén de las normas. Fundamental es la aplicacién de mejoras en
la pagina web (la cual tiene amplia cobertura), en cuanto navegabilidad, de manera que la informacién
sea facil y rapida de encontrar. Y luego el potenciamiento de ésta para que las entidades se informen.

2. Potenciar el contacto con el jefe de proyectos a través de email, para aumentar la tasa de
contactabilidad y respuestas oportunas.

3. Potenciar la figura del fiscalizador como persona que ayude a cerrar el ciclo del proceso de regulacion.

Adimark [GEK
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