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ANTECEDENTES




Metodologia
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Ficha Metodoldgica

METODOLOGIA

Estudio cuantitativo, a través de entrevistas
telefénicas en CATI, utilizando un cuestionario
estandar semiestructurado de alrededor de 10
minutos de duracion.

UNIVERSO

Trabajadores de Empresas afiliadas a cada Mutualidad
atendidos en los servicios de Urgencias por accidentes
de trabajo o trayecto, en el mes anterior a cada

medicidn, de la RM, Valparaiso, Concepciény

Conocer el nivel satisfaccion de los
Trabajadores con el servicio recibido en las

Mutualidades.

Conocer el impacto en la experiencia del
trabajador los diferentes puntos de

APLICACION

El trabajo de campo se realizo
entre el 10 de febrero y 30 de junio.

Contacto con las mutualidades.

Antofagasta

MUESTRA

La muestra se calcula considerando un
error muestral de alrededor + 5% en cada

MARCA.
MUTUALES
Total Mutual
ACHS CChe IST
1071 369 370 332
+2,99% +5,1% +5,1% +5,4%




Seleccidn de la Muestra

De Febrero a Junio del 2017, se realizd mediciones mensuales,
considerando a trabajadores de Empresas afiliadas que recibieron
atencién el mes anterior a cada medicion.

La muestra total para cada mutualidad se dividié en 5 meses y en cada
mes se distribuyd de acuerdo a la proporcion por ciudad de la BBDD
del mes, con el objetivo de tener una muestra representativa al final de
los 5 meses.

Se realizd ponderacién por tamafo de cada mutualidad la que se
presenta a continuacion:

Ponderacion 51% 32% 17% 100%




Consideraciones resultados Evolutivos

Se debe considerar que el estudio realizado en el 2015 consider6 a
Trabajadores atendidos 3 meses antes del levantamiento de la Muestra.

La Medicién 2017, considera una mejora metodolégica dado que la
muestra corresponde a trabajadores atendidos el mes anterior a la
atencion, haciendo que las respuestas estén en un rango de tiempo
mucho mas cercano a la atencidn lo que permite tener una muestra mas
fidedigna en sus resultados.
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Satisfaccion Global
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Satisfaccion Global Mutualidades — Total Trabajadores

Para comenzar utilizando una escala de 1 a 7 donde 1 es Muy insatisfecho y 7 es Muy satisfecho ¢ Cual es su nivel de satisfaccién
general con.... (MENCIONAR MUTUALIDAD)?

77% 75%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior




Satisfaccion con el Servicio de la Mutualidad — Total Trabajadores

Conunaescalade1a7, donde 1es muy Insatisfechoy 7 es muy Satisfecho... ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con el
Servicio entregado por... (MENCIONAR MUTUALIDAD) en su atencion de (mencionar Mes)?

81% 84% 81%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total Corresponde a trabajadores ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior

que no responden



Motivos de Satisfaccion
éPor qué razén evalla con esa nota [SEGUN P.3 ] el servicio de...(MENCIONAR MUTUALIDAD)

Medicion

Base = (657)

' .y Diferencia significativa con respecto a la medicion anterior



Indicadores Generales
(Instancias de Contacto)



Indicadores Generales — Total Trabajadores

éCudl es su nivel de satisfaccion general con..?

Base (1071) | (1070) (1070) (1071)* (739)** (905)** (1031)* (1059)*

% Notas1a 4 I % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total corresponde a trabajadores que no responden ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicion anterior
(**) Trabajadores que fueron derivados a la Instancia



Factores a Gestionar - Total Industria

Impacto de Instancias de Contacto en la Satisfaccion con el Servicio de la Mutualidad

Critico

17%

ATENCION DE ENFERMERAS / 11%
PROCESO DE SALIDA (PERSONAL
ADMINISTRATIVO / 5%

EXAMENES Y PROCEDIMIENTOS/ 4%
ENTREGA MEDICAMENTOS / 2%

Mantener

R Cuadrado: 0,59

73%

Cortes:
Satisfaccion Neta: Satisfaccion con el Servicio de la Mutualidad / % representa el Impacto de cada
Impacto: Promedio impacto de todos los Aspectos del Servicio aspecto del servicio



Tiempo estimado en el Centro Asistencial

¢Respecto del tiempo total que usted estuvo en el centro asistencial desde que entré a urgenciay salid de alta ese dia,
recuerda aproximadamente cuanto tiempo fue?...

MUTUALIDAD

1071 369 370 332

Mas de un diaé 3% 1% 5% 4%

No recuerdag 3% 1% 2% 4%



Etapa de Admision
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Satisfaccion del Servicio en la etapa de Admision - Trabajadores

En general, ¢ Como evalua el servicio brindado por el Centro de Salud en el momento de la ADMISION?

90% 92% 89%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total corresponde a trabajadores
que no responden



Satisfaccion del Servicio en la etapa de Admision — Evaluacion Atributos

Respecto del momento de la admision al centro de salud / centro asistencial de...(MENCIONAR MUTUALIDAD), me podria sefialar
¢Cual es su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos?. Por favor utilice la misma escalade 1a7...

% Notas1la4 N % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total corresponde a trabajadores ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior
que no responden



Etapa Atencion Médica
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Satisfaccion del Servicio durante Atencion Médica — Trabajadores

En general, ¢ Como evalua el servicio brindado por el MEDICO que lo atendié?

87% 90% 85%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto



Satisfaccion del Servicio durante Atencion Médica- Evaluacion de
Atributos

Ahora hablaremos del servicio entregado por el MEDICO que lo atendié cuando usted ingresé al servicio de urgencia..../ Me podria
sefialar ¢ Cual es su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos?. Por favor evalle en la misma escalade1a7...

Base (1071) (1071) (1068)* (1071) (1070)* (1063)*

% Notas1a4 N % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total corresponde a trabajadores ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior
que no responden



Satisfaccion con las Enfermeras - Total Trabajadores

Respecto de las enfermeras y auxiliares de enfermeria é Cudl es su nivel de satisfaccidn con la atencidn y servicio entregado
por las enfermeras que lo atendieron en general?, en la misma escala de notasde 1 a 7...

94% 95% 93% 91%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total Corresponde a trabajadores ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior
que no responden



Etapa de Examenes, procedimientos
vy Entrega de Medicamentos



Realizaciéon de Exdmenes y/o Procedimientos - Trabajadores

¢ Fue derivado para realizarse Exdmenes y/o Procedimientos?

100% -+

W Si
H No 50% -

m NS/NR

0% -

I ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Satisfaccidn del Servicio en el Area de Exdmenes y Procedimientos —
Trabajadores

Conuna escalade 1a7, donde 1 es Muy Insatisfechoy 7 es Muy Satisfecho, ¢Cual es su nivel de satisfaccidn con la atencién
y servicio entregado en general?, en el area de Exdmenes y Procedimientos.

92% 92% 92% 91%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

(**) Trabajadores que fueron derivados a la Instancia ., Diferencia significativa con respecto a la medicién anterior



Entrega de Medicamentos — Trabajadores

Y fue derivado al drea de Entrega de medicamentos?

Base (1071) (369) ] B70) ] 332) oo
100% -
mSi
50% -
H No
0% -

. . . iferencia significativa con r la medicién anterior
(**) Trabajadores que fueron derivados a la Instancia .' Diferencia significativa con respecto a la medicion anterio



Satisfaccidn del Servicio en el Area de Entrega de Medicamentos —
Trabajadores

Conuna escalade 1a7, donde 1 es Muy Insatisfechoy 7 es Muy Satisfecho, ¢Cual es su nivel de satisfaccidn con la atencién
y servicio entregado en general?, en el area de Entrega de medicamentos.

4% 95% 92% 93%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

(**) Trabajadores que fueron derivados a la Instancia ., Diferencia significativa con respecto a la medicién anterior



Atencion Etapa de cierre de la
atencion o salida



Satisfaccion con Personal Administrativo al momento del Alta - Trabajadores

En general, ¢Como evalla el servicio brindado por el PERSONAL ADMINISTRATIVO que lo atendid en su salida / alta?

89% 86%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total Corresponde a trabajadores ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior
que no responden



Satisfaccion Personal Administrativo al momento del Alta
- Evaluacion de Atributos

Ahora hablaremos del servicio entregado por el personal administrativo que lo atendié en el cierre de su atencion / alta....Me podria
sefialar qué tan satisfecho quedo con los siguientes aspectos?. Por favor evalle en la misma escalade 1a7...

% Notas1a4 N % Notas6a 7 % Neto

(*) la diferencia al N total corresponde a trabajadores ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior
que no responden



Problemas
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Tasa de Problemas - Trabajadores

¢Tuvo algun problema durante su atencién en ...(MENCIONAR MUTUALIDAD)?/ ¢Comunico su problema a ...(MENCIONAR MUTUALIDAD)?/¢El problema

fue solucionado?

W %Ha tenido problemas

% Si 2015

16%

11% l,

11%

ACHS
369

IST
332

Mutual
370

Total
1071

7 %Comunico su Problema

50%
0, 0,
46% 46% 40%
Total ACHS Mutual IST
127 35 40 52

' ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicion anterior



Tipo de problema

¢Qué problema tuvo?

TOTAL 2017

Base = 127

No Van A Buscar Al Paciente, A Domicilio para Controles: [ NNRIIE 14%

Atencion Lenta: NN 14%




Recomendacion
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Recomendacion Global Mutualidades - Trabajadores

Por favor piense en la siguiente situacion: Un amigo o un familiar estd interesado en utilizar los servicios de una Mutualidad y
en base a una escala de 1 a7 en la que 1 significa " DEFINITIVAMENTE NO LO RECOMENDARIA"y 7 significa "
DEFINITIVAMENTE LO RECOMENDARIA", ¢ Con qué nota recomendaria Usted

Mutualidad

Base (1070)* (369) (369) (332)

T Bl

H%Notas1a4 % Nota5 B % Notas6a?7

PARAMETRO RECOMENDACION NETA SERVICIOS SERVICIOS PUBLICOS
(*) la diferencia al N total corresponde a trabajadores PROMEDIO 64% 62%

gue no responden



Motivos de Promocion

éCudl es el motivo o la experiencia que hace que recomiende a (MENCIONAR MUTUALIDAD)?

TOTAL 2017

Base = Notas 6 0 7 = 808

* I 31%
T 13%
T 12%




¢ Qué Falta para Recomendar?

Pensando en la nota de recomendacion (Nota de P.2) ¢ Qué es lo que falta para recomendar a (MENCIONAR MUTUALIDAD) ?

TOTAL 2017

Base = Notas 5=134

» M..e.j.‘?f?..".A.’F?.’.‘E?.‘f’..."..Pf?.'...F.’.?.'T.S..?.r.?.?!..'?.?..’.“..q.'.’.‘.‘..i.'li.%'.‘ff’?‘_?_i_‘_'?_'f_‘; ..... B
' Mejorar Atencion / Actitud En Recepcién? 2%




Motivos de Detraccion

¢En qué ha fallado (MENCIONAR MUTUALIDAD) que hace que no lo recomiende?

TOTAL 2017

Notas1a4 =128
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CONCLUSIONES




Conclusiones

En esta medicion se observa una evolucion positiva del servicio que
las mutualidades ofrecen a los trabajadores.

Mejor desempeno general de la Experiencia de los trabajadores en su
atencion en la Mutualidad.

8 de cada 10 trabajadores se encuentren satisfechos y recomiendan el
servicio recibido en las Mutualidades, logrando que el indice de
Satisfaccion Neta 2017 sea significativamente mejor al observado el 2015.

En comparacion al parametro Cadem para este indicador, las Mutualidades
logran una satisfaccion neta en el promedio de Empresas de Servicio y muy
por sobre la media de Servicios Publicos.

En este contexto, se valora principalmente que la atencion es buena y agil y
en un segundo nivel que los profesionales que atienden son preocupados
de informar y atender bien a sus pacientes.

La tasa de problemas bajé en forma relevante en comparacion al 2015,
ademas, la atomizacion de las respuestas, permite concluir que no existe
un problema en particular que afecte la experiencia de los Trabajadores
durante su atencion.



Conclusiones

Alta valoracion a la atencion médica y al proceso de Admisidn

Destaca principalmente la satisfaccion con el proceso de Admision y la
Atencion Médica (médicos y enfermeras), siendo estds instancias del
servicio las que su vez tienen mayor Impacto en la satisfaccion global con
la Mutualidad.

Alto logro en amabilidad del médico, su disposicion a resolver dudas y la
seguridad en sus conocimientos. La atencion de las Enfermeras aparece
con un nivel de servicio de excelencia, alcanzado un 91% de satisfaccion
neta.

El Proceso de Admision cuyo Impacto es relevante también muestra un
aumento significativo en todos los aspectos de atencién, se valora la
infraestructura y comodidad de la sala de espera y la atencion del
personal de admision.

La ultima etapa del viaje del trabajador, el momento del alta, logra alta
satisfaccion con el personal administrativo que realiza este proceso,
caracterizandose por una atencion amable y una buena disposicion vy
claridad para contestar las preguntas.
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ANTECEDENTES




Objetivo General

Conocer el nivel de satisfaccion del Segmento
Empresas con las Mutualidades.
Estimar el impacto en la experiencia del cliente
que tienen los diferentes puntos de contacto
con las mutualidades, para conocer los factores
que gatillan la satisfaccion y lealtad.



Ficha Metodoldgica

METODOLOGIA UNIVERSO
. o ) _ Empresas Casa matriz y Rut Unico a nivel nacional, con
Estudio cuantitativo, a través de entrevistas antigiedad minima de 6 meses y 6 trabajadores como
telefénicas en CATI, utilizando un cuestionario minimo.
es'téndar semigs,tructurado de alrededor de 10 El respondiente es el encargado de la Empresa que
minutos de duracion. tiene relacion comercial u operativa con la Mutualidad,
que tenga algunos de los siguientes cargos
Seleccion aleatoria a partir de Bases de Datos dependiendo del tamafio de la Empresa:

entregadas por las Mutualidades.
» Duefio de la empresa/Gerente General

» Gerente de Recursos Humanos

» Gerente de Operaciones

APL'CAC'()N * Gerente de Prevencion de Riesgos

. s » Contador / administrativo / secretaria)
El trabajo de campo se realizo entre el

10 de mayo y el 24 de julio.



Ficha Metodoldgica

MUESTRA

La muestra se calculé considerando un error muestral de + 5% en cada Mutualidad y se
distribuyd por regidn segun la proporcion en el Universo de la BBDD de cada Mutualidad.

UNIVERSO MUESTRA

Mutual de Total
REGIONES ACHS : REGIONES  ACHS Mutualde ' 0
Seguridad  General Seguridad

768
1447
642
2006
6996
2415
3435
5947 99
1719 25
2906 31
236 1
722 2

35748
1686

534
67207

11
27
12
23

36
45

1
p
3
4
5
6
7
8
9

W 00 N O U1 A W N =

25
O

La Muestra fue ponderada por cantidad de Empresas que tiene cada Mutualidad y
por el tamano de la Empresa de acuerdo a Numero de trabajadores.
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Situacion actual de la Empresa en
torno a la prevencion



Situacion actual de la empresa en torno a la Prevencion

Ahora respecto de la situacidn actual en que esta su empresa respecto de la prevencion, me podria indicar cudl frase la
representa mejor?

42% f

39%

32%

7%
12% 15% 1% B
0 0
8‘7
’ 5% 3
2015 2017 2015 2017

La prevencion es prioritaria y se enmarca en un sistema de gestion y/plan de trabajo corporativo, donde la .... juega un
rol activo y vital
B Hemos realizado actividades y planes, pero necesitamos el apoyo y conocimiento de ..... para desarrollar e implementar

m Sélo nos interesa contar con la atencidn médica cuando se necesite
B Estamos partiendo y necesitamos que la....asesore en instalar el tema de prevenciéon en mi empresa

Sélo nos interesa cumplir con la normativa legal

Base: Total entrevistados n=1127 ' ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicion anterior



Satisfaccion Global Mutualidades
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Satisfaccion Global Mutualidades en Segmento Empresas

Para comenzar utilizando una escala de 1 a 7 donde 1 es Muy insatisfecho y 7 es Muy satisfecho ¢ Cual es su nivel de satisfaccién
general de su empresa con.... (MENCIONAR MUTUALIDAD)?

72% 68% 70%

% Notéas la4d % Notas6a 7 % Neto

., Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior




Motivos de Satisfaccion
éPor qué razén evalla con esa nota [SEGUN P.1 ] el servicio de...(MENCIONAR MUTUALIDAD)

Medicion
2015

TOTAL 2017 (Notas 6y 7)

Base =

2% : Cumplen lo ofrecid I 1%

' 'y Diferencia significativa con respecto a la medicion anterior



Motivos de Insatisfaccion
éPor qué razén evalla con esa nota [SEGUN P.1 ] el servicio de...(MENCIONAR MUTUALIDAD)

Medicion
2015

TOTAL 2017 (Notas1a4)

Problemas de comunicacién/ no se contactan/ no:
llaman:

6% Respuestas lentas/ procesos lentos/ demora en: 7%
................................................................................................................ ?.‘?.!.‘!E.'P.H?.s. .
3% Problemas con el pago de licencias
- Poca disposicion de horas medicas

e wa e m e m e m e ma i a e n e e e h A e A AR AR AN N AR R RN RA AR AR N RN AR R RE RN R Rannaans

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

No hay personal estable/ fijo (ejecutivo,
prevencionista)




Indicadores Generales
Satisfaccion en Instancias de Contacto



Satisfaccidon General Instancias de Contacto— Total

¢Cudl es su nivel de satisfacciéon general con..?

% Notas1a 4 I % Notas6a 7 % Neto

(*) La Satisfaccion Global de la Instancia Servicios y Prestaciones se creo como
un promedio total de las respuestas a los aspectos evaluados en este factor. ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicién anterior



Apoyo y Asesoria en Prevencion
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Satisfaccion en Apoyo y Asesoria en Prevencion

En general, ¢ Cdmo evalua el servicio brindado por (NOMBRAR MUTUALIDAD) a la prevencion en su Empresa?

66% 65%

61%

% Notas la4d I % Notas6a 7 % Neto

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Satisfaccion Apoyo y Asesoria en Prevencion — Evaluacion Atributos

Ahora respecto del apoyo y asesoria que le brinda... (NOMBRAR MUTUALIDAD), sobre la prevencidn (entendiendo que no sélo nos
referimos a la capacitacién), de 1 a 7 me podria indicar cudl es su nivel de satisfaccidn con los siguientes aspectos?

Base (1092) (1085) (1053) (1049) (1069) (1087)

69% 70%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Factores a Gestionar - Total Industria

Impacto de Aspectos del Servicio en la Satisfaccidon con el Apoyo y Asesoria

Critico

Apoya a cumplir los estandares de
prevencién en mi empresa (S:36% / 1:31%)

20%
Entiende las necesidades especificas de
prevencion de mi empresa (S:55% / 1:14%)
Mantener
R Cuadrado: 0,78
38%
Cortes: S: % Satisfaccién Neta
Satisfaccion Neta: Satisfaccion en Apoyo y Asesoria I: % Impacto

Impacto: Promedio impacto de todos los Aspectos del Servicio



Importancia en el Apoyo y Asesoria en Prevencion

Para usted, ¢qué tan importante es que su empresa cuente con asesoria y apoyo en prevencion entregado por... (NOMBRA
MUTUALIDAD)? Evalle en escalade 1 a 7, donde 1 es nada importante y 7 muy importante

93% 93% 92% 95%

% Notas1a 4 W% Notas6a 7



Servicios y prestaciones
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Satisfaccion Servicios y Prestaciones

Respecto de los servicios y prestaciones que entrega... (NOMBRAR MUTUALIDAD), de 1 a 7, écual es su nivel de satisfaccion
con los siguientes aspectos de los servicios y prestaciones que realiza (NOMBRAR MUTUALIDAD) a su empresa?

69% 67% 71% 70%

% Notas 1a 4 I % Notas6a 7 % Neto

(*) La Satisfaccidon Global de la Instancia Servicios y Prestaciones se creo como

. ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior
un promedio total de las respuestas de los aspectos evaluados en este factor.



Satisfaccion Servicios y Prestaciones — Evaluacion de Atributos

Respecto de los servicios y prestaciones que entrega... (NOMBRAR MUTUALIDAD), de 1 a 7, écual es su nivel de satisfaccion
con los siguientes aspectos de los servicios y prestaciones que realiza (NOMBRAR MUTUALIDAD) a su empresa?

Base (929) (974) (974) (1008) (758)

80% 80%

| 70%

% Notas1a 4 I % Notas6a 7 % Neto

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Canales de comunicacion
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Canales de comunicacion

En los Ultimos 6 meses, en general ¢a través de qué canal(es) se ha comunicado habitualmente con... (NOMBRAR
MUTUALIDAD)?

2015

45%

i Visita los Centros de atencidn _ 23%

19%

15% Correo electrénico _ 13%
- Ejecutiva . 4%
- Prevencion / asesores . 4%

- Otros 4%

9* Ninguno 12%

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Satisfaccion Canales de comunicacion

¢Y cual es su nivel de satisfaccién general con el canal utilizado? Evalie en escalade 1a 7...

Base (476) (348) (273) (151)

83% 82%

79% 75%

%:Notas 1 a4 I % Notas6a 7 % Neto

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicién anterior



Prevencionista
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Contacto con Prevencionista

En los ultimos 12 meses, ha tenido contacto con algun Prevencionista de la (NOMBRAR MUTUALIDAD)?

Base (1127) o (382) o ame) (367)
100% A
mSi
50% -
H No
0% -

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Satisfaccion con Prevencionista

¢Cual es su nivel de satisfaccidn con la atencidon y servicio entregado en general por el prevencionista? Evalle en escalade 1
a7..

90% 88%

84%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto

‘ Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Motivos de Satisfaccidon Prevencionista

éPor qué razoén evalla con esa nota al prevencionista?

Medicién 2015

Notas 6 o0 7 (295)

16%
9%
10%

10%

9%
7%
8%

2%

9%

10%

8%

10%

9%

3%

7%

4%

2%

0%

2%

5%

2%

0%

3%

5%

TOTAL 2017
Notas 6 o 7 (502)

' ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicion anterior



Informacion
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Satisfaccion con la Informacion

En general, ¢ Cdmo evalua la informacién que le entrega (NOMBRAR MUTUALIDAD) a su Empresa?

68%

71% 74% 71%

% Notas1a4 I % Notas6a 7 % Neto



Satisfaccion Informacion
-Evaluacion de Atributos

Respecto de la informacién entregada por... (NOMBRAR MUTUALIDAD), en relacidn a la prevencién, écual es su nivel de satisfaccion
con los siguientes aspectos... evalie en la misma escalade 1a 7...

Base (1069) (1051) (1049) (1052)

76% 73%

71% 73%

% Notas1a4 N % Notas6a 7 % Neto

., Diferencia significativa con respecto a la medicidn anterior



Factores a Gestionar - Total Industria

Impacto de Aspectos del Servicio en la Satisfaccidon con la Informacién

Critico

R Cuadrado: 0,81

57%

Cortes:
Satisfaccion Neta: Satisfaccion con la Informacién
Impacto: Promedio impacto de todos los Aspectos del Servicio

La utilidad de la informacidn entregada
(S:63% / 1:16%)

Mantener

33%

S: % Satisfaccion Neta
I: % Impacto




Problemas

R E S E A R C H I N S I G H T I NN OV A T 1 O N



Tasa y Solucion de Problemas

¢Su empresa, ha tenido algtn con...(MENCIONAR MUTUALIDAD) en los ultimos 6 meses?/ ¢Comunicd su problema a ...(MENCIONAR MUTUALIDAD)?/¢El
problema fue solucionado?

B %Ha tenido problemas " %Comunicd su Problema
0,
% Si 2015 e
88%

9% ‘

Total Total

1127 113

ACHS

MUTUAL

IST

* Datos insuficientes para andlisis estadisticos



Tipo de problema

¢Qué problema tuvo?

Base =

Medicion
(113)

(85)

5%

No califica un accidente como accidente laboral / lo derivan
io publico, Isa

Problemas con la asesoria: . 3%

No entregan certificados a tiemp . 2%

: - Temas laborales [l 2% i
........... 5 % ................................................................ Fa|tadeapoyo/noses,enteapoyada .2%
— e — Q uenouenenejecuumdeprevencmnestable .2%
R e Otraslz%

‘ ‘ Diferencia significativa con respecto a la medicién anterior




Lealtad

E S E A R CH I N S I G H T I NN OV A T 1 O N



Nivel de Recomendacion Mutualidades

Por favor piense en la siguiente situacion: Una empresa de similares caracteristicas esta interesada en utilizar los servicios de
una Mutualidad y en base a una escala de 1a7 en la que 1 significa " DEFINITIVAMENTE NO LO RECOMENDARIA"y 7 significa
" DEFINITIVAMENTE LO RECOMENDARIA", i Con qué nota recomendaria Usted a otra empresa?

Mutualidad

MUTUAL DE SEGURIDAD
Base (1110) (378) (371) (361)

W% Notas6a7 " % Nota 5 B %Notas1a4d

PARAMETRO RECOMENDACION NETA
SEGMENTO EMPRESAS

ALTA 68% O MAS

TOTAL

MEDIA 60% A 67%
BAJA| MENOS DE 60%
PROMEDIO 62%




Motivos de Promocion

éCudl es el motivo o la experiencia que hace que recomiende a (MENCIONAR MUTUALIDAD)?

TOTAL 2017

Base = Notas 607 (833)

ATENCION DE PROFESIONALES / ESPECIALIST

INFRAESTRUCTURA I 4o




¢ Qué Falta para Recomendar?

Pensando en la nota de recomendacion (Nota de P.2) ¢ Qué es lo que falta para recomendar a (MENCIONAR MUTUALIDAD) ?

TOTAL 2017

Base = Notas 5 (149)




\\/

CONCLUSIONES Y




Conclusiones

Las Mutualidades muestran un buen logro con avances relevantes
en esta medicion.

Siete de cada 10 empresas se encuentran satisfechas con su
Mutualidad, observandose un aumento relevante de la (subié 6 pp. con
respecto al 2015)

El nivel de Satisfaccion y Recomendacion Neta alcanzado en la Industria,
supera el promedio del parametro Cadem del segmento empresas en
estos indicadores.

Se valora la atencidon que dan a sus trabajadores (buena y eficiente) y
perciben un servicio libre de problemas y resolutivo.

En este contexto, se observa un alto desempefio en el servicio del
Prevencionista y los Centros de Atencién con satisfaccion neta mayor a
75%.

La informacién entregada por las Mutualidades alcanza un buen nivel
de Satisfaccion neta, y se percibe una informacion mas clara, mas util y
mas completa de lo que era el 2015.




Conclusiones

Una positiva evolucion con oportunidades de mejora

El menor desempefio sigue siendo Apoyo y Asesoria en Prevencion,
sin embargo, aumentod en forma significativa de 19% a 38% Neto, lo
que se explica porque todos los aspectos evaluados en esta
dimension mejoran con respecto al 2015.

El mayor alza es en la comprension de las necesidades de |la empresa
en torno a la prevencién (17pp). Este aumento en dos afios, muestra
un gran esfuerzo de las Mutualidades por potenciar esta gestion en
las Empresas.

En Servicios y Prestaciones también mejoran, pero el trabajo debe
continuar en Capacitacion y Asesoria, que debiera contribuir a
consolidar la relacion en torno al Apoyo y asesoria en Prevencion.
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