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Presentacion del Servicio

Trabajo de investigacion sobre la experiencia de
usuario en el sistema de salud chileno, aquella
que se compone por un sistema mixto de atenciéon
integrado por el seguro publico, que se denomina
FONASA, que es el Fondo Nacional de Salud, y
uno privado denominado ISAPRE, Instituciones

de Salud Previsional.



Objetivos de la Investigacion

Para este trabajo se realizo una encuesta a todo usuario
del sistema de salud, tanto privado como publico, para
identificar un andlisis cualitativo y cuantitativo en las
respuestas de los usuarios, a través de datos narrativos
y la expresiéon ndmerica. Se realiza un andilisis de
investigacion Insights a partir de claster que identifica
cada pregunta realizada a los usuarios del servicio
de salud, donde luego se hace una codificacién, que
comienza por una afinidad de preguntas y respuestas
que nos lleva de la informacion al conocimiento.
El objetivo de la investigacién es el saber de las
opiniones de los usuarios y el hacer preguntas para
lo cuantitativo de datos concretos acerca del sistema

salud en el que se encuentra la persona.



Preguntas Cualitativas
Donde aquellas respuestas se ven en lo
escrito en palabras y del como se slente
cada persona por el sistema de salud

Freguntas Cuantitativas
Aguellas gque se hacen para definir una
respuesta corta por medio de ndmeros, de
tiempa y cantidad de veces.

Se presentan las preguntas realizadas a los usuarios del

sistema de salud por medio de un formulario online, donde
#5uele ir al sisterna de
luego se divide la afinidad de cada claster para su agrupacién salud rogularmente o
=olo cuanda necesita
exdmenes especificos?

ideal al tema a tratar, tanto por un andlisis cualitativo como

cuantitativo, y preguntas/respuestas especificas.
—

Fara &l sistema de =alud

5l = atiende en
Puoklica AluANlAL veles to
sistemna :Tk" ha tenido que retirar del
£euantas fuoras se Freraprital praw L canticdad i
emcuerilra ud para gue hharas gue == encuentra sin
lafa} atiendan? g efal hayan atendida?

Preguntas para identificar datos del
wsuario en relacién a su perfil y del
sistema en salud mas espedilice

£Lm que previzian de
S bud =@ encuenra ud?
- FOMAGA,
 IEAPRE




Preguntas Cualitativas
Donde aquellas respuestas se ven en lo
escrito en palabras y del como se siente
cada persona por el sistema de salud

Preguntas Cuantitativas
Aquellas que se hacen para definir una
respuesta corta por medio de nimeros, de
tiempo y cantidad de veces.

Los cléster se agrupan por andlisis de preguntas y respuestas,
identificados por cuantitativos y cualitativos, donde para
esta pdgina, se cambia el color para luego hacer un Insights
de informacidn, la cual se utilizaron preguntas del como un
claster causa otro? de que manera puede impactar lo que pasa
en un cluster con otro? del como cada uno tiene una relacién
con otra pregunta a pesar de tener un andlisis distinto.
miro

Preguntas para identificar datos del
usuario en relacién a su perfil y del
sistema en salud mas especifico

miro



Se realiza una encuestra a 36 personas que son usuarios en el sistema de salud privado
y publico, la cual se lleva a cabo por medio de un formulario online que se hace a través
de una red social.

Se presentan los graficos estadisticos de la encuesta realizada para datos mis exactos
y al final una pregunta donde el usuario podia dar su opinién de que cambiaria del

sistema de salud, aquellas respuestas se presentan en claster.

Rango de edad
36 respuestas

@ 17-26 afios
@ 27-59 afios
§ Adulto mayor
Prevision de salud
35 respuestas
@ FONASA,
@ ISAPRE

¢Suele ir al sistema de salud regularmente o solo para exdmenes especificos?
36 respuestas

@ Asisto regularmente
@ Entre 2-3 veces por afio
© Solo para examenss especificos




i Posee seguro medico?
36 respuestas

® s
& No

Si su respuesta fue un Si en la pregunta anterior ;Hace cuanto tiempo se encuentra en uno?
17 respuestas

@ Hace 1 afo

@ Entre 1y 2 afios

@ Entre 2 v 3 afios

@ Hace menos de 1 afio

Para sistema pUblico ;Cuantas horas se encuentra Ud en el hospital para que lo(a) atiendan?
21 respuestas

@ 1a2horas
@ 3 horas
® Aveces mas de 4 horas

i Como considera Ud el trato de los funcionarios del sistema de salud?
35 respuestas

@ Me siento comodoia) como me atienden
@ Me gustaria que fuera de mejor manera
® MNeme gusta




Para sistema publico ;Le gustaria poder atenderse en el sistema privado?
20 respuestas

@ s

@ Mo

0 Me siento comodola) en &l Sistema
Piblico

B850

iAlguna vez se ha encontrado con un problema en el sistema de salud? Seleccione
33 respuestas

Falta de horas medicas 21 (83,6 %)

Mal trato de algan funcionario B (242 %)

Entrega de resultados

. 5(15.2 %
equivecados ( )

Falta de arganizacién wo

13 (384 %
comunicacion (39.4 %)

Mo respetar la hora de atencidn
del pacianbe

0 5 10 15 20 25

23 (69T %)

¢ Como se siente ante un mal trato de algldn funcionario de la salud? (Tanto para secretaria como

para Médico/Enfermera)
31 respuestas

@ Mo me hace sentir bien, porque me
hacan perder iempo

@ Molestofa)

© Nome alecta

@ Mo he tenido malos ratos
@ Mo me ha tocado

@ Imvisibilizade




Preferencias al pedir horas medicas

36 respuestas

Curante la mafiana 22 (61,1 %)
Durante &l medio dia 11 (30,6 )
Durante |a tarde 15 (41,7 %)
0 5 10 15 20 25

¢ Que especialidad se atiende generalmente?

36 respuestas

Medico Genearal
Ginecologia
Imagenclogia

25 (69,4 %
13 (36,1 %)

5 (13,9 %)

Oftalmologia 9 (25 %)
Psicologia yio Psiquiatria 9 (25 %)
Dematologia 2(5,6 %)
Maunslogia 1(2,8 %)
Gastroentologo 12,8 %)
Meurologo, nutricionista 1(2,8 %)
Cardiclogia 12,8 %)
Dermatologia, Endocrinologia 1(2,8 %)
Dermatologia, broncopulmo... 14(2,8 %)
Gastroenterclogia 12,8 %)
Dentista 1(2.89%)
0 5 10 15 20 25

Para sistema de salud privada. Prefiere solicitar una hora a través de:
33 respuestas

@ Pagina web
@ Porllamada telefénica
@ Presencial

60.6%




Para el sistema de salud publica ;Cuantas veces se ha tenido que retirar del hospital por la cantidad
de horas que se encuentra sin que lo(a) hayan atendido?

20 respuestas
® 1a2wces
® 3weces
® Mas de 4 veces
La cantidad de
Priorizar el profesionales
sistema de que hay, la
salud publica mayoria son

en santiago

T T —

Atencién mas
rapida

Para los adultos

mayores que se Que se
preucupe mas por respeten
nosotros que mejor los
50mos como unos lisrafon
nifios mas

pasa en urgencia
de hospital no asf
en los sapus estos
en realidad la
atencion son mas

rapido .
—
Que existieran méas
4 especialistas en las
Mas distintas areas para
Fecursaos, que de esta forma

no exista una
programacion de
hora

mas doctores



Mapeando

Construyendo

Reflexionando

¢Cuando el
usuario necesita

resolver un

problema?

¢Que hace el
usuario cuando

enfrenta esas

situaciones?

— critica a

Se presenta el como poder modelar desde una informacién mapeada, desde

una construccién critica y un modo de reflexién donde como disefiador no

influenciar en un sistema que se rige tanto como privado y puablico.

Se responder preguntas para el modelo de experiencia

Se levanta informacion a
través de la observacion o
investigacion de personas

Se modela el servicio
desde una perspectiva

través de artefactos

Se analiza las oportunidades
y desafios para accionar
mejoras o definir soluciones

N

Cuando en el mismo sistema de
salud donde se atiende el usuario,
no encuentra alguna hora médica
gue manera urgente, donde tiene
que tener resultados prontamente

El usuario puede tomar la decisién
de esperar una hora médica o de
cambiar el sistema de salud donde
se atiende, buscar alguna
alternativa para la atencién que
necesita cada usuario.

g

Una de las observaciones se relaciona
con la diferecia entre el sistema privado
y el sistema publico, con la ne eleccién
de esta preferencia para una buena
calidad, ya que el sistema publico no se
logra ver mucho, por las respuestas de
los usuarios.

A través de las respuestas de los
usuarios, la investigacion se puede
dirigir a la preferencia en el sistema

privado por algun mal trato de algun
funcionario de la salud y el pedir hotas
para una mayor preferencia

Por ejemplo para el sistema publico
se puede ver la fila en la entrada
para la hora de llegada, donde la
espera es elevada para el tiempo de %
la persona, la falta de horas para
especialidades.

—_—

Entre las opiniones de los usuarios
se puede ver una solucién o
peticion para mas especialistas
médicos para abarcar mas horas
durante el dia.

Solucién no dependiente de un
disefiador para el ingreso de mas
personal al sistema de salud y la
preferencia de no eleccién para la

calidad de sistema de salud.

Tanto para ambos sistema existe, la
espera y la falta de horas medicas
por falta de especialistas, pero para
el sistema privado las filas de
esperan no se hacen presente
fuera del lugar.

El quiebre de experiencia se puede ver al

hacer una fila o en las salas de esperas
de horas que no se encuentran dentro
del tiempo de la persona y la falta de
horas médicas para la espera de dias,
semanas o meses para el sistema

:Donde estan
experimentando
esos quiebres de

experiencia?

publico como el foco principal.

T —

Desde el formulario se puede ver un

¢Como es el

estado mas tranquilo al trato de algtin
funcionario en una proporcién mayor
pero de igual forma se puede observar
una molestia a la hora de espera
excesiva para la atencioén.

estado
mental/emocional
del usuario?



