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OBJETIVO fibrarcsearcH

e Medir la satisfaccion de las
Personas con el servicio
entregado porlas 3
mutualidades privadas.

.- Asociacion de
Encuesta SUSESO Mutualidades
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METODOLOGI’A fibraresearcH

» TIPODE ESTUDIO
» Cuantitativo. Tracking, con periodicidad anual.

* Cuestionario semiestructurado (cinco preguntas abiertas) con una duracion
promedio aproximada de 8 minutos de aplicacion.

* Elestudio cubre Pacientes y Empresas de las siguientes mutualidades:
o Instituto de Seguridad del Trabajo (IST)
o  Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS)
o  Mutual de Seguridad CChC (MUSEG)

» GRUPOOBIETIVO
* Pacientes.
o Trabajadores, con cobertura del sequro Ley 16.744.

o Que se hayan atendido en un centro de salud de su mutualidad a partir
de accidentes laborales (no incluye enfermedades profesionales).
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METODOLOGI’A fibraresearcH

> TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS
* Encuestas telefonicas (CATI).

o  Encuestas aplicadas por encuestador con el uso de software de apoyo para
encuestas telefonicas.

> PERIODO DE CAMPO
* Del 17 de Julio al 22 de Septiembre del 2023.
o Enbase a atenciones realizadas entre el 01 de Julio y el 31 de Agosto del 2023.

= Cabe notar que no necesariamente corresponden a accidentes ocurridos en este mismo periodo.
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METODOLOGI’A fibraresearcH

» MARCO MUESTRAL

* Para Pacientes (Trabajadores):

* BD provistas por cada Mutualidad.
Atenciones ambulatorias.

Con cobertura.

Excluye enfermedades profesionales y COVID.

O O O O

Eltamano de la base enviada quincenalmente por cada Mutualidad correspondia
al total de atenciones con estas caracteristicas realizadas en los Ultimos 15 dias.

o Lasbases contenian los datos de contacto de la persona atendida (nombre, fono),
lugar de atencién y fecha de atencion.

» METODO DE SELECCION MUESTRAL

* Para el segmento Pacientes (Trabajadores), estatificado por Mutualidad.

.- Asociacion de
Encuesta SUSESO Mutualidades




METODOLOGIA

> DISENOY ERROR MUESTRAL
* PACIENTES (TRABAJADORES):

fibraresearcH

* 1.282 casos a nivel total, distribuidos de la siguiente manera:

Error
Muestral
Instituto de Seguridad del Trabajo (IST) 430 4,7%
Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS) 428 4,7%
Mutual de Seguridad CChC (MUSEG) 424 4,8%
o Error muestral calculado asumiendo un
nivel de confianza de 95% y suponiendo
Total varianza maxima y universo que tiende a
infinito (mayor o igual a 3.000).

La muestra solicitada por la Asociacion de Mutualidades consideraba muestra iguales de 420 casos aprox. por Mutualidad.
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DATOS DE LA MUESTRA

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

MUTUALIDAD

_—

ACHS

33%

SEXO

__Mujer
42%

TRABAJADORES(AS)

Datos No Ponderados

B Asociacion de
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ZONA

ZonaRM Zona Norte

38% 9%
~~_Zona Centro
33%
Zona Sur_— |
20%
EDAD
36 a 45 afios /_46a55 anos
23% 18%
- 56 afnos o
- mas
26 a 35 anos 16%
27%

18 a 25 anos
16% 10
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PRINCIPALES RESULTADQOS

MODULO 1:

SATISFACION INICIALY
RECOMENDACION



SATISFACCION INICIAL (GENERAL)

En una escala de 1a7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)”, ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra general con la atencion recibida en

(mencionar Mutualidad segun BD)?
Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% Hmla4 m6y7 B Neta(6y7)-(1a4)
85
77 76 - 77 74 80 75 78 76 83 74 77 76 78
77 75
67 67
Il I = g = BN B =" B " B E O E =
13 14 -8 17 -12 -15 -13 -14 -12 -15 8 -14 .15 .14 -11
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203
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EVOLUTIVO INDICADOR DE SATISFACCION INICIAL (GENERAL)

fibraresearcH

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVOY EVOLUTIVO
% Hmla4 m6y7 B Neta(6y7)-(1a4)

79 76 85

77
I [ ] I [ [ ] | | -
-10 13 -10 14 -9 -8 -10 17
2° sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023
\st
S pTiAL
;&W»&a‘/
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RECOMENDACION (NPS)

¢Qué tan probable es que recomiende (mencionar Mutualidad segun BD) a un familiar a o un amigo? Utilice una escala de 0 a 10, donde o es “nada probable”y 10
es “muy probable”.

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

|
TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% m0a6 m9y10 NPS (9y 10) - (0 a 6)
69 62 62 62 64 62 62 60
59 54 54 58 56 57 52
37 37
27
A" B L] L] H = B []
-23 27 27 -22 -25 -21 -26 -22 -23 Y -26 -22 -26 20
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203
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SATISFACCION GLOBAL POR ETAPA

Considerando lo anterior, ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el centro de salud de (mencionar Mutualidad segun BD), en el momento de XX?

Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)".
Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282
'

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVOPOR ETAPA
% Hla4 m6y7 HNeta(6y7)-(1a4)
83 81 85
76 70
| _ I

-7 11 -5

ETAPA DE ETAPA DE ATENCION ETAPA DE CIERRE DE LA

ADMISION MEDICA ATENCION O SALIDA

Base 1282 1282 1282

Asociacion de
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PRINCIPALES RESULTADQOS

MODULO 2:
SATISFACCION CON
LA ETAPA DE ADMISION



SATISFACCION - ETAPA DE ADMISION

Considerando lo anterior, ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el centro de salud de (mencionar Mutualidad segun BD), en el momento de la
Admision? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es "muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)”.
Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
90 85 86
76 1 = 76 75 76 75 79 73 73 73 75
I | f— | | — — || — | — | | | —
-7 -8 -4 -8 -8 -3 -6 -7 -6 -8 -3 7 -8 -8 -6
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203
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EVOLUTIVO INDICADOR DE SATISFACCION ETAPA DE ADMISION

fibraresearcH

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVOY EVOLUTIVO
% Hmla4 m6y7 B Neta(6y7)-(1a4)
90
86 79
— I — I — I ]
-6 -7 -6 -8 -5 -4 -7 -8
2° sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023
\st
S T
;&W»&a‘/
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ADMISION

Respecto al momento de la admision al centro de salud/ centro asistencial de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los
siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Admision

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVO POR ATRIBUTO
% Hla4 m6y7 HNeta(6y7)-(1a4)
89
82 82
71
75 75
| I — _ |
-7 '6 _12 -6
La rapidez del La atencion del El tiempo de espera para La Infraestructura y
personal de admision personal de admision ser atendido (antes de ser comodidad de la sala de espera
atendido por el médico)
Base 1277 1278 1276 1268

B Asociacion de
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ADMISION

Respecto al momento de la admision al centro de salud/ centro asistencial de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los
siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)".

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

:
TRABAJADORES(AS)
La rapidez del personal de admision

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
82 81 85 80 80 80 82 87 83 81 85 78 81 84 85
75 74 2 71 73 71 75 = 7 72 71 L
| | — | I | I | — | — || . — —
7 8 -6 9 7 -8 7 -8 -6 -9 -5 -9 -9 -7 -5
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1277 429 426 422 487 118 420 252 735 542 212 339 296 228 202
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ADMISION

Respecto al momento de la admision al centro de salud/ centro asistencial de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los
siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)".

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

:
TRABAJADORES(AS)
La atencion del personal de admisidn

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
89 86 92 87 87 92 89 91 90 87 91 87 87 89 92
87
78 81 79
— | — | | — — — — | — | | I =
-6 -8 -3 7 -6 -5 -6 -6 -5 -7 -3 -8 -8 -7 -2
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1278 429 427 422 488 118 419 253 736 542 212 341 296 228 201
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ADMISION

Respecto al momento de la admision al centro de salud/ centro asistencial de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los
siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)".

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

:
TRABAJADORES(AS)
El tiempo de espera para ser atendido (antes de ser atendido por el médico)

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
79 76 77 76
71 73 62 71 67 67 72 71 71 65 72
61
47 =L

I = = gy = g = = = g O = .

-12 -9 -11 .15 -11 15 -11 -13 -11 -13 -8 .15 -13 -11 -10
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios

RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas

MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1276 427 426 423 487 118 418 253 735 541 212 340 296 228 200
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ADMISION

Respecto al momento de la admision al centro de salud/ centro asistencial de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los
siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)".

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

:
TRABAJADORES(AS)
La Infraestructuray comodidad de la sala de espera

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
89 85 85
82 78 78 80 81 82 82 81 83 79 80 83
s 70 71 73 75 76 79 76 75 79 - - 78 79
[ | [ ] — | | | [ [ [ | — [ | | [ | —
-6 -8 -4 -7 -7 -6 -6 -6 6 6 -4 8 7 7 -4
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1268 425 425 418 482 118 418 250 729 539 211 340 294 227 196
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ADMISION

Respecto al momento de la admision al centro de salud/ centro asistencial de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los

siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)”.
Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Admisién

|
TRABAJADORES(AS)

EVOLUTIVO POR SERVICIO

SATISFACCION NETA 2017 2022 2023 -

La rapidez del personal de admisién 80 80 75 * -5

La atencidn del personal de admision 88 88 83 * -5

El tiempo de espera para ser atendido (antes de ser atendido por el médico) 63 62 60 * -2
La Infraestructura y comodidad de la sala de espera 86 79 75 * -4

- B ———— L Asociacion de
‘m__Mutualidades
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PRINCIPALES RESULTADQOS

MODULO 3:
SATISFACCION CON
LA ETAPA DE ATENCION MEDICA



SATISFACCION - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Considerando lo anterior, ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el servicio brindado por el o la Médico que lo(a) atendié en (mencionar Mutualidad
segun BD)? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es "muy satisfecho(a)”.
Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

'

TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
81 86 84 83 89 83 82
81 77 81 81 77 78 75 80
70 2 75 74 71 74
| | — [ | | | - [ | L [ | — [ | | [ _—
11 13 -7 14 -12 12 -9 14 -10 14 -7 15 -12 -12 -8
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203

B Asociacion de

- - _ _ "= Mutualidades

fibrareseArcH



EVOLUTIVO INDICADOR DE SATISFACCION ETAPA DE ATENCION MEDICA  fibrarcescarc
MEDICO

TRABAJADORES(AS)

%

B Neta(6y7)-(1a4)

86

|
-8

2° sem - 2022 2° sem - 2023

TOTAL MUESTRA

COMPARATIVOY EVOLUTIVO
mla4d me6y7
81 86
79
| _ | I
-8 13 -7 -7
2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023
\st @
;&W»&a‘/

|
-9

2°sem - 2022 2° sem - 2023

MUTLIAL
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendid cuando usted ingreso al servicio de urgencia de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “"muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Atencion Médica

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVOPOR ATRIBUTO

% Hla4 m6y7 HNeta(6y7)-(1a4)
76 81 86 82
71 iE 71
| | I |
-12 -10 -9 -11
Tiempo de espera para ser Seguridad y conocimiento Amabilidad del médico Claridad en la entrega de Disposicion para
atendido por el médico (tras el demostrado por el médico que lo atendié informacion sobre su diagndstico y resolver preguntas
tiempo de espera de la admision) que lo atendio tratamiento por parte del médico
1272 1278 1276 1272

Base 1276

B Asociacion de
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendid cuando usted ingresd al servicio de urgencia de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “"muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Atencion Médica

TRABAJADORES(AS)
Tiempo de espera para ser atendido por el médico (tras el tiempo de espera de la admision)
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
76 79 82 . 75 76 79 77 78 74 81 n 76 80 78
£ 67 67 “ 70
H (= == g g = = = N ™ N O = -
12 -10 -9 16 12 17 -10 -10 -11 -13 -8 14 .15 -11 -8
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1276 428 427 421 488 118 419 251 735 541 212 342 297 228 197

B Asociacion de
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendid cuando usted ingresd al servicio de urgencia de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “"muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Atencion Médica

TRABAJADORES(AS)
Seguridad y conocimiento demostrado por el médico que lo atendio
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
20
81 79 86 78 81 83 81 82 84 77 76 81 83 80
71 67 70 7 71 75 70 71 71
| [ — [ | _— - | ] ] — | | ] ]
-10 13 -7 11 -10 -9 -10 12 -9 12 -6 13 -10 12 -9
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1272 425 425 422 489 117 415 251 731 541 212 342 297 226 195

B Asociacion de
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendid cuando usted ingresd al servicio de urgencia de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “"muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Atencion Médica

:
TRABAJADORES(AS)
Amabilidad del médico que lo atendio

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
86 86 90 83 87 88 87 84 88 85 90 81 89 87 89
78 77 72 78 73 76 81 79
-9 9 -6 11 -8 -8 -8 -10 -8 9 -7 13 -7 -8 -6
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1278 428 427 423 489 118 419 252 736 542 212 342 297 228 199

B Asociacion de
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendid cuando usted ingresd al servicio de urgencia de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “"muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Atencion Médica

TRABAJADORES(AS)
Claridad en la entrega de informacion sobre su diagnostico y tratamiento por parte del médico
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
80 79 84 75 80 77 81 78 81 77 85 75 78 81 82
75 i 70
61 57
|l = N = O = O = g = = =
-14 -16 -9 .16 -13 16 -12 .15 -12 15 -8 18 -14 -13 -12
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1276 428 427 421 489 118 418 251 735 541 212 342 296 228 198
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendid cuando usted ingresd al servicio de urgencia de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “"muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Atencion Médica

:
TRABAJADORES(AS)
Disposicion para resolver preguntas

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
82 80 89 77 81 83 84 81 84 80 89 79 81 83 82
71 71 73 74 67 70 71 72
| . — . | e ] | - ] — | | - -
11 13 7 -14 -11 14 -11 13 -10 13 -7 15 12 12 -10
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1272 425 426 421 486 118 417 251 730 542 212 341 296 227 196

B Asociacion de
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE ATENCION MEDICA - MEDICO

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendid cuando usted ingresd al servicio de urgencia de (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “"muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Atencion Médica
I

TRABAJADORES(AS)
EVOLUTIVO POR SERVICIO
SATISFACCION NETA 2017 2022 2023 -
Tiempo de espera para ser atendido por el médico (tras el tiempo de espera de la admisién) 72 67 65 * -2
Seguridad y conocimiento demostrado por el médico que lo atendid 81 79 71 * -8
Amabilidad del médico que lo atendié 86 84 78 ¥ -6
Claridad en la entrega de informacion sobre su diagndstico y tratamiento por parte del médico 78 75 66 * -9
Disposicidn para resolver preguntas 81 78 71 * -7

- B ———— L Asociacion de
‘m__Mutualidades
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SATISFACCION - ETAPA DE ATENCION MEDICA - PERSONAL DE ENFERMERIA

Respecto del personal de Enfermeria (incluyendo a auxiliares de enfermeria), ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con la atencidn y el servicio

entregado por el personal de Enfermeria (mencionar Mutualidad sequn BD)? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy

satisfech o(a )".Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282
I

TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
90 89 L 89 89 88 92 91 92 88 93 g5 90 93 93
91 88 88 88 91
— I — — — — — — — — — — — — _—
-4 -5 -3 -5 -5 -4 -4 -5 -4 -5 -5 -5 -5 -4 -2
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203

M Asociacion de
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EVOLUTIVO INDICADOR DE SATISFACCION ETAPA DE ATENCION MEDICA
PERSONAL DE ENFERMERIA

fibraresearcH

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVOY EVOLUTIVO
Hmla4 m6y7 B Neta(6y7)-(1a4)
94 89 94 95
91
— — | I
-3 4 a4 5 -3 -3 -3 5
2° sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023
\st
S pTiAL
jﬁ:’amﬁu&oﬁd/

ccccccccc
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PRINCIPALES RESULTADQOS

MODULO 4:

SATISFACCION CON LA ETAPA DE
CIERRE DE LA ATENCION O SALIDA



SATISFACCION - ETAPA DE CIERRE DE LA ATENCION O SALIDA

Considerando lo anterior, ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el servicio brindado por el personal administrativo que lo atendié en su Salida/ alta
en (mencionar Mutualidad segun BD)? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)”.

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
85 84 89 83 85 86 85 85 84 86 89 83 85 87 85
77 o 76 i 79 79 76 79
— | — | — — — — — —1 — | — [ —
-5 7 -3 7 -5 -5 -5 -6 -5 -6 -4 -6 -5 -6 -4
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203
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EVOLUTIVO INDICADOR DE SATISFACCION ETAPA DE fibrarcscarcH
CIERRE DE LA ATENCION O SALIDA

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVOY EVOLUTIVO
% Hmla4 m6y7 B Neta(6y7)-(1a4)

88 84 89

87
— — | I I — I
-6 -5 7 -7 -7 -3 -4 -7
2° sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023 2°sem - 2022 2° sem - 2023
\st
S pTiAL
;&W»&a‘/
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE CIERRE DE LAATENCION O SALIDA

Respecto al servicio entregado por el personal administrativo que lo atendié en el cierre de su atencion / alta en (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es "muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Admision
I I

TRABAJADORES(AS)
COMPARATIVO POR ATRIBUTO
% Hla4 m6y7 HNeta(6y7)-(1a4)
85 87
79 81
| ]
-7 -6
Amabilidad en el Claridad en la entrega de Disposicion para
trato del personal informacion administrativa resolver preguntas
Base 1259 1250 1257

. _ e B Asociacion de

_Mutualidades
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE CIERRE DE LAATENCION O SALIDA

Respecto al servicio entregado por el personal administrativo que lo atendié en el cierre de su atencion / alta en (mencionar Mutualidad segin BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es "muy satisfecho(a)”.

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

:
TRABAJADORES(AS)
Amabilidad en el trato del personal

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
90 89 93 87 89 90 91 88 89 90 90 88 88 92 91
87 88
— I — | — — — — — — I — I — _—
-4 -5 -2 -5 -4 -3 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 -4 2
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1259 416 424 419 484 117 409 249 723 536 212 337 292 222 196
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE CIERRE DE LAATENCION O SALIDA

Respecto al servicio entregado por el personal administrativo que lo atendié en el cierre de su atencion / alta en (mencionar Mutualidad segin BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es "muy satisfecho(a)”.

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

TRABAJADORES(AS) Claridad en la entrega de informacion administrativa
Por ejemplo: informacion respecto a cobro de subsidio, controles médicos
% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
85 83 90 84 85 85 85 86 85 87 88 83 83 87 89
79 75 75 79 77 78 ot 78 75 76
— _— — ]| — — — — — — — | — — —
-7 7 -4 -8 -6 -8 -7 -5 -7 -7 -5 -8 -7 -7 -5
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios o mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1068 342 380 346 410 98 348 212 608 460 186 279 242 192 169
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE CIERRE DE LAATENCION O SALIDA

Respecto al servicio entregado por el personal administrativo que lo atendié en el cierre de su atencion / alta en (mencionar Mutualidad segin BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es "muy satisfecho(a)”.

Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

:
TRABAJADORES(AS)
Disposicion para resolver preguntas

% Hla4 m6a7 B Neta(6a7)-(1a4)
87 85 92 84 86 88 88 88 87 88 92 85 86 88 88
78 76 79 81 79 79
—| [ — | —| —| — — — —| — ——| —— | —
-6 -7 -3 -8 -7 -6 -5 5 -6 -6 -5 -7 -6 -6 -5
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1257 416 425 416 482 116 409 250 720 537 212 337 292 221 195
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SATISFACCION ASPECTOS ESPECIFICOS - ETAPA DE CIERRE DE LAATENCION O SALIDA

Respecto al servicio entregado por el personal administrativo que lo atendio en el cierre de su atencion / alta en (mencionar Mutualidad segun BD), ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)”.

Base: entre quienes reconocen el atributo en la Etapa de Admision

TRABAJADORES(AS)

EVOLUTIVO POR SERVICIO

SATISFACCION NETA 2017 2022 2023 -

Amabilidad en el trato del personal 89 87 86 * -1
Claridad en la entrega de informacion administrativa 77 76 79 * 3
Disposicidn para resolver preguntas 84 81 81 @ 0

B Asociacion de
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PRINCIPALES RESULTADQOS

MODULO 5:
SATISFACCION GENERAL
(FINAL)



SATISFACCION GENERAL (FINAL)

Considerando todos los aspectos evaluados anteriormente, ;Qué tan satisfecho(a) se encuentra, EN GENERAL, con la atencion recibida en (mencionar
Mutualidad segun BD)? Utilice una escala de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)”.
Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% Hmla4 m6y7 B Neta(6y7)-(1a4)
79 79 86 73 80 76 82 77 81 77 86 73 78 80 78
81
67 72 72 67
- B = gy E == =B B | B B | ™ =B B = ==
-10 11 -6 14 11 -9 -9 11 -9 -11 -5 11 12 11 -11
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203
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PRINCIPALES RESULTADOS

MODULDO 6:
PROBLEMAS



TENENCIA DE PROBLEMAS

¢Tuvo algun problema durante su atencion en (mencionar Mutualidad segin BD)?
Base: Total Muestra Trabajadores(as) = 1282

TRABAJADORES(A .
JADORES(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO

% mSi

Do 0 B oD BbDBEBBOoB

Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afos
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
Base 1282 430 428 424 490 118 421 253 739 543 212 342 297 228 203
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TIPOS DE PROBLEMAS MENCIONADOS

¢Cualfue el problema que tuvo? (Situvo mds de uno, considere el dltimo)

(R. Espontanea) (R. Mdltiple)

Base: entre quienes tuvieron algun problema durante su atencion = 132

TRABAJADORES(AS)

Literales codificados.

Primero, se generan cédigos mediante
andlisis semdntico y de contenido de
las respuestas de los encuestados.
Luego, se asignan los literales de los
encuestados a estos codigos.

Este es un proceso de trabajo iterativo
de aprendizaje supervisado que es
realizado por expertos en codificacion
de preguntas abiertasy que cuenta
con el apoyo de text analytics.

Menciones mayores a 1%

fibra RESEARCH

TOTAL

Problemas con el transporte

Mal servicio / Atencion médica

Mal trato / Poca amabilidad

No toman en cuenta al paciente / Falta de empatia
Demora en la atencion

Error en el diagnéstico

Problema con la licencia médica

Poca informacion

No explican claramente

Problemas con el alta médica
Problemas de disponibilidad de horarios
Cuestionan los problemas de salud

No reconocimiento de accidente laboral
Problemas con los medicamentos
Problemas administrativos

Problemas con examenes

Le discriminan

Problemas con los pagos

Demora en la resolucion

Falta de capacitacion del personal

No siguen con los tratamientos

No solucionan los problemas de salud
Problemas con la pension

[
=
m\l

lIllI..IIIIIIIII
NN
w'hu-lmul
v ot n
m\l
0 0
o

N NNNN

Base: 132 casos
Error: 8,5%
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COMUNICACIONY SOLUCION DE PROBLEMAS

¢Comunico su problema a... (mencionar Mutualidad sequn BD)?

¢El problema fue solucionado?
Base: entre quienes tuvieron algun problema durante su atencion = 132
.

TRABAJADORES(AS)
¢Comunicé su problema?

No
— 37%

|

¢Fue solucionado?

Base: entre quienes comunicaron su problema = 83 Base: 132 casos
Error: 8,5%

Si
43%

~_No
57%

Error: 10,8%

o T— .- Asociacion de
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SATISFACCION CON LA SOLUCION DEL PROBLEMA

En unaescalade 1a7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)”, ; Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la solucion entregada?

Base: entre quienes obtuvieron una solucion = 36
.
TRABAJADORES(AS, .
(AS) TOTALY SEGUNSEGMENTO
% Hla4 m6y7 HNeta(6y7)-(1ad)
85
61 63 63 7> 63 67 77 :
58 53 a8 57 70 50 50
I | = g Em = O = g E <. H B
) -13 . -13 -13 -8
17 -19 17 25 22 22 29 30 25
Total IST ACHS MUSEG Zona Zona Zona Zona Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afos
RM Norte Centro Sur afios afios afios afios 0 mas
MUTUALIDAD ZONA SEXO EDAD
16 12 15 4 8 9 23 13 7 10 10 4 5

Base 36 8
M Asociacién de
‘m__Mutualidades

Error: 16,3%
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CONCLUSIONES

* Considerando la satisfaccion inicial, se observa que las mutualidades privadas, a nivel industria, obtienen 64 puntos
de S. Neta (77% de satisfechos y 13% de insatisfechos). Lo anterior, representa una baja de 5 puntos respecto del
ano anterior.

* Considerando la satisfaccion global (final) de los pacientes con el servicio entregado por las mutualidades, se
observa que estas alcanzan 69 puntos de S. Neta (79% de satisfechos y 10% de insatisfechos).

* Comparativamente por segmento de la poblacion, se observa que los hombres se encuentran mas satisfechos que
las mujeres con el servicio entregado por las mutualidades. A su vez, se puede observar que el grupo etario con
menor satisfaccion con el servicio entregado por las mutualidades son las personas de 26 a 35 afios. También,
comparando por zong, se evidencia que los(as) pacientes mas satisfechos(as) a nivel general se encuentran en la
Zona Centro y que aquellos(as) que presentan los menores niveles de satisfaccion habitan en las zonas Norte y Sur
del pais.

* Anivel industria, las mutualidades alcanzan un NPS de 37 puntos (59% de promotores y 23% de detractores).

* Considerando el “viaje” del paciente, se observa que la etapa de Atencion Médica es la con menor satisfaccion (70
puntos de S. Neta a nivel general). Las etapas de Admision y Salida, obtienen 76y 8o puntos de S. Neta, a nivel
general, respectivamente.

* Anivel industria, la tasa de problemas es de 10%.
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