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Objetivos



Objetivos Generales

Conocer el nivel de satisfaccion de las Empresas con las Mutualidades
Conocer las debilidades y fortalezas de la Industria

Estimar el impacto en la experiencia del cliente que tienen las diferentes dimensiones que conforman el
servicio en la Industria

Con el objetivo de mejorar la Experiencia de las Empresas dfiliadas con el servicio
entregado en esta Industria
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Metodologia



Metodologia

Técnica
Estudio Cuantitativo, a través de entrevistas telefonicas en CATI, utilizando un cuestionario estandar semiestructurado de alrededor de
10 minutos de duracion, con barrido a partir de una BBDD de Cadem que contiene un listado de alrededor de 35.000 Empresas a nivel

Nacional

La BBDD contiene principalmente Empresas de los rubros comercio, educacion, industria, agricola y otros.

Grupo Objetivo
Empresas Casa matriz y Rut Unico a nivel nacional, con antigiedad minima de 6 meses y 6 trabajadores como minimo.

El respondiente es el encargado de la Empresa que tiene relacion comercial u operativa con la Mutualidad, que tenga algunos de los

siguientes cargos dependiendo del tamafio de la Empresa.

1  Elduefio de la empresa/Gerente General
2  El Gerente de Recursos Humanos
3  El Gerente de Operaciones

4  Gerente de Prevencién de Riesgos

5 Contador / administrativo / secretaria

codemoe




Metodologia

Seleccion de Contacto

Informante de contacto: La persona que atiende la llamada permitird comprobar que la empresa cumple las condiciones de

elegibilidad a través de aplicacion de un Filtro contacto:

1) Contacto con el responsable de la relacién comercial u operativa con la Mutualidad a la que la Empresa esta adherida
2) N°detrabajadores

3) Facturacion anual de la Empresa

4) Cargo del contacto responsable

5) Mutualidad en la que la Empresa esta adherida

6) Antigiiedad en la Mutualidad
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Metodologia

Muestra

Muestra aproporcional al tamafio de la Empresa en la Industria pero considerando como minimo una muestra 20:1 en relacién al

Universo.

Esta muestra permite analizar los resultados a nivel total Industria, a nivel de marca y a nivel tamafio empresa.

TAMARNO DE LA EMPRESA M“t:f'es
Por Numero de Trabajadores SRR
A.CH.S. | SEGURIDAD I.S.T Total
6 a 25 Trabajadores 262 350 233 845
26 a 100 Trabajadores 121 96 105 322
> a 100 Trabajadores 125 71 37 233
Total 508 517 375 1400
Margen de error +4,4% +4,3% +5,0% +2,6%
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Metodologia

Muestra por Region: A nivel de regién la muestra se realizé proporcional al N ° de Empresas de cada mutualidad en la region de acuerdo
a datos de Estadisticas de la Seguridad Social 2016 (Mayo 2017) SUSESO.

Mutuales Total
MUTUAL DE
Region A.CH.S. SEGURIDAD I.S.T
De Arica y Parinacota 0 1 1 2
De Tarapaca 1 6 1 8
De Antofagasta 9 10 9 28
De Atacama 6 0 1 7
De Coquimbo 11 8 0 19
De Valparaiso 18 27 182 227
Del Libertador Gral. Bdo. O'Higgins 24 21 0 45
Del Maule 23 22 9 54
Del Biobio 46 42 17 105
De La Araucania 9 8 0 17
De Los Rios 8 8 0 16
De Los Lagos 9 21 13 43
Aisén del Gral. Carlos Ibanez del Campo 3 1 0 4
De Magallanes y la Antartica Chilena 3 2 14 19
Metropolitana de Santiago 338 340 128 806
Total 508 517 375 1400
Margen de errory + 4 4% +4,3% +5,0% +2,6%
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Metodologia

Ponderacion: A nivel de mutualidad la muestra fue ponderada por tamafio de empresa por numero de trabajadores y a nivel Industria
por Tamafio de Empresa por numero de trabajadores vy participacion de las Mutualidades en la Industria, segin datos entregados por

cada mutualidad para tres rangos de tamafio segun numero de trabajadores, como se indica en el siguiente cuadro:

Participacion en la Industria

TAMARO DE LA ENTIDAD Nimero de Mutuales Total
Trabajadores ACHS. ';’I'ELG’LL;"I\;:; ST |Mutuales
6 a 25 trabajadores| 28,6% 35,2% 6,2% 69,9%
26 a 100 trabajadores| 10,4% 9,3% 2,1% 21,9%
> a 100 trabajadores| 4,2% 3,2% 0,8% 8,2%
TOTAL 43,2% 47,7% 9,1% 100,0%
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Metodologia

No se presenta comparacion con mediciones anteriores debido al cambio metodoldgico realizado para levantar la
muestra del estudio. Las principales diferencias son:

MEDICION 2017 MEDICION 2018

¢ Cada Mutual Entregé la Base de datos de * En esta medicion se utilizd una Base de Datos
clientes. Si bien esto es aceptado de Empresas de propiedad de Cadem, lo que
metodoldgicamente en muchos estudios, puede permitio levantar una muestra mas
tener el sesgo de que los clientes con contacto representativa de la industria al contactar a todo
tengan mas vinculo con las mutualidades. tipo de Empresas.

e El ponderador utilizado se basé en los Universos
de Empresas que entregd cada Mutual, donde e El ponderador se generé de acuerdo al N° total
el supuesto fue que era representativa del total de Empresas que tienen en tres rangos de
de clientes con las caracteristicas que se tamafio por N° de trabajadores, el que fue
requerian en el estudio. contrastado con las estadisticas de la Seguridad

Social (Mayo 2017).

Este cambio de metodologia no permite saber si las variaciones se deben a la forma en que se levantd la muestra a
cambios en la Experiencia de las Empresas en la Industria. Es por ello, que se recomendd no compara con mediciones

anteriores.
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Resultados



Situacion actual de la Empresa en torno a la
prevencion



Situacion actual de la empresa en torno a la Prevencién
Tamano de la Empresa

Ahora respecto de la situacién actual en que estd su empresa respecto de la prevencion, me podria indicar ¢cual frase la representa
mejor?

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

Sdlo nos interesa contar con la atenciéon médica cuando
se necesite

6a25 26 a 100 >a 100 6a25 26 a 100 >a 100 6a25 26 a 100 >a 100
Trabajadores | Trabajadores Trabajadores Trabajadores | Trabajadores Trabajadores Trabajadores  Trabajadores  Trabajadores

Base 1400 845 322 233 1400 845 322 233 1400 845 322 233

- 70%

25%
19% 17%
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Situacion actual de la empresa en torno a la Prevencidon por Tamano de la Empresa

Ahora respecto de la situacion actual en que estd su empresa respecto de la prevencién, me podria indicar cudl frase la representa
mejor?

Estamos partiendo y necesitamos que la ... asesore en instalar el tema de Sélo nos interesa cumplir con la normativa legal
prevencion en mi empresa

6a25 26 a 100 >a 100 6a25 26 a 100

Trabajadores Trabajadores Trabajadores Trabajadores Trabajadores > 100 Trabajadores

Base 1400 845 322 233 1400 845 322 233

--
-
-----
--
-

0 S
. 9% 9% 11% -y

7% 6%
- - - 4% 3%
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Satisfaccion Global Mutualidades



Satisfaccion Global Mutualidades por Tamano de la Empresa

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

Base 1391 837 321 233

66% 68%

61% 58%

-12% -12% -14% -10%

m%Notas1a4 B % Notas6a7 O % Neto
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Satisfaccion Global Mutualidades en Segmento Empresas - PYMES

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

Base 1167 381 441 336

70% 68%
66% o
62%

-11% -9%

-12% -14%
B %Notas1a4d W% Notas6a7 O % Neto

PYMES: Considera Empresas con 6 a 100 trabajadores
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Resumen Indicadores
Satisfaccion en Instancias de Contacto



Satisfaccion General Instancias de Contacto— Total

¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con..?

Base 1391 1363 1375 700 578 288 897 1362

82%

76% 73% 79%

-12% -139 -10% -9%
’ -20% 13% -21%

Mm% Notas1a4 W % Notas6a 7 O % Neto
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Apoyo y Asesoria en Prevencion



Satisfaccion en Apoyo y Asesoria en Prevencion por Tamaino de la Empresa

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

Base 1363 813 320 230

66%
58% 56% 58%

-8%

-20% -23% -18%

m%Notas1a4 W% Notas6a7 O % Neto
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Satisfaccion en Apoyo y Asesoria en Prevencion - PYMES

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

Base 1133 375 428 330

63% 62%

57%
48%

-18% -19%

-22% -26%

m%Notas1a4 B % Notas6a 7 O % Neto
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Satisfaccion en Apoyo y Asesoria en Prevencion Evaluacion de Atributos

En general, iCOmo evalua..?

Base 1363 1369 1335 1344 1363 1371

64% 64%

-19%

-28% -31% -27%
m%Notas1a4 B % Notas6a 7 O % Neto
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Satisfaccion en Apoyo y Asesoria en Prevencion Evaluacion de Atributos —
Tamaiho Empresa

En general, iCOmo evalua..?

Base 1369 820 317 232 1335 797 311 227 1344 799 315 230

64% 62% 66% 70% 68% 659

-15%
-19% -
° 21% -28% 30% -26% -25%

-31% -35%

Mm% Notas1a4 W% Notas6a 7 O % Neto

Significativamente mas alto
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Satisfaccion en Apoyo y Asesoria en Prevencion Evaluacion de Atributos —
Tamaiho Empresa

En general, iCOmo evalua..?

Base 1363 815 318 230 1371 821 320 230

75%

-20% -22%

3 -259
27% 31% 5%

Mm% Notas1a4 W% Notas6a 7 O % Neto
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Servicios y Prestaciones



Satisfaccion Servicios y Prestaciones por Tamafo de la Empresa

En general, écdmo evalla los servicios y prestaciones que le ofrece... (MENCIONAR MUTUALIDAD)

Base 1375 822 320 233

67% 66% 68% 70%

-6%

-13% -15% -12%

Mm% Notas1a4 W % Notas6a 7 O % Neto
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Satisfaccion Servicios y Prestaciones - PYME

En general, écdmo evalla los servicios y prestaciones que le ofrece... (MENCIONAR MUTUALIDAD)

Base 1142 380 432 330

71% 72%

67%
61%

100
-14% -17% -13% 10%

W% Notas1a4 W % Notas6a 7 O % Neto
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Satisfaccion Servicios y Prestaciones — Evaluacion de Atributos

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

Base

75% 73%

~28% -31%
m%Notas1a4 W% Notas6a7 O % Neto
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Satisfaccion Servicios y Prestaciones — Evaluacion de Atributos PYME

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

Base

76%

72%

-30% -33%
m%Notas1a4 W% Notas6a7 O % Neto
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Base

Satisfaccion Servicios y Prestaciones — Evaluacion de Atributos por Tamaiio de la Empresa

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

1304

56%

28%

-28%

763 313
54% 57%
A o

31%
24%

_9Eo
31% 25%

228 1288 752 309

52% 50% 54%

-9%

-27%

-31% -35%

B %Notas1a4

227 1320 777
75% 76%
66%
() o
62% 64%
-11% -13% 12%

Mm% Notas6a 7

312 231 1073
75% 73%
66%

o
62%
-14% -12% -14%
O % Neto

593

265

-17%

-10%
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Canales de Comunicacion



Satisfaccion Canales de comunicacion - Total

¢Y cual es su nivel de satisfaccion general con el canal utilizado? Evaliue en escalade 1a7...

Base 700

76%

-8%

B %Notas1a4d

578

73%

288

79%

-10%

W% Notas6a7

-9%

O % Neto

codemoo




Satisfaccion Canales de comunicacion - PYMES

¢Y cual es su nivel de satisfaccion general con el canal utilizado? Evaliue en escalade 1a7...

Base 565

77%

-8%

B %Notas1a4d

488

74%

-10%

W% Notas6a7

235

79%

-10%

O % Neto
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Satisfaccion General canales de comunicacion por Tamafio de la Empresa

¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con..?

Base 700 393 172 135 578 345 143 90 288 161 74 53

89%

76% 77% 76% 22% 73% 75% 69% 69%

8% -8% -6% -8% -10% -9% 9% -9% -11% 7%

-16%

m%Notas1a4 W% Notas6a 7 O % Neto
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Prevencionista



Contacto con Prevencionista por Tamano de la Empresa

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

Base 1400 845 322 233

B NO

| S|
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Satisfaccion con Prevencionista por Tamaho de la Empresa

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con la atencion y servicio entregado en general por el prevencionista?

Base 897 451 237 209

82% 84% - 84%
(]

-4%

-7% -7% -8%

m%Notas1a4 Mm% Notas6a7 O % Neto
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Contacto con Prevencionista - PYMES

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

Base 1167 383 446 338

ENO

LN
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Satisfaccion con Prevencionista - PYMES

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con la atencion y servicio entregado en general por el prevencionista?

Base 688 200 280 208

82% 87% 86%
()

e 5%
7% -12%

Mm% Notas1a4 W% Notas6a 7 O % Neto
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Informacion



Satisfaccion con la Informacion por Tamaio de la Empresa

éComo evalua la informacién que le entrega (NOMBRAR MUTUALIDAD) a su Empresa?

Base 1362 809 321 232

70%
61% 59% 63%

-9%

-16%

“21% -24%

W% Notas1a4 W % Notas6a 7 O % Neto
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Satisfaccion con la Informaciéon - PYMES

éComo evalua la informacién que le entrega (NOMBRAR MUTUALIDAD) a su Empresa?

Base 1130 369 434 327

60% 65% 64%

-19% -20%

-22% -24%

W% Notas1a4 W % Notas6a 7 O % Neto
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Satisfaccion Informacion -Evaluacion de Atributos Total

Respecto de la informacion entregada por... (NOMBRAR MUTUALIDAD), en relacidon a la prevencion, écual es su nivel de satisfaccion con
los siguientes aspectos... evalle en la misma escaladela7...

Base 1362 1359 1359 1355

61% =" - °7%
()

21% -18% -18% -18%

m%Notas1a4 B % Notas6a7 O % Neto
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Satisfaccion Informacion -Evaluacion de Atributos por Tamano de la Empresa

Respecto de la informacion entregada por... (NOMBRAR MUTUALIDAD), en relacidon a la prevencion, écual es su nivel de satisfaccion con
los siguientes aspectos... evalle en la misma escaladela7...

Base 1359 807 321 231 1359 806 321 232 1355 804 319 232

79% 77%

73%

67% 68%

-6%

-14% -14%
-18% 1% ° -20% ’ -18% -22%

m%Notas1a4 B % Notas6a 7 O % Neto
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Problemas



Tasa y Solucidon de Problemas - Total

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

Empresas que han tenido problemas Empresas queb::omunlcaron o Su Problema Fue Solucionado
problemas

Base 1400 157 147

31%

10% »

|
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Tasa y Solucion de Problemas - PYMES

éSu empresa, ha tenido algin problema con...(MENCIONAR MUTUALIDAD) en los ultimos 6 meses?/ ¢ Comunicé su problema a
..(MENCIONAR MUTUALIDAD)?/éEl problema fue solucionado?

Empresas que han tenido problemas

Su Problema Fue Solucionado

Empresas que comunicaron su
problemas

Base 1167 103 94

“ » -

ACHS

MUTUAL
IST

codemca@




Base

Tasa y Solucion de Problemas por Tamano de la Empresa - Total

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

Empresas que han tenido problemas Empresas que comunicaron su problemas Su Problema Fue Solucionado

6a25 26 a 100

e Tt || e Total 6225 262100 >a 100 Total 6a 25 262100 >a 100
res es Trabajadores Trabajadores | Trabajadores  Trabajadores Trabajadores | Trabajadores  Trabajadores
1400 845 322 233 157 68 35 54 147 60 34 43
96% 98%
92% 90% ’

36%

3 l

31% 33%

10% 12%

1
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Leajad



Nivel de Recomendacion Mutualidades por Tamano de la Empresa

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 escalade 1 a7 en la que 1 significa " DEFINITIVAMENTE NO LO RECOMENDARIA" y 7 significa "
DEFINITIVAMENTE LO RECOMENDARIA", ¢ Con qué nota recomendaria Usted a otra empresa?

Recomendacion

6 a 25 Trabajadores 26 a 100 Trabajadores >a 100 Trabajadores
Base 1391 836 322 233
% Notas6a 7 "% Nota 5 B % Notas1a4
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Nivel de Recomendacion Mutualidades - PYME

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 escalade 1 a7 en la que 1 significa " DEFINITIVAMENTE NO LO RECOMENDARIA" y 7 significa "
DEFINITIVAMENTE LO RECOMENDARIA", ¢ Con qué nota recomendaria Usted a otra empresa?

Mutualidades

Total PYME
MUTUAL DE SEGURIDAD

Base 1158 379 443 336

% Notas6a 7 " % Nota 5 B % Notas1a4
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Conclusiones



Conclusiones

Las Empresas perciben que la prevencion es prioritaria y se enmarca en un plan
de gestion corporativo donde las Mutualidades juegan un rol activo y vital.

Esta percepcién aumenta en la medida que aumenta el tamafio de la Empresa, pero es lo que mas representa la
situacion actual de la Empresas en torno a la prevencion. Lo que menos representa a las Empresas, es solo cumplir con
la normativa legal, lo que da cuenta, de que es un tema relevante, aunque esto se observa en mayor medida en
Empresas de menor tamafo 6 a 25 trabajadores.

A nivel general, dos de cada tres empresas adheridas a Mutualidades, se
encuentran satisfechas con el servicio que les ofrecen, y solo una entre 10
muestra insatisfaccion.

Si bien la mayoria de las Empresas tiene una experiencia positiva y que genera Lealtad (alta recomendacidn), no es una
Industria que logre una alta satisfaccion neta, principalmente porque existe una proporcion relevante de Empresas que
son neutras frente al servicio recibido.

En este contexto, a nivel general, sin considerar aspectos especificos del servicio, se muestran mas satisfechas las
Empresas de menor tamano, siendo mas criticas las empresas de 26 o mas trabajadores.
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Conclusiones

Los canales de Comunicacion con las Mutualidades y el Prevencionista logran ser
las instancias de contacto mas satisfactorias.

La atencion del Prevencionista de las mutualidades y sus Centros de atencidn al cliente, alcanzan satisfaccién neta de
70% o mas, consolidandose como los puntos de contacto que generan una mejor experiencia de las Empresas
adheridas.

Es relevante a considerar que las PYME de 25 a 100 trabajadores son mas criticas con la atencion del Prevencionista,
alcanzando entre estas Empresas un nivel de satisfaccion neta de 69% mientras que las mas pequefias y las mas
grandes superan el 70% neto.

Por otro lado, lo menos satisfactorio es el apoyo y asesoria en prevencion, principalmente en las Empresas de menor
tamanio, siendo el apoyo a desarrollar planes de riesgo y la realizacidén de actividades de prevencion los aspectos que
mas explican la menor satisfaccién con este factor. Otro factor a considerar es la informacion que las mutualidades
ofrecen a las Empresas, que también se explica por la baja satisfaccion de las Empresas de 6 a 25 trabajadores.

Las mutualidades ofrecen un servicio libre de problemas, (solo un 10% a nivel total), pero se observa mayor declaracion
de problemas en empresas de mas de 100 trabajadores.
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