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Objetivo General

Medir la satisfaccion de las personas con el servicio

entregado por las 3 mutualidades privadas.




0
(@)
L/
O
O
O
o)
()
2




Metodologia
TIPO DE ESTUDIO
Estudio cuantitativo en base a entrevistas telefénicas a través de CATI Cadem.

GRUPO OBJETIVO

Personas que se atendieron en cada mutualidad atendidos en los servicios de Urgencias por accidentes de trabajo o trayecto en la quincena
anterior, segun base de datos entregada por la Asociacion de Mutualidades.

DISENO MUESTRAL

Se realizaron 1.100 casos totales, segun la siguiente distribucion:

Error
muestral

Instituto de Seguridad del Trabajo (IST) 340 531%

El margen de error se calcula

FACiA i i considerando el supuestode
Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS) 380 503% varianza méximay%n el de * Para el caso de IST, se hace una sobre
Mutual de Seguridad CChC (MUSEG) 380 503% confianza de 95%. representaciéon para lograr una muestra que

permita hacer analisis estadistico y tener

Total s K (s} 2,95% una comparabilidad con medicién anterior.

TRABAJO DE CAMPO
El estudio se llevd a cabo durante el 25 de julio al 27 de septiembre 2024.
PONDERACION

Los datos fueron ponderados por mutualidad segun porcentaje de trabajadores afiliados 2024

9% 51% 40%

DIFERENCIAS SIGNIFICATIVAS

RESEARCH
& ESTRATECIA

Las diferencias significativas se marcan al 95% de confianza entre mediciones: § B Diferencias estadisticamente significativas . CADEM




Datos de la muestra

Segmento Trabajadores

(datos sin ponderar)
Género Mutuales

B Hombre MUTUAL
Tramos de edad Region

W 18-25 mRM

26 -35

Norte
W 36-45
|

W46 - 55 Centro
M 56 0 mas W Sur




Datos de la muestra

%Segmento Trabajadores

(datos ponderados)
Género Mutuales

B Hombre MUTUAL
Tramos de edad Region

W 18-25 mRM

26 -35

Norte
W 36-45
|

W46 - 55 Centro
M 56 0 mas W Sur




Explicacion de escala de medicion:

La satisfaccién se mididé con una escala de 1a 7, donde 1 es muy Insatisfecho y 7 Muy Satisfecho. La satisfaccion neta es un
indicador que mide el nivel de satisfaccion de los clientes con un producto o servicio, basado en sus experiencias y

expectativas. Los resultados se muestran de la siguiente forma:

70

m % Satisfechos (6 y 7) Satisfaccion Neta (Net) = %Clientes Satisfechos - %Clientes Insatisfechos

Donde:
B %lnsatisfechos (1 a 4)
Clientes satisfechos: Responden con puntuaciones altas en encuestas (6y 7).

AY . . .
%o Net Clientes neutrales: No se incluyen en el cadlculo (5).

Clientes insatisfechos: Responden con puntuaciones bajas (1a 4).

10

La recomendacién se mide con una escala de O a 10, donde O es “Definitivamente no la recomendaria” y 10
“Definitivamente lo recomendaria”, donde la pregunta es “Si un amigo o colega que trabgja en una Empresa de similares
caracteristicas quisiera adherirse a (mencionar Mutualidad) ;Qué tanto la recomendaria?”. Los resultados se muestran

de la siguiente forma:

Net Promoter Score (NPS) = %Promotores - % Detractores

50
m %Promotores (9 y 10) Donde:
Clientes Promotores: Tienen alta recomendacion, se consideran leales con el
B %Detractores (0 a 6) servicio (9 y10)

Clientes Pasivos: No se incluyen en el célculo (7 y 8).
Clientes Detractores: Tienen baja nivel de recomendacion, se encuentran

descontentos y podrian hablar mal del servicio (O a ©6).

A% NPS
CADEM
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v Explicacion de calculo de impacto de las dimensiones:

v"  Regresion lineal: para determinar que dimension o atributo impacta mas en la satisfaccion, se realizé un analisis de regresion
lineal, que es una técnica de analisis de datos para entender como una variable depende de otra, de esta manera le asigna un
peso (coeficiente) a cada factor. Estos pesos nos dicen que tanto impacta cada variable en la satisfaccion general.

El objetivo de utilizar este tipo de analisis es poder ver qué atributos o elementos tienen mas peso en la satisfaccion de los
usuarios, de forma que las Mutuales puedan priorizar en qué elementos trabajar para mejorar la satisfaccion de sus clientes.

. .. e Atributo1
Dimensién 1
I , Atributo 2
- * r -
Satisfaccion Dimensién 2 = €— = Atributo3
*Explicacion del modelo &
: R2: 75% Atributo 4
‘." Atributo 5
Dimension 3
Atributo 6

Se utiliza la satisfaccion general y dimensiones de servicios y prestaciones, apoyo y asesoria en prevencion, prevencionista e
informacion, junto con los atributos respectivos de cada dimension.
CADEM
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Nivel de satisfaccion con la atencion general

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

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
84 85 84 86
81 25 78 81 74 78 77
75 76 77 79
i I ﬁ g I 67 ﬁ
7 7
9 13 9 10 9 10 9 14 1 9
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.099 340 379 380 663 436 118 238 244 239 260 432 95 344 228
% Neto
P 64 62 77 54 66 62 75 60 61 62 67 64 58 67 62

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con la atencion general - Evolutivo

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

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

{ ]
TOTAL Gt
MUTUAL

17
Total Total Total IST IST IST ACHS ACHS ACHS MUSEG MUSEG MUSEG
2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de recomendacioéon

¢Qué tan probable es que recomiende ... a un familiara o un amigo?
Utilice una escala de 0 a 10, donde O es “nada probable” y 10 es “muy probable”
Datos en %

B %Promotores (9y 10) B %Detractores (0 a 6) A % NPS

Total Mutualidad Género Edad Zona

69
64 68 62 65 62 °
58 57 58
47
31 s
14 1
20 21 19 18 7 21
27 22 24 26
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.099 340 379 380 663 436 118 238 244 239 260 432 95 344 228
‘V;(l)\le;S 37 27 55 28 35 39 48 26 39 36 40 36 37 41 30

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccidon con las etapas de la atencidn - evolutivo

Considerando lo anterior, ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con...
Utilice una escalade 1a 7, donde 1es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)".
Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

Etapa de admision Etapa de atencién médica Etapa de cierre de la atencién o salida

5 5 4
7 11 8
Etapa de Admision Etapa de Admision Etapa de Atencion Etapa de Atencidn Etapa de Cierre/Salida Etapa de Cierre/Salida
2023 2024 2023 2024 2023 2024

‘ t Diferencias estadisticamente significativas







Nivel de satisfaccidon con la etapa de admision

Considerando lo anterior, ; Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el centro de salud de..en el momento de la
admision? Utilice una escala de 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)”
Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
87 84 90 87 87 91 89 86 90 - 89
80
88 86 86
78 e 80 )
o N E
5 6 7 3 3 9 6 5 5 3
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.097 339 379 379 663 434 118 239 243 238 259 431 95 344 227
%o N D 76 7 86 7 79 73 82 73 73 75 80 76 75 76 75
2023

‘ t Diferencias estadisticamente significativas



Nivel de satisfaccion con la etapa de admision - Evolutivo

Considerando lo anterior, ; Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el centro de salud de..en el momento de la
Admision? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)”
Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

{ ]
TOTAL Gt
MUTUAL

5 6 8 6 5 4 5 7 8 6

Total 2022 Total 2023 Total 2024 IST 2022 IST 2023 IST 2024 ACHS 2022 ACHS 2023 ACHS 2024 MUSEG 2022 MUSEG 2023 MUSEG 2024

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

Respecto al momento de la admision al centro de salud / centro asistencial de... ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra con los
siguientes aspectos...? Utilice una escala de 1a7,donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)
Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

92

85
88

&

13
Total La rapidez del personal La atencion del personal El tiempo de espera para ser atendido La infraestructura y comodidad
de admisién de admisién (antes de ser antendido por el médico) de la sala de espera
Base 1.097 1.098 1.099 1.095 1.092
% Neto
2023 76 75 83 60 75

& ESTRATECIA

‘ t Diferencias estadisticamente significativas . CAD Emm



Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas
La rapidez del personal de admision

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
87 87 87 86 90
85 85 82 82 82
78 78
73 74 I
7 7 9 3 8 9 8 5
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a35 36 a 45 46 a 55 56 afios Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte
Base 1.098 340 379 379 664 434 118 239 244 238 259 432 95
% Neto
2023 75 74 79 71 77 72 80 69 71 78 80 73 71

‘ t Diferencias estadisticamente significativas

Zona
Centro

343

75

85

Zona
Sur

228

79




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

La atencidon del personal de admision

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

Total Mutualidad Género Edad Zona
92 91 93 94 89 94 93 38 92 93 93
88 87 89 i 89

4 4 5 2 4 8 4 1

Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.099 340 379 380 664 435 118 239 244 238 260 432 95 344 228
%225;0 83 78 89 81 85 80 87 80 79 82 89 81 86 83 85

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

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

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
81 2 77
69
71
48
13 10 14 12 16 16 14 17 13 ? 14 1
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.095 337 379 379 660 435 118 238 242 237 260 432 95 342 226
RIS 60 69 63 47 61 58 62 51 59 66 66 60 52 65 55
2023

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

La infraestructura y comodidad de |la sala de espera

B %Satisfechos (6y 7)

Género

87

Total Mutualidad
86 88
79
83
71
S 8
Total IST ACHS
Base 1.092 335 380
% Neto
I 75 70 85

MUSEG

377

Hombre

660

76

86

Mujer

432

75

Datos en %

B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Edad Zona
91
87 86 87 87
80
. 87
7
N K o
5 7 7 5 4 5
18a 25 26a 35 36a45 46 a 55 56 anos Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte
117 238 239 239 259 427 94
79 7 73 78 79 73 75

‘ t Diferencias estadisticamente significativas

Zona
Centro

344

76

86

Zona
Sur

227

79







Nivel de satisfaccion con la etapa de atencion -Médico

Considerando lo anterior, ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el servicio brindado por el médico que lo(a) atendid
en..? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)”
Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
a7 o 89 a5 88 a5 88 89 o 86 90 87
84
80 80
73 75 ﬁ 70 76 ﬁ
8 10 7 10 8 9 6 9 1 10 6
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.097 339 380 378 661 436 118 239 242 239 259 433 95 344 225
% Neto
P 70 68 79 63 74 64 83 60 68 71 74 69 69 75 63

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccidon con la etapa de atencion - Médico - Evolutivo

Considerando lo anterior, ; Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el centro de salud de..en el momento de la
Admision? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)”
Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
L 4
TOTAL
Gt MUTUAL
87 85 81 83 87 86 89 84 85

8 11 8 8

10 7 7 7 9

14 10

Total 2022 Total 2023 Total 2024 IST 2022 IST 2023 IST 2024 ACHS 2022 ACHS 2023 ACHS 2024 MUSEG 2022 MUSEG 2023 MUSEG 2024

13

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas Médico

Respecto al servicio entregado por el o la Médico que lo atendidé cuando usted ingreso al servicio de urgencia de... ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de1a 7,donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy
satisfecho(a)

Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

87 87 90 84 86

8 10 8 7 10 8
Total Tiempo de espera para ser Seguridad y conocimiento Amabilidad del médico que le Claridad en la entrega de Disposicién del médico para
atendido por el médico (tras el demostrado por el médico que le atendio informacién sobre su diagndstico resolver preguntas
tiempo de espera en la admision) atendio y tratamiento por parte del
médico
Base 1.097 1.094 1.093 1.097 1.094 1.096
% Neto
2023 70 65 71 78 66 71

CADEM

RESEARCH
& ESTRATECIA

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas - Médico

Tiempo de espera para ser atendido por el médico (luego de la admision)

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

Total Mutualidad Género Edad Zona

83 84

77 75 73 76 73 79 78
75 76
10 8 13 9 11 13 9 13 8 8
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.094 338 379 377 662 432 118 239 242 238 257 433 94 341 226
%2(';‘;;0 65 69 73 52 67 62 74 58 ol 69 70 62 59 68 67

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas - Médico

Seguridad y conocimiento demostrado por el médico que lo atendid

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
91 90 920 89
87 83 84 88 86 83 86 88
79 82
| i I i ﬁ ﬁ
8 9 6 1 9 8 8 5 12 10 7
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.093 339 378 376 658 435 118 238 243 236 258 430 94 343 226
RIS 7 66 80 67 75 65 84 63 70 7 7 70 74 7 69
2023

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas - Médico

Amabilidad del médico que lo atendid

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
88 86 87
83
ﬁ 79 ﬁ 78
7 7 6 8 6 10 8 4
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.097 339 380 378 662 435 118 239 243 238 259 432 95 343 227
%2g§o 78 77 85 72 80 76 83 68 81 79 83 78 80 80 73

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas - Médico

Claridad en la entrega de informacidén sobre su diagndstico y tratamiento

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
84 81 87 85 82 86 83 81 82 88
79 78 79
67 7ﬁ6 | I 72
10 14 12 9 1 8 9 12 10 9
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.094 338 380 376 659 435 118 238 243 238 257 431 95 342 226
% Neto
P 66 63 75 60 69 62 76 57 65 68 70 66 61 69 63

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas - Médico

Disposicidon para resolver preguntas

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
88 90 90
86 83 86 86 87 81 84
84
78 78
73 74
£ 67 o
8 8 6 6 6
10 11 14 10
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.096 339 380 377 661 435 118 239 242 239 258 433 95 342 226
RIS 7 68 82 63 74 67 83 64 70 7 72 7 69 73 68
2023

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




2023

Nivel de satisfaccion con la etapa de atencion - Enfermeria

Respecto al personal de Enfermeria (incluyendo a auxiliares de enfermeria), ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con la
atencion y servicio entregado por el personal de Enfermeria en...? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)"y 7 es
“muy satisfecho(a)”

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
98
87
98
93 93
88 ﬁ 88
£ 79
3 5 3 4 2 3 2
8
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.068 325 369 374 652 416 117 229 234 236 252 424 91 335 218
%o N D 86 83 a1 84 88 83 88 80 85 89 a1 85 84 88 86

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con la etapa de atenciéon - Enfermeria- Evolutivo

Respecto al personal de Enfermeria (incluyendo a auxiliares de enfermeria), ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con la
atencion y servicio entregado por el personal de Enfermeria en...? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)"y 7 es
“muy satisfecho(a)”

Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

{ ]
TOTAL Gt
MUTUAL

91 89 89

83 84

Total 2022 Total 2023 Total 2024 IST 2022 IST 2023 IST 2024 ACHS 2022 ACHS 2023 ACHS 2024 MUSEG 2022 MUSEG 2023 MUSEG 2024

‘ t Diferencias estadisticamente significativas







Nivel de satisfaccion con la etapa de cierre

Considerando lo anterior, ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el servicio brindado por el personal administrativo
gue lo atendié en su salida /alta en...? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)"
Datos en %

‘ t Diferencias estadisticamente significativas

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
91 92 91 91 91 93 94 92
85 84 88
88 87 87 89
78 N N 77 iy
Total IST ACHS Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas Centro Sur
Base 1.070 333 367 648 422 116 234 237 231 252 335 218
% Neto
P 80 77 87 79 80 85 76 79 81 80 80 79




Nivel de satisfaccidon con la etapa de cierre — Evolutivo

Considerando lo anterior, ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con el servicio brindado por el personal administrativo
gue lo atendié en su salida /alta en...? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy satisfecho(a)"
Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

{ ]
TOTAL Gt
MUTUAL

Total 2022 Total 2023 Total 2024 IST 2022 IST 2023 IST 2024 ACHS 2022 ACHS 2023 ACHS 2024 MUSEG 2022 MUSEG 2023 MUSEG 2024

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

Respecto al servicio entregado por el personal administrativo que lo atendid en elcierre de su atencién /alta en... ;Qué tan
satisfecho(a) se encuentra con los siguientes aspectos...? Utilice una escala de1a 7,donde 1 es “muy insatisfecho(a)” y 7 es “muy
satisfecho(a)

Datos en %

m %Satisfechos (6 y 7) m %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net

93 87

Total Amabilidad en el trato del personal Claridad en la entrega de informacion Disposicion para resolver preguntas
administrativa
(ej: cobros, subsidios, controles médicos, etc.)

Base 1.100 1.100 1.100 1.100
% Neto
2023 80 86 79 8l

& ESTRATECIA

‘ t Diferencias estadisticamente significativas . CAD Emm



Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

Amabilidad en el trato del personal
Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
93 90 95 92 94 92 91 95 89 95 94 93 96 93 92
i i i I I ﬁ | |
3 5 3 4 4 3 5 3 4 3 3 3 1 5
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.088 337 375 376 657 431 117 236 241 235 259 428 94 338 228
%o N D 86 85 a1 82 86 86 86 84 84 88 90 85 86 87 84
2023

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

Claridad en la entrega de informacion administrativa
Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
89 88 88 89 90
87 83 86 87 42 86
83
75 74
6 8 6 5 5 8 5 4
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.070 330 367 373 646 424 117 237 235 229 252 416 92 336 226
%225;0 79 75 86 75 78 80 83 75 76 80 84 79 77 78 81

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




Nivel de satisfaccion con dimensiones especificas

Disposicidon para resolver preguntas

Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
90 92 90 91 95 91 90 92 91 92 89
86 85
87 88 87
T . 4
5 6 5 5 3 9 4 5 5 7
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a25 26a35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.087 336 373 378 657 430 117 237 241 234 258 427 94 341 225
% Neto
P 81 78 89 76 81 82 86 79 79 81 83 79 82 82 83

‘ t Diferencias estadisticamente significativas







Nivel de satisfaccion final

Considerando todos los aspectos evaluados anteriormente ¢ Qué tan satisfecho(a) se encuentra, en general, con la atencion recibida
en..? Utilice una escalade 1a 7, donde 1 es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)”
Datos en %

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Total Mutualidad Género Edad Zona
90
83 27 84 84 81 87 86 . = 80
67 78 g I 67 g
@
7 10 8 6 6 10 10 4
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36a45 46 a 55 56 afios Zona Zona Zona Zona
afos afos afos afos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.098 340 379 379 662 436 118 238 244 239 259 432 95 344 227
%zglgf 69 68 81 59 72 66 82 62 66 69 67 69 67 72 66

‘ t Diferencias estadisticamente significativas







S|

mENoO

¢Tuvo algun problema
durante su atencién en...?
(N=1.100)
Datos en %

18

% S|

2023 10

Responde
“Si"

>

Tasa de problemas

¢Cual fue su problema? (N=180)
Respuesta abierta - Datos en %

Mala atenciéon del
medico/especialistas

Errores administrativos/mala
emision de documentos...

La atencién es demorosa/ mucho
tiempo de espera

Dan diagndstico Errado / poco
certero/ no dan diagndstico

Mala coordinacion con transporte

Falta de informacién y asesoria de
prevencién / mala informacion

Mala atencién en la mutual/ no
atienden como corresponde

No califica un accidente como

accidente laboral /lo derivan a...

No tienen servicio de traslado

Dan el alta, sin verificar la
recuperacioén total del paciente

Problemas con licencias/ no las
pagan /rechazan/ se demoran

No lo atiende un especialista

¢Comunico su problema? (N=180)
Datos en %

>

mSi
m No
%Sl Responde
2023 63 ,F’Si,,
¢Fue solucionado? (N=117)
Datos en %
mS
B No

% Sl
2023

CADEM
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& ESTRATECIA

‘ t Diferencias estadisticamente significativas




2023

Tasa de Problemas

¢Tuvo algun problema durante su atencién en...?
Datos en %

B %Si

Total Mutualidad Género Edad

18 20 18 17 20 17 20 20 18 20 20
Iﬂ.II.ﬂI..I.E.M
Total IST ACHS MUSEG Hombre Mujer 18a 25 26a 35 36 a45 46 a 55 56 anos Zona Zona Zona Zona
anos anos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
Base 1.100 340 380 380 664 436 118 239 244 239 260 433 95 344 228
% Si
10 9 10 12 10 10 10 12 10 8 10 1 9 10 10

‘ t Diferencias estadisticamente significativas
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Base

2023

Aungue se presenta una mayor tasa de

Nivel de satisfaccion con la solucién entregada

En una escala deTa7,donde1es “muy insatisfecho(a)”y 7 es “muy satisfecho(a)”, ; Qué tan satisfecho(a) se encuentra con la
solucion entregada?

problemas respecto a la mediciéon pasada (18%),
elresultado en la resolucion mejora, lo que
aportaria también a la mejora de la satisfaccion.

% Neto

Total Mutualidad
78
70
50
37
14 13
Total IST ACHS
47 g* 23*
44 50 44

Error muestral
N: 47 = 14,29%

Datos en %

*Base estadisticamente no representativa

B %Satisfechos (6 y 7) B %lnsatisfechos (1 a 4) A % Net
Género Edad Zona
88
76
4 70 70 88
76
37
39
15 12 11 18 17
31 32
MUSEG Hombre Mujer 18a 25 36a45 46 a 55 56 afos Zona Zona Zona Zona
afnos anos anos 0 mas RM Norte Centro Sur
16* 27* 20* 3* 9* 11* 11* 23* 4% 14* 6*
42 26 77 29 20 25 80 40 50 50 44

. CADEM
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Satisfaccion inicial

m %Satisfechos (6 y 7) m%Insatisfechos (1 a4) 4 % Net

Total Mutualidad
81 75 84 78
9 13 9 10
Total IST ACHS MUSEG
Base 1.099 340 379 380
%Net
o 64 62 77 54
Etapa de Admision
m % Satisfechos (6y 7) ®m%lInsatisfechos (1 a4) 4 % Net
Total Mutualidad
87 84 90 84
1)
5
Total IST ACHS MUSEG
Base 1.100 340 380 380
ZoNet 76 71 86 71

2023

Resumen de Resultados

Satisfaccion Final

m % Satisfechos (6 y 7) ®m %lInsatisfechos (1 a4) 4 % Net
Total Mutualidad

83 77 84 82
E_‘
6 8

7 10
Total IST ACHS MUSEG
Base 1.100 340 380 380
%Net
2023 69 68 81 59

Etapa de Atencién - Médico

m % Satisfechos (6 y 7) ®m %lInsatisfechos (1 a4) 4 % Net

Total Mutualidad
87 83 89 85
8 10 7 10
Total IST ACHS MUSEG
Base 1.100 340 380 380
PNz 70 68 79 63

2023

‘ t Deferencias estadisticamente significativas

Recomendacién
u %Promotores (9y 10) m %Detractores (0 a6) 4 % NPS
Total Mutualidad
64 58 68

20

Total IST ACHS MUSEG
Base 1100 340 380 380
%NPS
2023 37 27 55 28

Etapa de Cierre / Alta

m %Satisfechos (6 y 7) ® %lnsatisfechos (1 a4) 4 % Net

Total Mutualidad
91 85 92 90
78 88
4 7 3
Total IST ACHS MUSEG
Base 1.100 340 380 380
ZANEE 80 77 87 76

2023






Principales Hallazgos

- Se observa un aumento general de la satisfacciéon con el servicio.

Tanto para los indicadores de satisfaccion inicial, satisfaccion final y recomendacion, como las etapas de recepcién, atencion y cierre/salida, se
puede observar un alza estadisticamente significativa en los resultados respecto al ano pasado. A nivel general, se observa un aumento en las
evaluaciones de satisfaccion inicial, satisfaccion final y recomendacion en los segmentos de 26 a 35 anos, 56 anosy masy en la Region
Metropolitana.

- La atencién surge como categoria principal en cuanto a las razones de promocién y detraccién.

La buena actitud de servicio y disposicion, junto con la agilidad en la atencidn, fueron las razones que transversalmente se mencionaron como
principales entre los promotores de las mutuales, mientras que los problemas de atencidn fueron las principales razones de detraccion.

- En un contexto de alta satisfaccion, los principales focos de mejora se encuentran en las etapas de admisién y atencioén.

En el caso de |la etapa de admision, los tiempos de espera se muestran como un aspecto a monitorear. En la etapa de atencion, la prioridad de
mejora radica en la claridad de la informacién entregada por el médico o especialista, mientras que, en la etapa de cierre, es la disposicion para

responder preguntas por el personal administrativo. Recalcar que lo anterior se producen en un contexto de alta satisfaccion, donde los focos
de mejora no implican necesariamente un mal desempeno.

. Latasa de problemas aumenté respecto al afio pasado, pero aumentoé la satisfaccién con la resolucion.

A nivel total, la tasa de problemas aumentod respecto al ano pasado. Estos se relacionan con la mala atencion del especialista, errores
administrativos y demoras en la atencion. A pesar de que la tasa de resolucion y la satisfaccion con el requerimiento no vario significativamente
en este periodo, sise observa un aumento, lo que también podria estar impactando en la satisfaccion general con las mutualidades.
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https://www.facebook.com/panelcademonline
https://twitter.com/Cadem_cl
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