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Resumen Resultados Primera Encuesta de
Satisfaccion de Usuarios de las mutualidades
(Trabajadores y Empleadores)
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ler Reporte: Mutualidades Segmento

Trabajadores
GFK, 30 Enero 2016
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Objetivo General del estudio e st -2 [

Contar con informacién que permita conocer la Percepciéon y el
nivel de Satisfaccion que tienen los Trabajadores frente al
servicio recibido por las Mutualidades.
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Ficha Metodologica del Estudio

S

Técnica

* Estudios cuantitativos, en
base a entrevistas
telefénicas por CATI.

 Llamadas a teléfonos de
red fija y celulares.

» Base de datos entregada
las Mutualidades.

Grupo Obijetivo SIEIS

VAR

SEGMENTO TRABAJADORES
Trabajadores (PACIENTES LEY)
atendidos en urgencia en el mes de
AGOSTO de 2015.

Se consider6 los distintos
centros/empresas en la zonas
definidas (RM, Gran Valparaiso,
Gran Concepcion, Antofagasta).

Instrumento
de Medicion

* Encuesta semi
estructurada con
preguntas cerradas y
abiertas (maximo 3
preguntas abiertas).
* Duracién promedio
de 10 minutos.

» Cuestionarios
elaborados por GFK y
aprobados por el
cliente.

acisLC

Ponderador

* Muestra se pondero
por el peso que tiene
cada Mutualidad y
peso del servicio
prestado.

mMu TUAL
de segurrdad P

Seleccion de

la Muestra
y Muestra

* Se realizd una
seleccion
aleatoria del
listado
trabajadores
atendidos.

» La toma de datos
se realizo entre
el2yel 27 de
Noviembre.
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Satisfaccion Global Mutualidades Trabajadores M\St

De acuerdo a su Experiencia, me podria indicar ¢,Cual es su nivel de satisfaccion a nivel general con....
(MENCIONAR MUTUALIDAD)?. Evalle en una escala de 1 a 7, donde 1 es Totalmente Insatisfechoy 7 es
Totalmente Satisfecho...

MUTUAL |
de s eqz ridad

B Notas 6y 7 ENotas 1 a4 Notas 7 A Sneta

-18 -17 -16 -18
Total ACHS IST Mutual

Base: 950 325 250 375



Satisfaccion con el Servicio de Urgencia Mutualidades

En relacion al Servicio entregado en su atencion URGENCIA ocurrida en el mes de AGOSTO...... Con una
escalade 1 a7, donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 7 es Totalmente Satisfecho... ¢ Cuél es su nivel de
satisfaccién con el Servicio entregado por... (MENCIONAR MUTUALIDAD)

mNotas 6y 7 ENotas1 a4 A Sneta

Total ACHS IST

250
Base: 950 325

\St ..
de \equr idad

GFK

-18
Mutual

375



Razones Satisfaccion con el Servicio de Urgencia
Mutualidades (6 y 7) MG -/

Por qué razdn evalla con esa nota el servicio de...(MENCIONAR MUTUALIDAD) de sequridad

. Atencion rapidal/ fue rapido/ expedito 1| 39%]

- Buena atencion del médico/ preocupacion del

..........................................................................................................................................................

- Mala atencién/ no esta conforme con la atencién/ 2%

- Preocupados/ preocupacion por parte del - T% - mala atenci6n del personal
_personall preocupados coneltema i . No obtuvo diagnéstico esperado/ mal diagnostico | 1%
No tuve prob|emas/ no tengo quejas 7% ernerennnnrees s s P— N S
e eereeesst xR AR A4 R R8RSR AR ot e : No le dieron mucha importancia a lo que tenia la 1%
- Buen servicio/ excelente servicio . 6% - paciente/ poca preocupacion :
"Es efectival eficiente e sop No quedo bien después del tratamiento/ no tuve una: 1%
......................................................................................................................................................... recuperacion satisfactoria
Me explicaron todo/ aclaran dudas 5% “No le entregaron licencia como esperabay sentia 1%
- Son profesionales/ personal de calidad/ . 4% . dolor pero no le indicaron reposo/ dieron el alta
capacitado S B
Quedo muy conforme/ satisfecha L A% :
- Me hicieron todos los examenes/ realizaron 4%
radlografla/scanner .............................
Me entregaron medicamentos 4%
Ofrecen traslado/ la fueron a dejar en auto a su 3%
ECAST s ——————————————————
Buen diagndstico/ acertado el diagnéstico 3%
- Atencion completa ‘ 2%
Buenos médicos / capacitados 2%

Quedo bien después de la atencién del médico/ 2%
: tuve una recuperacion satisfactoria :

: Buena informacion/ conforme con la |nformaC|on 1%

Me hicieron curaciones/ citaron a curacién




MUTUAL
de sequridad
oo ccic]

Razones Insatisfaccion con el Servicio de Urgencia M-
Mutualidades (1 a 4) \S

Por qué razon evalla con esa nota el servicio de...(MENCIONAR MUTUALIDAD)

- Demora en la atencién/ mucha espera/ demora en el e La demora y la mala atencién, la no

L INQTeSO. S R i\ . @7 entrega de licencia y problemas de

: Mala atencion del médico/ solo lo revisé/ no le hizo nada : ' @  diagnostico explican las evaluaciones mas
Mala atencion/ no esta conforme con la atencién/ mala criticas con notas 4 y menos.

: No le entregaron licencia como esperaba/ sentia dolor
: pero no le indicaron reposo

: No obtuvo diagndstico esperado/ mal diagnostico

No le dieron mucha importancia a lo que tenia la paciente/§ 12%

Le indicaron que su dolor no era laboral 9%
mNBmt'burﬁé'r'aﬁ'fé"d'i'ééFéf'féié,m/"é;('é'r'ﬁé'h'éé'""""""""""""""""""""""""M""""m?% ............
Nomepagaronlahcenma?% ............
"" No quedo bien después del tratamiento/ no tuve una . 6%
_recuperacion satisfactoria
: Solo entregaron medicamento/ solo me dieron 4%

' medicamentos

La enfermera no estaba capacitada para colocar
- inyecciones

- Base (NP) . 163



Recomendacion Mutualidades Trabajadores m S

En general, ¢ En qué medida usted recomendaria a algun familiar, amigo o conocido la atencion de salud
entregada por.... (MENCIONAR MUTUALIDAD)? EVALUE EN LA SIGUIENTE ESCALA DE NOTASDE 1 A5
LEER ALTERNATIVAS - RESPUESTA UNICA.

mMu TUAL
de segurrdad P

m Definitivamente NO = Seguramente NO mIndiferente  mSeguramente S m Definitivamente Sf

Top two
box: 79% 81% 81% 76%

100

80
1]
60
40
18
20
0 T T -—‘
Total ACHS IST Mutual de seguridad
Top two
box: 12% 10% 13% 13%

Base: 950 325 250 375



Indicadores Generales — Total Muestra

Tota Muestra:

67

-18

Satisfaccion
Global
Mutualidad

950 casos

69

-17

Satisfaccion con
Servicio Urgencia

Servicio

ENotas 6y 7

-19

Tiempo de espera Servicio C2 salud

para ser atendido

-8

en Admision

Admisién

ENotas1a4

-12

Evaluacién
Médico

Examenesy
Procedim.

A Sneta

87

Entrega de
Medicam.

Atencion Médica

\St ..
de \equr idad

-7 -6

Auxiliares de
Enfermeria

Enfermeras

-7

Personal
Administrativo

Cierre



MUTUAL
de sequridad
oo ccic]

Indicadores Generales — Ejemplo de Aspectos por etapa M.\St m

Etapa de Admision Etapa de Atencion Etapa de Cierre de la
Médica Atencion o Salida

87 90 g5 gs

71 72

66

19 -14 -11 -11 -8 -12
=23 -19
Total ACHS IST  Mutual Total ACHS IST Mutual Total ACHS IST Mutual
El Tiempo de espera Amabilidad del médico que lo atendio _La Claridad en la entrega de informacion
para ser atendido administrativa, por ejemplo: (Informacion respecto a

cobro de subsidio; controles médicos)
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Tasa de problemas con servicio de Mutualidades

¢ Tuvo algun problema durante su atencion en ...(MENCIONAR MUTUALIDAD)?
% SI SEGUN MUTUALIDAD

100%
80%
60%
40%
20% 15% 16% 11% 14%

0%

Total ACHS IST Mutual

© GfK Diciembre 2015 | Satisfaccion Mutualidades segmento Trabajadores

G mMu TUAL
de segurrdad P

¢, Que tipo de problemas ha
tenldo’?

Servicio de traslados / transporte (demoras, con: 8%
personal de ambulanuas :

Demora entrega de medicamentos / con el retiro de; 5%
............................................................................................... medicamentos,
No reconocen enfermedades como laborales/; 4%
................................................................................................................. derivan:
: Médico comente error / deja al paciente con: 4%
problemas: ‘

Falta preocupacién por el paciente:

13



Sintesis

Satisfaccion con las
Mutualidades y
Recomendacion del servicio

1

Se observa un mediano nivel de
satisfaccion con las Mutualidades, con
satisfaccion (notas 6+7) del 67%, e
insatisfaccion del 18%.

A nivel de Mutualidad, las tres estan muy
parejas con netas del 49% en promedio.

A nivel de tipo de urgencia, no se observan
diferencias  significativas en  ambos
segmentos, no obstante CTP tiene una
tendencia a evaluar mejor que pacientes
STP.

En relacion a la Recomendacion, a nivel
total, el 79% de los pacientes recomienda
positivamente a su Mutualidad
(Seguramente Si + Definitivamente Si).

A nivel de Mutualidad, la ACHS y el IST
llegan a un 81%, y la Mutual de seguridad
a un 76%.

\St ..
de segurrdad

2 Satisfaccion con el Servicio
de Urgencia

A nivel total, el nivel de satisfaccién
también es mediano llegando a un 69%
de notas 6+7 y 17% de insatisfaccion.

A nivel de Mutualidad, las tres estan muy
similares con netas del 52% promedio.

En este caso, segln tipo de urgencia, si
se aprecian diferencias significativas entre
pacientes CTP y STP, siendo estos
ultimos significativamente mas criticos en
la evaluacion del servicio.

Los drivers de satisfaccion del servicio se
basan en; la buena atencion del personal,
atencion rapida/ expedita y buena
atencion del médico. De manera contraria
guienes estan insatisfechos mencionan
estos mismos elementos de manera
negativa.

Satisfaccion con etapas del
servicio / Puntos de

Contacto

Se observan mayores niveles de satisfaccion
dentro de las etapas y puntos de contacto en
la atencion de urgencias, obteniendo netas
superiores al 70%. Especialmente altas son
las evaluaciones de Servicio de examenes y
procedimientos y Entrega de medicamentos
con netas superiores al 80%.

El aspecto mas critico se da en el proceso de
Admision en el tiempo de demora en ser
atendido con neta del 47%.

En general el personal médico como
enfermeras y auxiliares de enfermeria
también son bien evaluados. Por su parte el
médico si bien no obtiene bajos niveles de
satisfaccion (Neta de 66%) presenta un 12%
de notas negativas. Esta insatisfaccion se
corrobora al revisar la tasa de problemas
(15%) ya que una de las menciones mas
sefaladas se refiere a la atencion del médico
(15%) como también a la demora en la
atencion (19%).

© GfK Diciembre 2015 | Satisfaccion Mutualidades segmento Trabajadores
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Sintesis
M \S xg;,ﬁgz

GFK

4 .e Comentarios Finales
@

Lo positivo...

v Se obtienen altos niveles de satisfaccion para los procesos evaluados dentro del servicio de urgencia, como etapa de
admision (personal y tramites), atencién de enfermeras, auxiliares, y personal administrativo en el cierre.

v En el indicador de Recomendacion se observan altos niveles con 80% (definitivamente si + probablemente si).

Espacios de mejora...
* Tiempos de espera para la atencion (etapa de admisién).

+ Atencién de los médicos; claridad de informacion del diagndéstico, efectividad para resolver problema de salud y
tiempo de espera.

© GfK Diciembre 2015 | Satisfaccion Mutualidades segmento Trabajadores
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ler Reporte: Mutualidades Segmento

Empresas
GFK, 30 Enero 2016
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de segurrdad

Ficha Metodoldgica del Estudio M\s purklls GFK

S

Seleccion de

E Ponderador
Instrumento

°
Técnica Grupo Objetivo 03‘30 la Muestra
VAR | ic Medicion 3
* Estudio cuantitativo, en SEGMENTO EMPRESAS « Encuesta semi « Muestra ponderada * Se realiz6 una
base a entrevistas * Empresas Casa Matrizy RUT estructurada con por el peso- cantidad seleccion
telefonicas por CATI. anico. Con antigiledad minima de preguntas cerradas y de empresas que aleatoria del
* Llamadas a teléfonos de 6 meses, 6 trabajadores minimos. abiertas (maximo 3 tiene cada listado de
red fija y celulares. preguntas abiertas). Mutualidad y tamafio clientes.
* Base de datos entregada + Encargado del contacto con las » Duracion promedio empresa (segin Q de
las Mutualidades. Mutualidades (definido por la base de 10 minutos. clientes). « La toma de datos
de datos entregada por las ) ) se realizo entre
Mutualidades o en su defecto * Cuestionarios el2yel 27 de

elaborados por GFK y
aprobados por el
cliente.

levantado desde filtro en el
cuestionario).

Noviembre

© GfK Diciembre 2015 | Satisfaccion Mutualidades segmento Trabajadores 17



Situacion actual de la empresa en terminos de m
Prevencion \S

Base: Muestra por Mutualidad

mMu TUAL
de 3Egllfld3d P

Ahora respecto de la situacion actual en que esta su Empresa respecto de la prevencién, me podria indicar cual frase la representa
mejor? RESPUESTA UNICA

60%

42%

40%

20%

0%
Total ACHS IST Mutual de Seguridad
m Estamos partiendo y necesitamos que la (MUTUALIDAD) asesore en instalar el tema de prevencién en mi empresa
m Hemos realizado actividades y planes, pero necesitamos el apoyo y conocimiento de (MUTUALIDAD) para desarrollar e implementar
1 So6lo nos interesa contar con la atencion médica cuando se necesite
m Sélo nos interesa cumplir con la normativa legal

m La prevencion es prioritaria y se enmarca en un sistema de gestion y/plan de trabajo corporativo, donde la (MUTUALIDAD) juega un rol activo y vital

© GfK Diciembre 2015 | Satisfaccion Mutualidades segmento Trabajadores 19



Situacion actual de la empresa en terminos de m
Prevencion \S

Base: Muestra por Mutualidad - Apertura por tamafio de Empresa

mMu TUAL
de 3Egllfld3d P

Ahora respecto de la situacion actual en que esta su Empresa respecto de la prevencion, me podria indicar cual frase la representa
mejor? RESPUESTA UNICA

60%

48%,

39%

40%

20%

5% 4%

0%
Total Menos o igual a 24 personas 25 a 99 personas 100 personas o Mas

m Estamos partiendo y necesitamos que la (MUTUALIDAD) asesore en instalar el tema de prevencion en mi empresa
m Hemos realizado actividades y planes, pero necesitamos el apoyo y conocimiento de (MUTUALIDAD) para desarrollar e implementar
® Sélo nos interesa contar con la atencién médica cuando se necesite

m Sélo nos interesa cumplir con la normativa legal

m | a prevencién es prioritaria y se enmarca en un sistema de gestién y/plan de trabajo corporativo, donde la (MUTUALIDAD) juega un rol activo y vital

El segmento de Empresas de tamafio grande (100 o mas) son los que demandan mayormente un rol activo de la
) Mutualidad.
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Satisfaccion Global Mutualidades Empresas M\St

Base: Muestra por Mutualidad MUTUAL

de \equr idad

De acuerdo a su Experiencia, me podria indicar ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion a nivel general -como Empresa- con.... (MENCIONAR
MUTUALIDAD)?. Evalle en una escala de 1 a 7, donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 7 es Totalmente Satisfecho...

ENotas6y 7 ENotas1la 4 Notas 7 A Sneta

Total ACHS IST Mutual

Base: 650 270 130 250



Satisfaccion Global Mutualidades Empresas MG

Base: Apertura por tamafo de Empresa

MUTUAL |
de \equr idad

De acuerdo a su Experiencia, me podria indicar ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion a nivel general -como Empresa- con.... (MENCIONAR
MUTUALIDAD)?. Evalle en una escala de 1 a 7, donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 7 es Totalmente Satisfecho...

ENotas6y 7 ENotas1la4 Notas 7 A Sneta

73 T

54

\ -15 -16

Total <= 24 pers 25a 99 pers >= 100 pers

Base: 650 300 220 130

0 A mayor tamafio de Empresa, menor nivel de satisfaccion con la Mutualidad, especialmente disminuyen las notas 7 .



Satisfaccion Global Mutualidades Empresas M
St

Base: Muestra por Mutual - Apertura por tamafio de Empresa

De acuerdo a su Experiencia, me podria indicar ¢ Cual es su nivel de satisfaccién a nivel general -como Empresa-
con.... (MENCIONAR MUTUALIDAD)?. Evalle en una escala de 1 a 7, donde 1 es Totalmente Insatisfechoy 7
es Totalmente Satisfecho...

MU TUAL
de \equr idad =

ENotasby 7 ENotas1a4 Notas 7 A Sneta

ACH IST MUSEG

77
65

© 10 8 ‘8 11

-11

IST <= 24 pers 25 a99 pers »= 100 pers Mutual Seg. <= 24 pers 25 ag9 pers »= 100 pers

ACHS <= 24 pers 25 a99 pers == 100 pers




Razones de Satisfaccion Global Mutualidades Empresas M\St

Base: Muestra por Mutualidad

mMu TUAL
de 3Egllfld3d

NOTAS 6+7 TOTAL (66%)
ASPECTOS POSITIVOS 62%

Buena atencion/ eficiente/ atienden bien al trabajador %

Solucionan problemas/ resuelven requerimientos/ buenas 10% La atencion es un driver de alto
fespuestas peso dentro de las menciones de
- No ha tenido problemas/ todo bien 10% [ satisfaccion.

Atencién répida 8% ®
- Buena informacion/ mantienen informado/ dan informacion 6%

Han respondido bien/ me han respondido/ ha funcionado bien 4%

- Buen servicio 4%
- Buena orientacion/ asesorias 3%
Hemos tenido capacitaciones/ buenos cursos/ constantes 3%
Estamos conformes/ satisfechos/ cumplen expectativas 2%
Nos ayudan/ apoyan 2%
 Tienen visitas/ visitas anuales 2%
Se preocupan de la empresa 2%
- Cumplen lo ofrecido 2%

Buena relacion con la ejecutiva/ contacto permanente/ trato 29,
personalizado °

ASPECTOS NEGATIVOS 29%

Respuestas lentas/ procesos lentos/ demora en soluciones 5%
No recibe informacion/ falta 4%
Demora en la atencion/ lenta/ tiempos de espera 3%
- No recibo vivitas/ pocas 3%
Problemas de comunicacién/ no se contactan/ no llaman 3%

No solucionan problemas/ no resuelven requerimientos/ no dan

2%
- respuestas
. Base (NP) 412



Razones de Satisfaccion Global Mutualidades Empresas M’Gt /]

Base: Muestra por Mutualidad

MUTUAL
de sequridad P
oo ccic]

ASPECTOS NEGATIVOS
: No he recibido visitas/ pocas visitas C13%
; La falta de contacto/comunicacion, junto a

e la mala atencién y respuesta lentas
o explican las evaluaciones con nota 5.

® En este contexto, se aprecia que casi la
: : : totalidad de estos entrevistados entregan
- Respuestas lentas/ procesos lentos/ demora en soluciones 6% menciones negativas, lo que los inclina
'Notenemosa """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" R VA mayormente a la zona de insatisfaccion.

Solo se levanta un 6% de razones positivas.

: : : Total
. Problemas con certificados/demora 2% e e : 6%
. Mala experiencial comentarios de trabajadores 2o  rabeiay 1 e el atiendenbIEn | - 4y,
: ; B 0 —
;___D_ngr_g__qpl__l_@__l_niq:r_r_r_)a__g!g'n ..................................................................................................................... ZA’ ......... Buena relacion con el prevencionista 1%
. Mala gestion administrativa/lenta 2% Se preocupan de la empresa 1%
Base (NP) 164
Base (P) 151




Razones de Satisfaccion Global Mutualidades Empresas M.\St /]

. . MUTUAL A
Base: Muestra por Mutualidad de seguridad

NOTAS 4 Y MENOS TOTAL (-10%)
Aspectos negativos 100%
- Respuestas lentas/ procesos lentos/ demora en soluciones e La mala atencion, falta de
1 contacto/comunicacion, y la poca

@  informacion explican las evaluaciones
mas criticas con notas 4 y menos.




Recomendacion Mutualidades Empresas MG B, GfK

Base: Muestra por Mutualidad de sequridad

En general, ;En qué medida usted recomendaria a otra Empresa afiliarse /adherirse a.... (MENCIONAR MUTUALIDAD)? EVALUE EN LA
SIGUIENTE ESCALA DE NOTAS DE 1 A5 LEER ALTERNATIVAS - RESPUESTA UNICA.

m Definitivamente NO = Seguramente NO m Indiferente  ® Seguramente s mDefinitivamente St

Top two
box: 80% 7% 76% 84%

%

100

80

60

40

20

Total ACHS IST Mutual de seguridad

Top two
box: 6% 7% 9% 4%

Base: 650 270 130 250



Recomendacion Mutualidades Empresas

Base: Apertura por tamafio de Empresa

En general, ;En qué medida usted recomendaria a otra Empresa afiliarse /adherirse a....

SIGUIENTE ESCALA DE NOTAS DE 1 A5 LEER ALTERNATIVAS - RESPUESTA UNICA.

m Definitivamente NO

= Seguramente NO

m Seguramente st

m Definitivamente Si

(MENCIONAR MUTUALIDAD)? EVALUE EN LA

Top two
box: 80%

81%

7%

7%

%
100

80

60

40

20

D —

Total <= 24 pers 25 a 99 pers >= 100 pers
Top two
box: 6% 4% 11% 11%
Base: 650 300 220 130

) A mayor tamafio de Empresa, menor nivel de Recomendacion (Definitivamente Si), y mayor

9 porcentaje de No Recomendacion.




Permanencia Mutualidades Empresas MG

Base: Muestra por Mutualidad

mMu TUAL
de segurrdad P

Respecto de su disposicion futura a permanecer como Empresa afiliada/adherida a... (MENCIONAR MUTUALIDAD)?. EVALUE EN LA SIGUIENTE
ESCALA DE NOTAS DE 1 A 5 su intencién de permanencia, donde 1 es....LEER ALTERNATIVAS - RESPUESTA UNICA.

m Definitivamente NO = Seguramente NO m Indiferente  ® Seguramente s mDefinitivamente St

Top two

% |box: 87% 86% 78% 92%

100

80

60

40

20

ACHS IST Mutual de seguridad

Top two
% |box: 6% 9% 12% 3%

Base: 650 270 130 250



Permanencia Mutualidades Empresas MG

Base: Apertura por tamafio de Empresa

mMu TUAL
de segurrdad P

Respecto de su disposicion futura a permanecer como Empresa afiliada/adherida a... (MENCIONAR MUTUALIDAD)?. EVALUE EN LA SIGUIENTE
ESCALA DE NOTAS DE 1 A 5 su intencién de permanencia, donde 1 es....LEER ALTERNATIVAS - RESPUESTA UNICA.

u Definitivamente NO = Seguramente NO u Indiferente  ® Seguramente s mDefinitivamente St

ggg_tWO 87% 90% 82% 80%

%
100

80

60

40

20

<= 24 pers 25 a 99 pers >= 100 pers

Top two 6% 5% 10% 12%
box:

Base: 650 300 220 130




MUTUAL
de sequridad
oo ccrc]

Indicadores Globales M.
\S

Tota Muestra: 650 casos

De acuerdo a su Experiencia, me podria indicar ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion a nivel general -como Empresa- con.... (MENCIONAR
MUTUALIDAD)?. Evalle en una escala de 1 a 7, donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 7 es Totalmente Satisfecho...

ENotas6y 7 ENotas1a 4 Notas 7 A Sneta

-10 .13 -10 -9 -13
-28 -29
Satisfaccion Global Capacitaciones Asesorias Prestaciones Médicas Prestaciones Prevencionista Informacion en
Mutualidad Econdmicas relacién a la

prevencién

Servicios y Prestaciones




Servicio y Prestaciones
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Servicios y Prestaciones

Base: Muestra por Mutualidad

®
n
MUTUAL
de sequridad
oo ccrc]

Respecto de los servicios y prestaciones que entrega...(NOMBRAR MUTUALIDAD), ¢;Cual es su nivel de satisfaccién con los
siguientes aspectos....evalie en escalade 1a7...
Si el cliente no puede evaluar el aspecto, se deja la opciéon NS/NR y pasa a la siguiente pregunta.

60

54 53

28 3,

Total ACHS IST  Mutual

Base: 520 222 103 195

Con las Capacitaciones realizadas

mNotas 6y 7

-29 -30 33 -28

Total ACHS IST  Mutual

514 213 104 197

Con las Asesorias en prevencion
realizadas (por ejemplo: higiene,
ergonomia, seguridad industrial)

ENotas 1 a4

Notas 7 A Sneta

Total ACHS IST  Mutual

587 250 116 221

Con las Prestaciones médicas por
accidentes o enfermedad laboral

74 72 78 74

Total ACHS IST  Mutual

473 202 96 175

Con las Prestaciones econémicas (por

ejemplo: subsidios, indemnizaciones o

pensiones por accidentes laborales o
enfermedades profesionales).

Se observa una alta insatisfaccién en el servicio de Capacitaciones y Asesorias de prevencion (de manera transversal).



Servicios y Prestaciones M
\S

Base: Muestra por Mutualidad - Apertura por tamafio de Empresa

MU TUAL
de \equr idad =

Respecto de los servicios y prestaciones que entrega...(NOMBRAR MUTUALIDAD), ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con los siguientes
aspectos....evalie en escalade 1a7...
Si el cliente no puede evaluar el aspecto, se deja la opcion NS/NR y pasa a la siguiente pregunta.

ENotas6y 7 ENotas1la4 Notas 7 A Sneta

74 77\ 24 76

71 70 72

_— I

51

47

-28

Total <=24pers 25a99 >=100 Total <=24pers 25a99 >=100 Total <=24pers 25299 >=100 Total <=24pers 25299 >=100

pers pers pers pers pers pers pers pers
Con las Capacitaciones realizadas Con las Asesorias en prevencion Con las Prestaciones médicas por Con las Prestaciones econdmicas (por
realizadas (por ejemplo: higiene, accidentes o enfermedad laboral ejemplo: subsidios, indemnizaciones o
ergonomia, seguridad industrial) pensiones por accidentes laborales o

enfermedades profesionales).

'i Por tamafio de Empresa, las de mayor dotacién (100 trabajadores y méas) evallan mejor el servicio de capacitaciones vy las
@ Asesorias. De manera contraria las Prestaciones médicas tienden a ser méas bajas en este grupo .



Prevencionista
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Prevencionista t n
Base: Muestra por Mutualidad -Apertura por tamafio empresa G de segurided

En los dltimos 12 meses, ha tenido contacto con algin prevencionista de la
...(NOMBRAR MUTUALIDAD)? %Sl

100%

Por Mutualidad Por tamafo P
80% 80% a mitad de las
n o 73% 76% Empresas ha tenido
60% contacto con el
60% % revencionista
o >e% =0% B e er?tregando altos:
20% 20% niveles de
0% 0% satisfaccion.

Total ACHS Mutual Total <=24 pers 25a99 pers >=100 pers

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion con la atencion y servicio entregado en general por el
Prevencionista. Evalle en escalade 1 a 7.

mNotas6y7 ®Notasla4 Notas 7 A Sneta

76

-9 -9
Total <= 24 pers 25299 pers >=100 pers

-8

Total ACHS IST Mutual



Prevencionista M
Base: Muestra Total . . - G éﬁ"f;’{';’ﬂ:

¢ Por qué razon evallia con esa nota al Prevencionista?
SONDEAR

NOTAS 6+7
ASPECTOS POSITIVOS ATENCION

No contestan correos / demora en contestar
correos

No entregan certificados/demora en la entrega de

0,
certificados 5/0 .........
Cuestaubicarlo A%
. Soluciones lentas / demora en solicitudes 4%
- Nodansoluciones 3% .
- Mucho cambio de prevencionista & 3%
No da abasto con el compromiso de la empresa 39,
/mucha carga de trabajo : °
No hacen seguimiento / solo cumplen con 29,
informarynadamas
: i : No contesta 2%
POCO preocupados / falta de Interes 2% C ........... t ...... R rt ...... / ............................ . d ........................... _ ........... 00_
‘Buen servicio | Eficiente ATV ..vapacitaciones cortas / no son seguidas 2h
......................................................................................................................................................... : 1 0
Ha Implementado a Ia empresa/ materlal de 0 .NOdanasesorlaS ..................... e R 2A) ......... :
:apoyo | 2% No ha tenido contacto con él/no estuvo con ella 2,
'"E"Hﬁéé’é"ﬁﬁ"éﬁé"éﬁé’,l]’égj&ébaaféaaﬁég """"""""" T -enlafaena




Vinculo Relacional
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Nivel de apoyo y asesoria Mutualidades Empresas

Base: Muestra por Mutualidad

Ahora respecto del apoyo y asesoria que le brinda...(NOMBRAR MUTUALIDAD), sobre la prevencién (entendiendo
gue no solo nos referimos a la capacitacion), me podria indicar cual es su nivel de satisfaccién con los siguientes

aspectos que le leeré a continuacion?

Evalle en una escala de 1 a 7, donde 1 es Totalmente Insatisfechoy 7 es Totalmente Satisfecho...

mNotas 6y 7 mNotas 1 a4

58 57 60

49

45 46

-20 -20 -19
-27

-36 -35 -35

-42
Total ACHS IST Mutual Total ACHS IST Mutual Total ACHS IST Mutual

Entiende las necesidades Ha asesorado a desarrollar Ha asesorado a realizar
especificas de el plan de prevencién de actividades de prevencién
prevencion de mi riesgos vigente de la y seguridad a los
empresa empresa trabajadores

A Sneta

49 50

-30 33 -28

Total ACHS IST Mutual

Apoya a cumplir los
estandares de
prevencion en mi
empresa

G mMu TUAL
de seguridac idad P

Total ACHS IST Mutual

Apoya a cumplir con la
legislacion vigente en la
seguridad contra
accidentes

Los niveles de satisfaccion con el apoyo brindado por las Mutualidades es bajo ( de manera transversal), con altos niveles

(] de insatisfaccion.



Tasa de problemas con servicio de Mutualidades M\St M /

Base: Muestra por Mutualidad — Apertura por tamafio empresa X sesridad GrK

¢Su empresa, ha tenido algtn problema con (NOMBRAR MUTUALIDAD) en los tltimos 6 meses? %SI SEGUN MUTUALIDAD y TAMANO DE EMPRESAS

100% 100%
80% 80%
60% 60%
40% 40% 33%
0 15% 19%
20% 13% 0 9% 10% 20% 13% 2%
0% —-—-—_—_— 0%
Total ACHS IST Mutual Total <= 24 pers 25 a 99 pers >= 100 pers
Base: 650 270 130 250

Tipo de problemas que ha tenido?
Base: quienes han tenido problemas con el servicio
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Sintesis

1 Satisfaccion con las
Mutualidades

Se observa un mediano nivel de

satisfaccion con las Mutualidades, con

satisfaccion (notas 6+7) del 66%, e

insatisfaccion del 10%.

A nivel de Mutualidad, la Mutual de
seguridad presenta la Sneta mas alta con
64%, seguida por IST con 54% y ACHS
con 49%.

A nivel de tamafio, las de mayor dotacion
(100 y mas) son las mas criticas, y de
manera contraria las mas pequefias
(Pymes) son las més satisfechas.

Los drivers que generan satisfaccion (notas
6+7) se relacionan con aspectos del
servicio, solucion de requerimientos,
informacion 'y buena atencién. Cabe
sefalar que en estas Empresas igualmente
existe un 30% de aspectos negativos que
se explican por la mala gestibn de los
aspectos sefalados anteriormente.

Recomendacion y
Permanencia

2

A nivel total, el 80% de las empresas
recomienda positivamente a su Mutualidad
(Seguramente Si + Definitivamente Si).

A nivel de Mutualidad, la Mutual de
seguridad llega a un 84%, seguida de
ACHS con 77% e IST con 76%

A nivel de tamafio, a medida que ésta es
de mayor dotacion va disminuyendo el
porcentaje de Recomendacién
(especificamente el % Definitivamente Si).

La intencibn de Permanencia tiene
porcentajes mas altos, llegando a nivel
total al 87%. Nuevamente la Mutual de
seguridad obtiene el porcentaje mas alto
con 92%, seguido de ACHS con 86% e IST
con 78%.

Al igual en la Recomendacion, a medida
gque aumenta el tamafo de la empresa
disminuye el indicador (Definitivamente Si).

G mMu TUAL
de segurrdad P

3 Nivel de apoyo y Asesoria

A diferencia de los Indicadores
anteriores, todos los aspectos evaluados
en esta dimensién presentan altos
niveles de insatisfaccion, lo que se
observa de manera mas critica en el IST,
pero también en las otras Mutualidades,
lo que da cuenta de un espacio de
mejora relevante en el servicio a nivel de
la categoria.

Este aspecto se torna mas relevante al
considerar que el 90% de las empresas
considera Muy importante que las
Mutualidades les brinden ese apoyo y
asesoria en prevencion.
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Sintesis

4 Servicios y prestaciones

Esta dimensién también presenta bajos
niveles de satisfaccion, especialmente
en relacion a la Capacitacion y las
Asesorias en prevencion, con niveles de
insatisfaccion igual o superiores al 30%,
y con Snetas cercanas al 20%. No
obstante a medida que aumenta el
tamano de la empresa, este indicador va
mejorando.

Por otro lado la evaluacion de las
Prestaciones médicas y econémicas son
reconocidas con mejor nivel, llegando a
Snetas cercanas al 65%.

Sin embargo para las Prestaciones
médicas se observa que las empresas
de mayor tamafio entregan menores
niveles de satisfaccion.

5 Prevencionista

El 55% de las empresa ha tenido
contacto con este punto de contacto,
siendo mayor el porcentaje en empresas
medianas y grandes.

La satisfaccién con el prevencionista es
alta y se reconoce en ellos la buena
atencion, preocupacién y entrega de
informacion. De manera contraria
guienes sefialan estar insatisfechos
aluden principalmente a motivos de
contacto; falta de comunicacién vy
preocupacion.

G mMu TUAL
de segurrdad P

Canales de comunicaciéony
Entrega de informacién de
prevencion
Las empresas en general se comunican
de manera remota, a través de la pagina
web, correos electronicos y call center.

A nivel de informacién entregada sobre
prevencién, las empresas entregan una
mediana evaluacion con una Sneta del
55%, esto se aprecia en la claridad,
utilidad y completitud.

A nivel de Mutualidades la mejor
evaluada es Mutual de seguridad con
Sneta del 59%, seguida por ACHS con
54% e IST con 38%.
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Sintesis M
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7 .e Comentarios Finales
@

Lo positivo...

v Si bien la Satisfaccion con las Mutualidades presentan medianos niveles de Satisfaccion, se destaca un nivel de
insatisfaccion controlado con un 10% de notas negativas.

v' Asimismo se aprecia que un 30% de las empresas entregan niveles de notas 7 (notas de excelencia).
v Se destaca la alta percepcion que tienen especialmente las Pequefias empresas, por sobre las Medianas y Grandes.

v En los indicadores generales de Recomendacion y Recompra se observan altos niveles de “lealtad” hacia las
mutualidades.

v' El prevencionista es un punto de contacto de alta satisfaccién.

Espacios de mejora...
+ Baja satisfaccion en los aspectos de apoyo, asesorias y capacitaciones en prevencion a nivel transversal.

» Canales de comunicacion con medianos niveles de satisfaccion con espacios de mejora para aumentar el nivel de
notas 6+7.

* Nivel de informacién entregado, tanto en la claridad, utilidad y completitud.
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