Informe Final

Estudio en el ambito de calidad de servicio y
evaluacion de satisfaccion de usuarios del
Instituto de Seguridad Laboral 2016

DESARROLLADO POR GFK ADIMARK

Santiago, Diciembre 2016



GfK Adimark Chile S.A. Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de
satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral, Santiago, Chile:
GfK Adimark Chile S.A, Diciembre de 2016. Documento inédito.

Este documento ha sido elaborado por el Area de Estudios Publicos de GfK Adimark
Chile S.A. El estudio fue adjudicado mediante licitaciéon “Estudio en el ambito de calidad
de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad Laboral
2016”, identificada con el ID 1778-25-LE16.

Contacto

Alejandra Ojeda Mayorga

Area de Estudios Publicos de GfK Adimark Chile S.A.
Ameérico Vespucio 100, Piso 7, Las Condes Santiago, Chile.
E-mail: alejandra.ojeda@gfk.com

Te.: 24792034 - 247920007

www.gfk.com

www.adimark.cl



P w DN PRE

INDICE

[ a0 o [N ToTedTo] o I RPN 5
1Y/ 1= oo [o] oo [ £= We [=T I =) (1 To [T TSR PPEPPRS 6
La SatiSTACCION GENETAI ........ceiiiiiiii ittt e st e sttt e e st e e e s saaa e e e s sstseeeeansaeeesansaeeeas 9
LTS 1= To [ 1 PP PPPRPRPN: 15
4.1 Descripcion de la muestra segun variables sociodemograficas .........cccocceveeiiieeniennne 15
4.2 [T 1L = To = IS T 1] (= 1 - USRI 16
4.3 Resultados de la Plataforma de AteNCION .........c.euveiiiiie e 18

- Plataforma de atencion PreSeNnCIal...... ... 28

- Plataforma de atencion telefOniCa.........c.oeeiiiiii e 33

- Plataforma de atencion €N INTEIMEL .........cooiiiiiie i 36

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral ..............oeevvviiiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeees 39

4.4 Resultados de Prestaciones MEAICAS .........ccuvvieiiiiiie it 41

- DeSCriPCION A€ 18 MUESIIA .....uuuiiii et e s r e e e e e s e e e e aaee s 41

- Yo (1S £ ool (0] a e (=] 0= - | PRSP 44

- Pregunta inicial de SatiSfaCCiON .............uueiiiii i 44

- Pregunta focalizada de satiSTaCCiON ..........c.cooiiiiiiiiiiiii e 46

- TaTolTor=To [o]=2SRo (= [T 1 = To [N PSRRI 48

- Clasificacion cartera de USUAIIOS ..........ocuuriiiiieeeieiiiiiieeteeesesiaeeeeeeeesssnneeeaeeeeeeseennnenneeees 50

- Satisfaccion con el prestador METICO........ccoiiiiiii i 52

- F N (=T Tod o] YT 1T OSSPSR 55

- (o= o =T 1Yo [T PR 56

- KDA Prestaciones METICAS ......ccvieeiiiierieeiieee e e iieiieeir e e e e e sssieteeeee e e e e sssnnaeeereeeeesansnnaeeeeeeees 57

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral ... 58

4.5 Resultados de Prestaciones ECONOMICAS .........cciiuuiieiiiiiieeeiiiieeeiiiee e siee e e e snieee s s steeaeennees 60

- DeSCHPCION dE 1A MUESIIA .....ueiieiiiiie ettt e e e stre e e e stbe e e e sbae e e e antaeeeenneees 60

- SaAtiSTACCION GENEIAL ....ciiiiiie ittt e e e st e e e st e e e staeeeestaeeesssaeeaeanes 62

- Pregunta inicial de SatiSTaCCiON ...........ccouiiiiiiiiie it 63

- Pregunta focalizada de satiSfaCCiON............cccvieiiiiiie it 64

- INdICAdOr dE IRAITAM ... e e e e e e e e e 65

- Clasificacion Cartera e USUAIIOS .........cicuueieeiiiiieeeiitieeeeiiieeessiaeeessntaeeessntaeeessssaeeessnsneeasaes 67

- Evaluacion del tramite realizado ..........ccceeiiiieii i 69

- Problemas con el tramite realizado ...........oovuiiiiiiiiiie i 70



KDA Prestacion@s ECONOMUCAS.......ccuuuueiieeieiieeteee e e e e ettt s e e e e e s eas e s e e eseeasaaaeeeeeessensrans 71

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral ..., 72

4.6 Resultados de Prestaciones PreVENtiVas..........coocuiieiiiiiie et 73

- DeSCrPCION dE 18 MUESIIA .......viiiiii ittt sebe e sbe e e sneeeenees 73

- Y- {1S) £ el oi (0] a e (=1 1 =] = | S 75

- Pregunta inicial de SatiSfaCCiON ..........c..uveiiiie i 76

- Pregunta focalizada de satiSfTaCCiON ..........cccooiiiiiiiiiiiii e 77

- INdicadores de lCAIAM ..........ccevi i 78

- Clasificacion Cartera de USUAIOS .........cccvierreriirieiiee st sree et e s 79

- Evaluacion de la Prestacion PreVentiVa ..........cocuiiiiieiiiienieene i 80

- Utilidad de |a Prestacion PreVeNtiVa...........ooueeiiee e 83

- Problemas con la Prestacion PrevVentiVa...........cccoiieiieieieenie e 83

- KDA Prestaciones PrEVENTIVAS ........ccoiiuiiiiiiiiieeiiiiie ettt ettt sbn e 84

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral ..o 85

LT o] o Tod (U Yo =T PRSP OPUPP PP 86
51 Plataforma de ATENCION ........cuuiiiiiiiiii e 87

5.2 Prestaciones METICAS .........ceiiiiiiieiiiiiee ettt ettt e et e e s st e e e e snbae e e e sbneeeeanes 88

5.3 Prestaciones ECONOMUCAS .......cuuiiiiiiiiee it ettt e ettt ettt et e e bbe e e e s bbe e e e abbe e e e sbneeeeane 89

5.4 Prestaciones PrEVENTIVAS ........icuuiiiiiiiiee ittt ettt e et e st e e e bbe e e e sbaeeeeaaes 89

6. RECOMENUACIONES.....cciiiiiiiieiiitiie ettt e et e e st et e e st et e e s et e e e st e e e e an b et e e sanreeeesnneeeeann 90
ANeXo 1: Primer INfOrmME 08 AVANCE .......oooiiuiiiiiiitiii ettt e s e e e e e e e e 94
ANeX0o 2: SeguNAO INFOrME 0B AVANCE..........uuuiiieiiiieieieeeieeeeeteeeeeseaeaseraeesareeeraeaeerareeerarerrrererarererarar.. 147



1. Introduccion

El informe final entregado al Instituto de Seguridad Laboral, corresponde a una
exposicion final de los resultados obtenidos en el estudio de satisfaccion de usuarios y
usuarias, ademas de presentar los principales lineamientos metodol6gicos que han
regido la realizacién de la investigacion.

A partir de la firma del contrato, el cronograma del estudio fija como fecha de entrega del
informe final del Instituto de Seguridad Laboral el lunes 28 de noviembre de 2016.

En consecuencia, a través del presente documento, el area de Estudios Publicos de la
empresa de investigacion GfK Adimark hace entrega al Instituto de Seguridad Laboral
dicho Informe Final, documento que desarrolla los siguientes aspectos:

¢ Metodologia del estudio

e Muestra lograda de la encuesta a usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad
Laboral

¢ Muestra lograda de las entrevistas de profundizaciéon del estudio del Instituto de
Seguridad Laboral

e Resultados del estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de
satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral



2. Metodologia del Estudio

La Técnica a aplicar fue la encuesta telefonica aplicada por encuestador. Este
instrumento permiti6 medir la calidad de servicio y construir el Indice de Satisfaccion del
Servicio del Instituto de Seguridad Laboral.

La aplicacion de la técnica y la muestra obtenida se resume en el siguiente cuadro:

» Metodologia cuantitativa, disefio muestral probabilistico \
consistente en muestreo estratificado aproporcional, donde
prestaciones meédicas, preventivas y plataforma de atencion
son considerados un estratos por si solos. Prestaciones
economicas y asistenciales conforman un Unico estrato.

* Encuesta telefénica aplicada por encuestador capacitado,
con cuestionario semiestructurado de duracién méaxima de
15 minutos. /

Metodologia

J

* Beneficiarios y beneficiarias del Instituto de Seguridad
Universo Laboral, de 18 afios y més, que recibieron los productos en
el periodo de enero a octubre del 2016.

» 1200 casos, lo gue corresponde a margen de error maximo
de resultados de 2,83% para resultados globales
considerando nivel de confianza de 95%.

» Cuotas de 300 casos por estrato, cuyo resultados tendran
margen de error maximo de +5,66% considerando nivel de
confianza de 95%.

{

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

La encuesta telefénica permitié, al finalizar el trabajo de campo, conocer la calidad del
servicio y construir el indice de Satisfaccion del Servicio del Instituto de Seguridad
Laboral. El trabajo de terreno se desarrolld entre los dias lunes 3 de octubre y el dia
viernes 28 de octubre del 2016.

Para contactar a los encuestados se usaron principalmente los nimeros de teléfono que
el Instituto de Seguridad Laboral entregd para cada una de las prestaciones. La
contactacion estd basada en el sistema CATI para todos los productos estratégicos, por
lo que se aseguro la calidad y lo aleatorio de las llamadas.

El hito de inicio del trabajo de campo para todos los segmentos fue la capacitacion, que
se realizé en dos jornadas (miércoles 28 de septiembre y jueves 29 de septiembre) con el
proposito de ensefiar los objetivos del estudio, su metodologia y las preguntas que
componen el cuestionario. Ambas jornadas de capacitacion fueron dictadas por miembros
del equipo de estudios a encuestadores y encuestadoras del Call Center.



2.1 Muestra lograda

La muestra planeada para el estudio de satisfaccion de usuarios del Instituto de
Seguridad Laboral, estuvo basada en un muestreo probabilistico aproporcional, lo que
implica que se trabajé con cuatro estratos (heterogéneos entre si y homogéneos en
cuanto a beneficiarios de cada prestacion).

Se asignd una cantidad igualitaria de encuestas para cada uno de los estratos a estudiar,
para mantener el mismo margen de error, correspondiente a 5%, lo que implica
resultados con la maxima varianza y un nivel de confianza de un 95% en cada caso. De
manera inicial. De este modo, se planearon cuotas de 300 casos por producto
estratégico, tratando de mantener una muestra igualitaria por género, que involucrara un
50% de hombres y un 50% de mujeres.

Una vez recibidas las bases de datos para la contactaciébn de los encuestados, se
procedié a limpiarla, con el objetivo de eliminar nimeros de teléfono repetidos, sin
contacto, numeros de teléfono no contactables, etc. Realizado este procedimiento para
las cuatro bases entregadas, se procedid a rearmar la muestra, con el objetivo de
adecuarse a los contactos reales.

En funcién de esta muestra se llevo a cabo la recoleccion de informacién. En total se
lograron 1200 encuestas. El Departamento de Supervision elimind una encuesta en
Prestaciones Médicas-Empleados y 3 encuestas en Prestaciones Econdmicas, sin
embargo, se recuperaron realizando la cantidad necesaria de encuestas para completar
los 300 casos por cada producto estratégico.

A continuacion se presenta la muestra por cada uno de los productos estratégicos:

2.1.1 Plataforma de atencion

La muestra lograda para Plataforma de Atencion fue la siguiente. En total se lograron 300
encuestas, donde en la VIII, XIV y X Region se realizaron mas encuestas de las que se
establecian en la cuota. Por otro lado, en la XI Regién no se cumplié la cuota establecida
en un comienzo. Sin embargo, se logro la cuota total de encuestas.

Tabla 1: Muestra lograda Plataforma de atencion
Regién Zona

XV Region
| Region 18 18
Zona Norte (XV, LI, 11y 1V) Il Region 18 18
[l Regidn 18 18
IV Regidn 18 18
V Region 22 22
Zona Centro (V, VI, VII) VI Region 18 18
VIl Regién 18 18
VIIl Regién 22 33
IX Region 18 25
X1V Region 18 21
Zona Sur (VII, IX, X, XI, XII, XIV) X Region 18 9
X1l Region 18 -

XIl Region

RM




Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad
Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

2.1.2 Prestaciones Médicas

La muestra lograda para el estrato de Prestaciones Médicas se presenta a continuacion.
En total, se lograron 300 encuestas.

Tabla 2: Muestra lograda Prestaciones Médicas
Empleados Obreros
Cuota Total Cuota Total

Zona

Zona Norte (XV, LI, 1l y V)
Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VIII, IX, X, XI, XII, XIV)
RM
Total 240 150
Total logrado 300

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad
Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

2.1.3 Prestaciones Economicas

La muestra lograda para el estrato de Prestaciones Econdémicas se presenta a
continuacion. En total, se lograron 300 encuestas.

Tabla 3: Muestra lograda Prestaciones Econdmicas
Zona Cuota Total
Zona Norte (XV, LII, Il y IV)

Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VIII, 1X, X, XI, XllI, XIV)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad
Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

2.1.4 Prestaciones Preventivas

A continuacion se presenta la tabla de cuotas logradas de Prestaciones Preventivas con
los detalles de lo obtenido segun zona geografica. En total se lograron 300 encuestas.

Tabla 4: Muestra lograda Prestaciones Preventivas
Zona
Zona Norte (XV, LI, lll'y 1V)
Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VIII, 1X, X, XI, XII, XIV)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad
Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.



3. La Satisfaccion General

Cada uno de los cuatro cuestionarios inici6 con una pregunta general respecto a la
satisfaccion con el Instituto de Seguridad Laboral segun la prestacion que consultd, en
escala de 1 a 7, el grado de satisfaccion en funcion del tipo de prestaciéon recibida o el
contacto mantenido en el caso de la Plataforma de Atencion. Y a continuacion se
realizaron las consultas pertinentes a cada dimension de andlisis establecida previamente
por segmento.

Una vez recorrido la totalidad del cuestionario y antes de las preguntas finales de
clasificacién del caso, se incluyé la pregunta focalizada de satisfaccién. Este ejercicio,
corresponde a volver a consultar sobre la satisfaccion general, pero bajo el supuesto que
la exposicion del encuestado a las dimensiones y sus indicadores han operado como un
elemento focalizador o delimitador del conjunto de experiencias y posibilidades que
implica efectivamente el contacto con la institucion. En otras palabras, opera como un
ejercicio delimitador de campos de significados asociados a la experiencia del beneficiario
o0 beneficiaria con la institucion.

En el estudio realizado durante el afio 2015 también se aplicaron ambas preguntas, de tal
modo de tener ambas visiones respecto a la satisfaccion de usuarios y usuarias. Este afio
el fraseo de las preguntas no sufri6 modificacién, razén por la cual su comparabilidad
parte de esta formulacion.

En el siguiente cuadro se observan las preguntas iniciales y las preguntas focalizadas de
cada cuestionario aplicadas por segmento:

Tabla 5: Preguntas de Satisfaccion

Preguntainicial

Pregunta focalizada

Plataforma de
Atencioén

Al. Considerando su experiencia
en el o los diversos contactos que
mantuvo con el Instituto de Seguridad
Laboral, en una escalade 1a7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7
“Muy Satisfecho” ; Qué tan satisfecho
guedo usted con la atencién del
Instituto de Seguridad Laboral?

F2. Considerando los diversos
temas por los que le he consultado, y
pensando en la atencion del Instituto
de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7
“Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho
gquedo usted con su experiencia con
el Instituto de Seguridad Laboral?

Prestaciones
Médicas

Al. Ahora le pido que se
concentre solo en los contactos y
atencion que recibi6 por parte del
Instituto de Seguridad Laboral (ISL),
dejando de lado su experiencia con
las otras instituciones con las que
tuvo contacto por el evento. En una
escalade 1 a7, donde 1 es “Muy
Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”

¢, Qué tan satisfecho quedo6 usted con
su experiencia con el Instituto de

D3. Considerando los diversos
temas por los que le he consultado, y
pensando en la atencion del Instituto
de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7
“Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho
guedo usted con su experiencia con
el Instituto de Seguridad Laboral?




Seguridad Laboral?

Prestaciones
Econémicas

Al. En una escalade 1 a7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7
“Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho
se encuentra usted con el Instituto de
Seguridad Laboral (ISL) en General?

D3. Considerando los diversos
temas por los que le he consultado, y
pensando en la atencion del Instituto
de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7
“Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho
quedo usted con su experiencia con
el Instituto de Seguridad Laboral?

Prestaciones
Preventivas

Al. En una escalade 1 a7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7
“Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho
se encuentra usted con el Instituto de
Seguridad Laboral (ISL) en General?

Cs. Considerando los diversos
temas por los que le he consultado, y
pensando en la atencion del Instituto
de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7
“Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho
guedd usted con su experiencia con
el Instituto de Seguridad Laboral?

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad
Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Por tanto, una vez aplicadas las encuestas, validadas las cuatro bases de datos y
activado el ponderador en cada una de ellas, se procedi6 a calcular la satisfaccién tanto a
nivel de pregunta inicial como focalizada para establecer la comparacion.

Finalmente, en conjunto con la contraparte y considerando la experiencia de otras
instituciones en la medicion de su indicador de satisfaccion, como es el caso de Metro de
Santiago y la medicion de satisfaccion con la Red de Carga de la Tarjeta BIP!, se
determiné que la pregunta focalizada corresponderia al indicador de satisfaccion de la
institucion. Asimismo, para el estudio realizado en el afio 2015 también se consideré la
pregunta focalizada, razén por la cual se seguiria la misma linea de trabajo con el Instituto
de Seguridad Laboral.
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3.1 Elindicador de satisfaccion del Instituto de Seguridad Laboral

El primer paso fue el célculo de la satisfaccion en cada segmento, el cual se obtuvo a
partir de la siguiente formula:

n
. ./ l=1 xi
Satisfaccion =

n

donde x; nota satisfaccion 6y 7

n = numero de casos del segmento

Y el resultado de cada segmento fue el siguiente:

Tabla 6: Satisfaccion por prestacion
Segmento % Satisfechos

Plataforma de atencion 74,9%
Prestaciones Médicas 70,3%
Prestaciones Econdmicas 68,1%
Prestaciones Preventivas 86,6%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Una vez establecida la satisfaccion para cada uno de los segmentos, se procedi6 a
calcular el indice de Satisfaccion General del Instituto de Seguridad Laboral,
correspondiente a la combinacién de los resultados de los cuatro segmentos. Para tal
efecto se tuvo que asignar distinto peso a cada segmento en funcion de su participaciéon
en el universo. En este punto se debid elegir entre dos posibilidades de asignacién de
peso:

1. Ponderar en funcion de la cantidad de contactos cuantificados en el universo, es
decir, considerar a la unidad de analisis como “atenciones”. El dato a aplicar en
este caso corresponde al de la base recibida originalmente.

2. Ponderar en funcion de la cantidad de personas cuantificadas en el universo, es
decir, considerar a la unidad de analisis como “beneficiarios y beneficiarias”. En
este caso, el dato a considerar seria la base de datos valida, es decir, los casos
que se obtuvieron una vez eliminados los nombres repetidos.

Se examinaron ambas opciones y se optd por seguir el segundo camino, ponderar a cada
segmento en funcion de la cantidad usuarios y usuarias. La decisién se basé en tanto en
el espiritu original del estudio como en el tratamiento de la base de datos, la cual validada
y eliminados los casos duplicados, impidiendo que una persona respondiera mas de una
encuesta aun cuando habia mantenido mas de un contacto o tramitada mas de una
prestacion.
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A continuacion se presenta el detalle del calculo del indice de satisfaccion, tomando en
cuenta los criterios anteriormente descritos.

Tabla 7: Satisfacciéon por prestacion
)

Aporte al

Plataforma de Atencion (PA) 74,858% 34,133% 25,551%
Prestaciones Médicas (PM) 70,272% 34,424% 24,191%
Prestaciones Econdmicas (PE) 68,107% 13,764% 9,374%
Prestaciones Preventivas (PP) 86,620% 17,679% 15,314%

indice de Satisfacciéon ISL 74,430%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad
Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

La férmula de obtencion del indice es la siguiente:

Indice satisfaccion ISL = Xpy * Pps + Xpp * Ppyy + Xpg * Ppg + Xpp * Ppp

Donde X representa el porcentaje de satisfechos de cada segmento y P el peso de cada
segmento.

3.2 Indicadores DIPRES
A continuacion se presentan los indicadores de desempefio solicitados por la DIPRES.

Tabla 8: Indicadores de desempefio
Denominador

Muestra total Numerador - o
(Muestl’a Val|da) Indice de
Segmento : : : . v
Sin Sin Sin Satisfaccion
Ponderado Ponderado Ponderado
ponderar ponderar ponderar

Plataforma 300 | 4095925 | 225 | 3066118 | 300 | 4095925 | 74.86%
de Atencidn
Prestaciones | 555 | 4930874 | 211 | 2902866 | 300 | 4130874 | 70.27%
Médicas
Prestaciones o
Econémicas 300 165,172 194 112,4938 300 165,172 68,11%
Prestaciones | 454 | 51219481 | 261 | 1837637 | 300 | 2121481 | 86.62%
Preventivas

1200 1200 1200 1200 74,43%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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Tabla 9: Indicadores de desemperio
Denominador

Muestra total Numerador

. : (Muestra valida) indice de
egmento Sin Sin Sin Satisfaccion
Ponderado Ponderado Ponderado
ponderar ponderar ponderar
Plataforma | 355 | 4005025 | 225 | 306,6118 | 300 | 4095925 | 74,86%
de Atencion
Plataforma

de Atencion 149 236,7066 110 174,0661 149 236,7066 73,54%
- Hombres
Plataforma
de Atencion 151 172,8859 115 132,5458 151 172,8859 76,67%
- Mujeres

Prestaciones
Médicas

Prestaciones
Médicas - 151 197,9797 113 146,5178 151 197,9797 74,01%
Hombres

Prestaciones
Médicas - 149 215,1077 98 143,7688 149 215,1077 66,84%
Mujeres

300 413,0874 211 290,2866 300 413,0874 70,27%

Prestaciones

.. 300 165,172 194 112,4938 300 165,172 68,11%
Econdmicas

Prestaciones
Econémicas 160 89,19791 95 56,97896 160 89,19791 63,88%
— Hombres
Prestaciones
Econémicas 140 75,97408 99 55,51485 140 75,97408 73,07%
— Mujeres
Prestaciones
Preventivas
Prestaciones
Preventivas 194 138,0014 171 120,5191 194 138,0014 87,33%
— Hombres
Prestaciones
Preventivas 106 74,1467 90 63,24463 106 74,1467 85,30%
— Mujeres
Total 1200 j2{0]0] 893,156 1200 1200 74,43%

Total - 654  661,8856 498,0819 654  661,8856  75,25%
Hombres

Total —
Mujeres

300 212,1481 261 183,7637 300 212,1481 86,62%

546 538,1144 395,074 546 538,1144 73,42%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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Tabla 10: Indicadores de desempeifio

Denominador

Muestra total Numerador o -
(Muestra valida) indice de
Segmento : v
: : : Satisfaccion
=l Ponderado =l Ponderado Sl Ponderado
ponderar ponderar ponderar
Plataforma 300 409,593 225 306,612 300 409,593 | 74,86%
de Atencién
Zona Norte 90 92,283 71 73,059 90 92,283 79,17%
Zona Centro 58 130,129 45 100,636 58 130,129 77,34%
Zona Sur 112 131,514 81 93,714 112 131,514 71,26%
RM 40 55,666 28 39,204 40 55,666 70,43%

Prestaciones | 4, 413,087 211 290,287 300 413,087 | 70.27%
Médicas

Zona Norte| 66 33,941 47 24,560 66 33,941 72,36%
Zona Centro 56 69,929 44 54,034 56 69,929 77,27%
Zona Sur| 99 111,615 64 71,763 99 111,615 | 64,29%
RM| 79 197,602 56 139,930 79 197,602 | 70,81%
Prestaciones | g, 165,172 194 112,494 300 165,172 | 68,11%
Economicas
Zona Norte| 59 17,191 39 11,369 59 17,191 66,13%
Zona Centro| 74 28,557 40 15,255 74 28,557 53,42%
Zona Sur| 125 52,297 83 34,670 125 52,297 66,29%
RM| 42 67,127 32 51,200 42 67,127 76,27%

prestaciones | 350 | 212,148 | 261 | 183,764 | 300 | 212,148 | 86,62%
Preventivas

Zona Norte 90 50,754 80 45,115 90 50,754 88,89%
Zona Centro 58 44,363 51 39,009 58 44,363 87,93%
Zona Sur 112 103,114 95 87,463 112 103,114 84,82%
RM 40 13,917 35 12,177 40 13,917 87,50%

Total 1200 893,156 1200 1200 74,43%
Zona Norte 194,170 154,10268 305 194,170 79,36%
Zona Centro 272,978 208,93333 246 272,978 76,54%

Zona Sur 398,541 287,60936 448 398,541 72,17%
RM 334,311 242,51062 201 334,311 72,54%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de
usuarios del Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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Tabla 11: Indicadores de desempefio

Denominador
(Muestra valida) indice de

Muestra total Numerador

Segmento : : : Satisfaccio
=l Ponderad =l Ponderad =1 Ponderad n
pondera o pondera o pondera o

r r r
300 413,087 211 290,2866 300 413,087 70,27%

Prestacione
s Médicas

Obreros| 60 | 149332 | 39 97'6129131 60 | 149332 | 6537%
Empleados| 240 | 263756 | 172 | ¥°731| 240 | 263,756 | 73,05%

300 413,0874 211 290,2866 300 413,0874  70,27%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

4. Resultados

A continuacion se presentan los resultados del estudio. Para la encuesta de satisfaccion
de usuarios se presentan los resultados a nivel general, para Plataforma de Atencion,
Prestaciones Médicas, Prestaciones Econdmicas y Prestaciones Preventivas.

En todos los casos, se presenta la muestra sin ponderar (que constituye la muestra final
obtenida después del procesamiento) y la muestra ponderada, la cual da cuenta del
peso real de cada estrato (qQue en este caso constituyen las zonas geograficas) en el
total nacional.

Como ya se pudo ver en el capitulo anterior la Satisfaccion General del Instituto de
Seguridad Laboral, lo que se detallard a continuacion es la Lealtad al sistema y la cartera
de usuarios del mismo.

4.1 Descripcion de la muestra segun variables
sociodemograficas

La muestra del estudio total se puede describir en torno a variables sociodemogréficas.
Segun la variable sexo, se observa que un 55% de los encuestados fueron clasificados
como hombres y un 46% como mujeres. Segun la edad, casi la mitad declar6 tener entre
41 y 59 afios (49%), seguido por un 42% de menores de 40 afos y finalmente sélo un
10% indicé tener mas de 60. El promedio de edad de los usuarios y usuarias del Instituto
de Seguridad Laboral fue de 42,5 afos.

Un 68% de los encuestados fueron clasificados como jefes de hogar, mientras que un
32% tiene otro rol al interior del hogar.
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4.2 Lealtad al Sistema

La lealtad al sistema se construye a partir del promedio simple entre la disposicion a
volver a acudir al Instituto de Seguridad Laboral y la recomendacion dada a cercanos de
hacerlo en caso enfrentar una situacion similar. Posteriormente se crean tres categoria a
partir de los puntajes: alta lealtad o leales (6-7), mediana lealtad (5) y baja lealtad (1-4).

A nivel de Instituto de Seguridad Laboral es posible apreciar que el 72% de los usuarios
y usuarias son leales al sistema, esto estan dispuestos a volver a recurrir a la institucién
y recomendarian hacerlo a sus amigos, familiares y cercanos. Por el contrario, sélo un
15% obtiene un bajo nivel de lealtad hacia el sistema. Esta Lealtad aumenta respecto a
2015 (69% Lealtad y 18% Baja Lealtad).

El segmento que presenta un mas alto nivel de lealtad corresponde al de Prestaciones
Preventivas, en el cual los usuarios y usuarios obtienen un 83% (86% en 2015). Por el
contrario, aquella en que menos leales son al sistema es Prestaciones Médicas, con
s6lo un 66% de usuarios leales y un 22% de Baja lealtad, pero presenta un alza
estadisticamente significativa respecto a la medicién 2015.

Prestaciones Econdmicas obtiene una lealtad de 67% presentando un descenso
respecto de 2015 (72%). Plataforma de Atencidn obtiene una lealtad de 74%, la cual es
similar a 2015 (75%).

Lealtad por Segmento I( i

H Alta lealtad ¥ Baja lealtad

100%

50%

0%

50%

100%
Total (B:1200) Plataforma de Atencion (B:300) Prestaciones Médicas (B:300)  Prestaciones Econémicas (B:300) Prestaciones Preventivas (B:300)

2016 72 74 66 ' 67 83

2015 69 75 26 72 86

Y%Satisfaccion

2014 74 71 75 53 81

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Clasificacion cartera de usuarios
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La cartera de usuarios se construye a partir de la combinacién del indicador de lealtad al
sistema y la evaluacién al servicio en general recibido en el Instituto de Seguridad
Laboral, que da cuenta del nivel de satisfaccion del usuario con el servicio.

Existen seis categorias que componen la cartera de usuarios, a continuacion detallamos
en qué consiste cada una de ellas.

Apoéstoles: Personas cuya experiencia con el servicio sobrepasa sus
expectativas, y que informan a otros la calidad de esta experiencia (referencias).
Peregrinos: Personas que estan en un territorio de transito hacia la plenitud de la
satisfaccién y la lealtad. Potenciales apostoles, donde sus carencias pueden pasar
por aspectos emocionales y/o funcionales.

Paganos: Personas que estan en un territorio de indefinicién y potencialmente
podrian ser convertidos a apéstoles.

Mercenarios: Personas que desafian la regla satisfaccion/lealtad. Son los
buscadores de oportunidades, seguidores de modas, 0 que siempre buscan algo a
cambio. No desarrollan lealtad con ningln servicio o empresa.

Rehenes: Personas que a pesar de tener muy malas experiencias con un servicio
0 empresa, asumen que no se pueden cambiar a corto plazo de proveedor
(contratos por ejemplo) o que no tiene mas alternativas.

Terroristas: Personas que han vivido una mala experiencia con un servicio y
transmiten su frustracion a su circulo social, aprovechando cualquier oportunidad
para realizar comentarios negativos o evitar el servicio.

Respecto a los resultados obtenidos en la cartera de usuarios a nivel general de Instituto
de Seguridad Laboral, es posible apreciar que el 64% es posible de ser clasificados
dentro de la categoria de apostoles y peregrinos (67% en 2015), esto es, que el servicio
sobrepasa sus expectativas y que pueden ir camino hacia la plena satisfaccién respecto
al servicio entregado. Aquel estrato que menor cantidad de usuarios positivos tiene es el
de Prestaciones Econdmicas, con solo 51% (presenta baja respecto de 2015, 57%), y
aquellos en que tienen mayor nimero de éstos es Prestaciones Preventivas con 75%.
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Cartera de Usuarios
GFK

Seguridad
Labaral

Terrorista " Rehén ®Mercenario " Pagano ® Peregrino ® Apéstol

35 27

25 24

6 7

20 17
|

Total Plataformas de atencién Prestaciones médicas " P .
(B:300) (B:300) (B:300) Prestaciones econémicas (B:300)

100% 1

80%

60% -

40% -

20%

0% A

-20% -

1
7

-40%

-60% -

Prestaciones preventivas

2016 64 66 61 4 51 75

2015 67 71 49 57 71

%Apostol +
Peregrino

2014 69 68 68 39 74

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Por otra parte, la institucion tiene un 14% de usuarios terroristas, los cuales son usuarios
y usuarias que han vivido una mala experiencia y transmiten su situacién a su circulo
cercano. Esta proporcién aumenta levemente respecto a 2015 (12%). Quienes poseen
mayor cantidad de usuarios terroristas son las prestaciones médicas, con 20% y el que
posee la menor cantidad es prestaciones preventivas, con 7%.

4.3 Resultados de la Plataforma de Atencidon
Descripcién de la muestra

La muestra para el estudio de Plataforma de Atencién del Instituto de Seguridad Laboral
finalmente resulté con 300 encuestas. En la XI Regién no fue posible realizar encuestas,
debido a la cantidad de casos en el universo. Es importante destacar que la suma de las
encuestas realizadas en cada canal de atencidbn da mas de las 300 encuestas
nombradas. Esto ocurre porque la pregunta por el canal de atencion utilizado es de
respuesta multiple, lo que indica que los encuestados podian responder mas de un
cuestionario.

A continuacion se presenta por region tanto la muestra no ponderada como aquella
obtenida después de la ponderacion:

Tabla 12: Muestra sin ponderar y ponderada

XV Region 18 14
| Regidn 18 13
Il Region 18 14
Il Region 18 13
IV Regién 18 13
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V Region 22 39

VI Region 18 29
VIl Region 18 28
VIII Region 33 29
IX Region 25 22
XIV Regién 21 18
X Region 29 24
Xl Regién - -
Xl Regién 4 4
RM 40 41
Total 300 300

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Estas regiones, tal como se manifestd a nivel del estudio de satisfaccion, a nivel global
fueron clasificadas segun zonas geograficas, quedando cuatro estratos. Las diferencias
entre la muestra ponderada y sin ponderar son importantes en algunos casos, pero
logran entregar el peso real que tiene cada uno a nivel nacional.

Tabla 13: Muestra sin ponderar y ponderada agrupada en zonas.

NORTE (Regiones XV, |, II, lll'y V) 90 68
CENTRO (Regiones V, Vly VII) 58 95
SUR (Regiones VIII, IX, XIV, XI 'y XII) 112 96
RM 40 41

Total 300 300

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Descripcién de la muestra segun variables sociodemogréficas

La muestra del estudio de Plataforma de Atencién se puede describir en torno a
variables sociodemograficas. Segun la variable sexo, se observa que un 58% de los
encuestados fueron clasificados como hombres y un 42% como mujeres. Segun la edad,
casi la mitad declar6 tener entre 41 y 59 afios (49%), seguido por un 42% de menores
de 40 afios y finalmente so6lo un 9% indicé tener mas de 60. El promedio de edad de los
usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral que tuvo contacto con sus
plataformas de atencion fue de 43,5 afios.

Un 70% de los encuestados fueron clasificados como jefes de hogar, mientras que un
30% tiene otro rol al interior del hogar.
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Caracterizacion de los usuarios _— m

|_Rol en el hogar_|
Jefe de
[ Edad | L
25 aflos 0 menos 6%
26 a 40 afos 36%
41 a 59 afios 49%
60 afios y mas 9%

Promedio: 43,5 afios

Educacion

Basica 9%

Secundaria 31%

ABC1-C2
41%

Superior 49%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En cuanto a grupos socioeconémicos, un 41% de los encuestados fueron clasificados en
el segmento ABC1-C2, un 27% result6 clasificado como C3 y un 24% de la muestra
resulto clasificado como D-E.

La constitucion de los grupos socioeconémicos como variable de estudio se encuentra
estrechamente ligada con el nivel de ensefianza alcanzada por el encuestado. En este
caso, un poco menos de la mitad de los consultados declar6 haber alcanzado estudios
superiores (49%), mientras que un 31% llegd hasta la educacion secundaria. Un 9%
so6lo alcanzo la ensefianza bésica.

El 92% de los encuestados declararon que su actividad principal es trabajar, seguido por
jubilados con 3% y duefias de casa con un 2%. Un 1% declaré encontrarse buscando
empleo.
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Caracterizacion de los usuarios —_— m

l Nacionalidad | [ Discapacidad |
Etnia Chileno 98% :
Ninguna 89% Peruano 1% Ninguna 83%
Mapuche 6% Colombiano 1% Dificultad Fisica 8%
Aymara 206 Ceguera o dificultad visual 7%
Etnia Extranjera 1% Sordera o dificultad auditiva 4%
NS - NR 2% Problemas Mentales 1%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Un 89% de los encuestados no se identifica con ningdn tipo de etnia, mientras que un
6% declara ser mapuche. Un 2% se declara aymara y un 1% se declara ser de etnia
extranjera.

Por otra parte, un 83% de los respondientes declara no tener ningun tipo de
discapacidad, mientras que un 86% indico tener discapacidad fisica, un 7% visual, un
4% auditiva y un 1% psiquica o mental.

El 98% de los encuestados declardé ser chileno, un 1% es peruano y un 1% es
colombiano.

La principal rama de actividad de los respondientes fue la de la construccién, con un
22%, seguida por transporte/ almacenamiento/ telecomunicaciones y servicios sociales y
de salud ambas con un 13% cada una. Mas abajo se encuentra el comercio y
administracién publica con 10% cada una. Mas a lo lejos aparecen actividades como
Industria manufacturera 6%, Agricultura 5%, etc.

Uso de la Plataforma de Atencidn

La Plataforma de Atencion del Instituto de Seguridad Laboral tiene las siguientes
canales de contacto: la plataforma presencial, la plataforma telefénica, y la plataforma
web.

Un 92% de los consultados declar6 haber asistido a una sucursal u oficina de la
institucion a realizar tramites durante el Ultimo afio (93% en 2015), promediando 3,6
visitas (3,3 en 2015). Un 30% indic6 haber visitado el sitio web (www.isl.gob.cl) (29% en
2015), promediando 4,5 visitas en el mismo periodo de tiempo. Finalmente, un 19%
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llamo al numero de atencion telefénica (16% en 2015), promediando 7,4 llamadas (4,7
en 2015).

Mas de la mitad (58%) de quienes se contactaron con la Plataforma de Atencién fueron
trabajadores de una empresa afiliada al Instituto de Seguridad Laboral, mientras que un
35% correspondié al empleador o representante de la misma. Le siguen trabajadores
independientes 4% y familiares del trabajador afiliado 3%. También se indica que un 1%
de los sujetos que se contactaron, estaban acompafiando a alguien.

Satisfaccién general con la Plataforma de Atencién

A nivel general, la plataforma de atencién presenta una leve diferencia entre la
satisfaccion inicial y la focalizada, en tanto que la primera asciende a un 73,1% (78,4%
en 2015) mientras que la segunda a un 74,9% (76,4% en 2015). La primera logra un
53% de notas maxima (7), mientras que la segunda llega a un 55%.

Respecto a 2015, hay un descenso en la Satisfaccion Inicial. En la focalizada
practicamente se mantiene.

Satisfaccion General
GFK

Seguridad
En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insati: 10" y 7 “Muy i 10" ¢, Qué tan satisfecho se encuentra usted con el Instituto de Laboral
Seguridad Laboral (ISL) en General?
Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencion del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho quedd usted con su experiencia con el Instituto de Seguridad Laboral?

731% 74,9%
DE NOTAS 6Y 7 DE NOTAS6Y 7
100%

% Notas 7
l 80%
l % Notas 6
60%
l % Notas 5
40%
l % Notas 4
20%
l % Notas 1a 3
0%
-20%
Satisfaccién Inicial (B:300) Satisfaccién Focalizada (B:300)
5 2016 73,1% 74,9%
s
g
g 2015 78.4% 76.4%
k=
§ 2014 74,8% 73.3%

4% No existen diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Satisfaccion inicial con la Plataforma de Atencién

En la pregunta inicial de satisfaccion, los usuarios y usuarias satisfechas segun los
distintos estratos y variables del sujeto corresponden a 73%. Entre las zonas
geograficas no hay diferencia significativa, no obstante a nivel de tendencia es posible
observar que la Zona Norte tiende a presentar mayor satisfaccion que las otras zonas,
con un 82% de satisfaccion.

Respecto a variables sociodemograficas, hombres y mujeres evaluan de igual manera al
Instituto de Seguridad Laboral, alcanzando un 73% de satisfaccién con el servicio. Por
otra parte, quienes se encuentran en el tramo etario menores de 25 afios y aquellos
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entre 41 y 59 afios estdn mas satisfechos que el resto de los grupos, con un 86% y 79%
de satisfaccion respectivamente.

A nivel de grupos socioecondmicos, la satisfaccion es bastante homogénea entre si, ya
que los valores fluctian entre 73 y 76%.

Pregunta inicial de satisfaccion

Considerando su experiencia en el o los diversos contactos que mantuvo con el Instituto de Seguridad Laboral, en una escalade 1 a 7,
donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢Qué tan satisfecho quedé usted con la atencion del Instituto de Seguridad
Laboral?

® Satisfechos (6 y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100% 82 86

50%

0%

50%

100%
° Total (B:300) Zona Norte Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:40) Hombre (B: Mujer (B: 25 afios 0 26 a 40 afios4l a 59 afios 60 afiosy ABC1-C2 C3(B:77) D-E (B:72)
9

(B:90) (B:58) 112) 149) 151) menos (B: (B:110) (B:146)  mas (B:25) (B:126)
19)

5 2016 73 82 70 70‘ 73 73 73 86 65 79 66 73 71 76
S
<
g 2015 78 82 v 81 72 79 78 81 73 82 86 7 81 79
3
S 2014 75 76 79 75 71 75 75 72 71 7 7 75 75 74

28

4 Diferencias significativas respecto a 2015 (se utiizd un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Entre quienes se muestran insatisfechos con el servicio prestado indican que esto se
debe a que hay mala atencién del personal (18%), mala pagina web (9%), no lo llevaron
en ambulancia (8%), entre otros.

Satisfaccion focalizada con la Plataforma de Atencién

En el caso de la pregunta focalizada de satisfaccion, ésta obtiene un 75% de usuarios
satisfechos y es posible observar que los usuarios y usuarias satisfechas segun los
distintos segmentos fluctian entre un 62% y un 84%, ambos rangos levemente
inferiores que los obtenidos en la pregunta por la satisfaccion inicial.
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Seguridad Laboral?

100%

® Satisfechos (6 y 7)

Pregunta focalizada de satisfaccion

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencién del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1
a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el Instituto de

®|nsatisfechos (1 a 4)

Satisfaccién Neta

nstituto de
Seguridad
Laboral

G

75 79 7 " o ” 77 7 i 82 8 . 79
*
50% - 65 ”
&
0%
14 12 16 13 18 15 14 18 21 " 0 19 " 5

50%

100%

Total (B:300) Zona Norte Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:40) Hombre (B: Mujer (B: 25 afioso 26 a 40 afios41l a 59 afios 60 afiosy ABC1-C2 C3(B:77) D-E(B:72)
(B:90) (B:58) 112) 149) 151) menos (B: (B:110) (B:146) mas (B:25)  (B:126)
19)
& 2016 75 79 7 71 70 74 7 73 62 82 84 67 79 85
5
8
‘LZ 2015 76 76 76 78 74 76 76 71 69 83 83 70 84 82
T
(%]
8 2014 73 78 78 70 70 72 75 76 67 78 7 72 76 72

8 No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%) 30

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2015, elaborado por GfK Adimark

En el caso de los segmentos, se aprecian comportamientos algo disimiles respecto a lo
mostrado en la pregunta inicial. En el caso de las zonas geograficas, la Regién
Metropolitana es la menos satisfecha (70%).

En cambio, las mujeres presentan una leve mejora respecto a los hombres en cuanto
satisfaccion con el Instituto de Seguridad Laboral.

En cuanto a la edad, se mantiene el tramo etario que comprende los sujetos entre 41y
59 aflos y ahora los mayores de 60 afios como aquellos méas satisfechos, ambos con un
82% y 84% de satisfaccion respectivamente. EI menos satisfecho es el grupo que
comprendia entre los 26 y 40 afios, con un 62%.

Las mediciones en torno al grupo socioeconémico, fluctian entre un 85% de usuarios D-
E como los mas satisfechos y un 67% de usuarios ABC1- C2 satisfechos en este
indicador.

Indicador de lealtad

Sobre la recomendacion a otros respecto al Instituto de Seguridad Laboral, un 75% se
mostré favorable a hacer comentarios positivos a personas cercanas (77% en 2015).

Dentro de los segmentos, en general los resultados se muestran relativamente
homogéneos entre los grupos que los componen. La Zona Norte es aquella que se
mostré mas favorable a la realizacion de comentarios positivos, con un 80%, mientras
gue la mas reacia es la Regién Metropolitana, con un 69%. Hombres y mujeres tienen
una diferencia de cuatro puntos porcentuales, ascendiendo los primeros a un 77% y las
segundas a un 73%. En el segmento de la edad se muestra bastante homogéneo, con
excepcion del segmento 26 a 40 afios que muestra la menor intencion de
recomendacién con un 67%. Finalmente, a nivel de grupos socioeconémicos se
presentan resultados bastante homogéneos, siendo el grupo D-E aquel que estd més
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dispuesto a realizar comentarios positivos a personas cercanas, con un 83%. El menos
dispuesto corresponde al grupo ABC1-C2, con un 72%.

Sobre la preferencia por volver a acudir al Instituto de Seguridad Laboral si se sufriera
una situacion similar, se observa que un 79% volveria a hacerlo (78% en 2015). Al igual
gue la tendencia de las mediciones anteriores, los resultados son relativamente
homogéneos entre si.

Segun zona geogréfica, la Zona Norte y RM se posicionan como aquellas que
mayormente lo harian, con un 82% de valores 6 y 7, mientras que la Zona Sur es
aguella que menor proporcibn muestra, llegando a un 72%. Hombres y mujeres
presentan diferencias, hombres presentan un 82% de 6 y 7, mientras que las mujeres
presentan un 75%. En edad, destaca el grupo de menores de 25 afios, como aquel que
se encuentra mas dispuesto a volver a recurrir a la institucion, con un 87% de valores 6
y 7. El menos dispuesto fue el grupo que comprende a los sujetos entre 26 y 40 afios,
llegando a un 66% del total. En Grupo Socioecondmico, el grupo D-E se muestra mas
preferente volver a acudir a la institucién con un 87%, trece puntos sobre el menos
dispuesto (ABC1-C2, con un 74%).

Analizando los resultados de la medicion realizada, se observa que un 82% de quienes
accedieron a alguna de las plataformas de atencién del Instituto de Seguridad Laboral
son leales al sistema (75% en 2015), es decir, que estarian muy dispuestos a volver a
acudir a la institucién y recomendarian hacerlo a su circulo cercano. Esta alza respecto
a 2015 es estadisticamente significativa. Por el contrario, sélo un 10% obtiene un bajo
nivel de lealtad (10% en 2015).

Como consecuencia de los aspectos anteriores, se muestra un nivel homogéneo de
lealtad al sistema entre los distintos segmentos. A nivel de zonas geograficas, destaca la
Zona Norte Y Centro como aquellas que mejor evaltuan, llegando a un 86% y 85% de
alta lealtad, respectivamente. Hombres y mujeres presentan una leve diferencia, siendo
los hombres quienes presentan mayor lealtad que las mujeres (85% y 78% de alta
lealtad). Entre los grupos etarios, el segmento que comprende a aquellos que son
menores de 25 afios y los mayores de 60 afios son los mas leales al sistema, con un
90% y 91% de alta lealtad, respectivamente. Los menos leales son el tramo etario entre
26 y 40 afos, con un 70%. El grupo socioeconémico de ABC1-C2 es aquel que menor
lealtad presenta, con un 78%. Quien mayor lealtad presenta es el D-E con un 90% de
alta lealtad.
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Lealtad _—

Instituto de
Seguridad
Laboral

¥ Baja Lealtad Mediana Lealtad W Alta Lealtad

100%
80% 1
70
60% | P 77 - 78 78 82
85 85 88 a1
40%
% - 15
20% o 1 1
- 8 > 4 15
0 10 7 13 9 11 5

8 8
6 4
1 9 8 6
0% =

Total (B:300) Zona Norte Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:40) Hombre (B: Mujer (B: 25 afios 0 26 a 40 afios41 a 59 afios 60 afiosy ABC1-C2 C3(B:77) D-E(B:72)
(8 (B:58) 112) 149) 151) menos (B:  (B:110) (B:146) mas (B:25)  (B:126)
19)

2016 82% A 8% 85% % 82% 8% A 78% 90% 70% 88% A  91% 78% 82% 0% A
0
8
T 2015 75% 75% 78% % 69% 75% 75% 72% 69% 80% 86% 72% 7% 7%
3
2014 71% 74% 72% 71% 70% 71% 72% 71% 64% 76% 73% 69% 74% 74%
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4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Clasificacién cartera de usuarios y usuarias

Respecto a los resultados de la cartera de usuarios, se observa que un 70% de los
encuestados se encuentran dentro de la categoria que incluye a apdstoles y peregrinos
(72% en 2015), lo que implica que obtuvieron una buena experiencia al utilizar las
plataformas de atencién, razén por la cual estarian dispuestas a volver a acudir y
recomendarian a cercanos hacerlo. En este caso, en forma desagregada se observa un
48% de usuarios catalogados como apoéstoles (42% en 2015) y un 22% de peregrinos
(30% en 2015). Importante es destacar la Zona Norte, que se posiciona como aquella
que tiene el mayor numero de cartera de usuarios positiva dentro de las zonas
geograficas, con un 79% y la Zona Sur la que tiene menor cantidad, con un 66%.
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Cartera de Usuarios
el (<
Laboral
Mercenario " Rehen ® Terrorista " Pagano ® Peregrino ® Apostol
100% 1
80%
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40% -
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Total (B:300) Zona Norte (B:90) Zona Centro (B:58) Zona Sur (B:112) RM (B:40)
2016 70 79 70 66 70
+
)
SE
g8 2015 72 71 72 73 67
<o
S '8
2014 67 68 70 66 65
A8 No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de

Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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Cartera de Usuarios
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(B?SOO) (§;T45§ (B:lijs?{) an?;:gsy)nenos 2 11%3‘05( a 1435205( anoszg)mas( ABC1 - C2 (B:126) C3(B:77) D-E@®72)
*o 2016 70 71 69 82 61 77 66 69 68 75
RS
-é g,' 2015 72 72 71 68 65 76 86 68 75 74
25
e 2014 67 67 67 62 60 72 73 65 70 69
4% No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)
Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de

Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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Segun variables demogréficas, tanto en hombres como en mujeres se observan niveles
similares con 71% y 69% de apostoles y peregrinos, respectivamente. En cuanto a la
edad, los menores de 25 afios son aquellos que tienen mayor cantidad de cartera de
usuarios positiva, con un 82%, mientras que la menor es el tramo etario que comprende
sujetos entre 26 y 40 afos, con 61%.

Finalmente, el grupo socioeconémico D-E muestra un 75% de apdstoles y peregrinos,
posicionandose como aquel que mayor cantidad de usuarios positivos presenta. Aquel
gue menos tiene corresponde al segmento C3, con un 68%.

Es importante dar cuenta que en todos los grupos de los segmentos aquella categoria
gque se posiciona como principal corresponde a apéstol, lo que implica que su
experiencia sobrepasoé sus expectativas.

Por el contrario, un 9% de los usuarios y usuarias consultados se encuentran en la
categoria de terroristas (11% en 2015); quienes han vivido una mala experiencia y
transmiten su frustracion a su circulo social, aprovechando cualquier oportunidad para
realizar comentarios negativos o evitar el servicio.

A nivel de zonas geogréficas, aquella que presenta mayor cantidad de usuarios
negativos corresponde a la Zona Sur, con un 11%, mientras que aquella que menos
presenta corresponde a la Zona Centro, con 7%.

Hombres y mujeres presentan un 8% y 10% de terroristas respectivamente.

Segun grupos etarios, el grupo que mayor cantidad de usuarios terroristas exhibe es el
gue comprende entre 26 y 40 afos, con un 13%, mientras que los que menos presentan
son los usuarios mayores de 60 afios con un 3%.

El segmento en el que menos cantidad de usuarios se encuentran en la categoria de
terrorista es el D-E con un 7%. Aquel que mas presenta terroristas es el ABC1-C2, con
11% de éstos.

- Plataforma de atencidon presencial

La muestra para el estudio de Plataforma de Atencion Presencial del Instituto de
Seguridad Laboral finalmente termind con 275 casos que utilizaron o visitaron alguna
oficina de atencion.

Los resultados son:

Satisfaccion general con la Plataforma de Atencién presencial

Dentro de los objetivos del estudio se encuentra aquel que buscaba medir la satisfaccion
manifestada por usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral que tuvieron
contacto con la plataforma de atencion presencial.

A nivel nacional, la satisfaccion con el servicio recibido en la plataforma presencial
alcanzé nuevamente un 83% (83% en 2015), lo que significa que ocho de cada diez
personas evallan satisfactoriamente esta atencion.
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® Satisfechos (6 y 7)

®|nsatisfechos (1 a 4)

Satisfaccion con Oficinas de Atencion ISL

Satisfaccién Neta

Pensando solo en su experiencia en las oficinas de atencion del Instituto de Seguridad Laboral, de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho”
y 7 es “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho quedé usted con el servicio en general que recibié en la oficina de atencién?

100% 86 88 86 0 88 86 86
° 83 83 80 80 77 77 81
* -+
7 * 8 & ok 83 L
50% = ) 69
57
0%
8 8 8 10 2 9 7 6 8 5 8 9 8
20
50%

100%
Total (B:275) Zona Norte Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:37) Hombre (B: Mujer (B: 25 afos o 26 a 40 afios41 a 59 afios 60 afiosy ABC1-C2 C3(B:70) D -E (B:70)
B: 3

(B:83) (B:54) 101) 136) 139) menos (B: (B:95) (B:137) mas (B:25) (B:112)
18)

& 2016 83 86 83 80 88 86 80 90 7 88 77 81 86 86
]
S
‘g 2015 83 86 79 88 80 83 83 87 77 87 94 79 87 88
T
a
£ 2014 83 83 88 81 80 81 85 85 81 85 79 82 83 82

8 No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%) 41

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

A nivel geografico, aquella zona que mejor evalla las oficinas de atencion presencial es
la RM, con un 88% de satisfaccion, mientras que la que tiene niveles mas bajos
corresponde a la Zona Sur, con un 80%. Los cuales de todos modos son altos niveles
de satisfaccion.

Segun datos demogréficos, se presenta diferencias entre hombres y mujeres, los
primeros evallan con un 86% y las segundas evalian con 80%, sin embargo, esta
diferencia no alcanza a ser significativa. Segun edad, los menores de 25 afios se
posicionan como los mas satisfechos, con un 90% de satisfaccién. La satisfaccion mas
baja se presenta en los usuarios entre 26 a 40 afios y aquellos mayores de 60, ambos
con un 77%.

La satisfaccion a nivel de grupos socioecondmicos presenta a C3 y D-E con la
evaluacion mas alta, 86% y al grupo ABC1-C2 con la “menor”, 81%.

En este sentido, es posible observar que quienes se declararon insatisfechos con la
plataforma de atencion presencial del Instituto de Seguridad Laboral indicaron que
esperaban ser bien atendidos (22% de las menciones), esperaban una solucién efectiva
(18%), rapidez en la atencién (15%), y mayor informacion o informacion completa (14%),
principalmente.

Al preguntar a los encuestados donde quedaba la sucursal que visitaron, un 61% sefialo
gque la sucursal estaba en instalaciones del Instituto de Seguridad Laboral, un 10% en
hospitales, 10% en Chile Atiende, y un 9% en instalaciones de edificio IPS,
principalmente.

Del mismo modo, la satisfaccion se presenta de manera bastante homogénea segun la
sucursal visitada por el usuario o0 usuaria. Se puede apreciar, que quienes visitaron la
oficina presente en Chile Atiende, tienden a evaluar levemente mejor con un 89%
satisfaccion, siendo la mas alta de las evaluaciones. Quienes visitaron las oficinas de
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atencion del Instituto de Seguridad Laboral tienen un 86% de satisfaccion y quienes
visitaron hospitales presentan un 82%.

Satisfaccion segun lugar efectivo de atencion

Pensando solo en su experiencia en las oficinas de atencion del Instituto de Seguridad Laboral, de 1 a 7, donde 1 es “muy insatisfecho”
y 7 es “muy satisfecho”, ¢ qué tan satisfecho quedé usted con el servicio en general que recibié en la oficina de atencién?

® Satisfechos (6 y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100%

50%

0%

50%

100%

Total (B:277) ISL (B:167) En ChileAtiende* (B:28) Hospital* (B:27)
5 2016 83 86 89 82

2

8

$ 2015 83 82 86 95

g

2 2014 83 86 78 84

“Datos de referencia, bases muy pequerias para realizar conclusiones.
438 Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%) 44

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Tiempo de atencién en la Plataforma de Atencién presencial

Es importante tener en consideracion el tiempo que demoraron en atender a la persona,
presentandose en este caso un promedio de 16 minutos de espera (15 minutos en
2015). Un 95% de quienes declararon que se demoraron menos de un minuto en ser
atendidos consideré que este tiempo fue adecuado. Esta cifra va disminuyendo en la
medida que el tiempo de espera aumenta. De este modo, s6lo un 44% de quienes
indicaron que demoraron mas de veinte minutos en ser atendidos, indicé que este
tiempo fue adecuado, mientras que un 51% manifesto lo contrario.

Los tiempos promedios de atencidn por zonas, varian entre 10 minutos en promedio en
la zona norte y 28 minutos en promedio en la Regién Metropolitana.

Los principales motivos para acudir a las oficinas fueron la solicitud de certificados
(27%), la solicitud de informacion, productos o servicios sobre la prestacion (26%) y la
realizacion de una denuncia por accidente del trabajo (20%). Mas abajo se encuentran
la revision y/o pago de licencias (8%), realizar trdmites justo antes de acudir a un
servicio de salud (5%), y realizar/entregar una denuncia (DIEP) por enfermedad
Profesional (4%), entre otros.
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Atencidn e infraestructura en la Plataforma de Atencién presencial

La evaluacién de la atencion del personal en las oficinas es mas bien homogénea en
todas las dimensiones medidas. Con excepcién, nuevamente, del atributo “Informacién
sobre el tiempo que tardara en dar solucién a su requerimiento”. Sin embargo, la
evaluacién de todas las dimensiones evaluadas es bastante positiva.

La dimensidon mejor evaluada es “Lo respetuoso del trato que le brindaron”, con un
promedio de 6,7 y un 93% de evaluaciones positivas. Aquella que fue peor evaluada
corresponde a “Informacién sobre el tiempo que tardara en dar solucion a su
requerimiento”, con un promedio 6,1 y 76% de evaluaciones positivas.

La evaluacion de la atencién del personal en general obtiene un 89% de notas 6 y 7, con
6,5 de promedio.

Cuando se hace referencia a la calidad de la respuesta entreqgada ésta obtiene un 85%
de evaluaciones positivas, con un promedio 6,3

La infraestructura se traduce en varios indicadores. La evaluacién general se traduce en
el atributo “lugar de atencién en general” que obtiene una evaluacion promedio de 5,9 y
un 65% de notas 6 y 7. En general, esta dimensidn obtiene, nuevamente, evaluaciones
bastante menores que lo que obtiene atencién o respuesta. Los atributos mejores
evaluados son “La limpieza y orden del lugar” (86% de satisfaccion, promedio de 6,4) y
“la sefalizacién de las areas de atencién” (72% de satisfaccién, 5,9 de promedio). Los
atributos peor evaluados son “la comodidad del lugar para personas que concurren con
niflos pequefios (45% de satisfaccion y 5,1 de promedio) y “comodidad y espacio de la
sala de espera” (59% satisfaccion, 5,6 de promedio).

Problemas y discriminacion en la Plataforma de Atencién Presencial

Un 8% de los encuestados indic6 haber tenido algun problema en las oficinas de
atencion del Instituto de Seguridad Laboral (8% en 2015). De ellos, un 26% sefialé que
su problema fue la informacién poco clara o insuficiente, un 16% indic6 mala atencién
del personal, un 15% sefialé que no le dan respuestas y 14% sefialé la demora en la
atencion.

De quienes tuvieron problemas, un 57% sefialé que comunicé su problema a algin
funcionario del Instituto. De ellos un 39% sefialé que obtuvo una solucién a su problema.

Por otra parte, un 5% de los encuestados declar6 sentirse discriminado en las oficinas
(3% en 2015). De ellos, 2 menciones son por mala atencion, otras 2 sefialaron que el
médico no les dio importancia, 2 menciones declararon que no tuvo informacion y 2
sefalaron que se sintieron discriminados por sus tatuajes.

KDA Plataforma de Atencidn Presencial

Dentro de los atributos medidos para la Plataforma de Atencion Presencial se
encuentran aquellos ligados a la atenciéon en el modulo del Instituto de Seguridad
Laboral, la informacion entregada por los funcionarios, la infraestructura de las oficinas y
la imagen que la institucion proyecta a los usuarios.

En el caso de la atencién al publico, aquellos aspectos que deben mantenerse tal como
se estan presentando en la actualidad (color verde en las recomendaciones) son los
ligados con el personal que atienden en las oficinas del Instituto de Seguridad Laboral.
De este modo, la presentacion personal de los funcionarios, la presentacion y
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despedida, la amabilidad y cortesia en el trato y lo respetuoso del trato constituyen focos
en los cuales no se deben aplicar medidas para la mejora, ya que los usuarios no se
sienten insatisfechos con ello.

Algo similar ocurre en el caso de atributos de la dimension infraestructura, en tanto que
no constituye focos de insatisfaccion, razon por la cual la institucion debe mantener sus
medidas al respecto. Estos atributos son: Dispensador para numeros de atencién, la
limpieza y orden del lugar, la sefializacion de las areas de atencion, y la zona de auto
atencion.

Por otra parte, se encuentran aquellos atributos que deben ser vigilados o monitoreados
(color azul en las recomendaciones), lo que significa que si baja la satisfaccién en cada
uno de ellos, la insatisfaccion general tendera a aumentar. En este caso, no deben ser
aplicadas medidas especificas para su mejora, pero si se deben monitorear para que no
produzcan un efecto negativo en la institucion.

Aquellos atributos que se presentaron en esta categoria fueron la gran mayoria de los
atributos de atencién como son: “La atencién del personal en general”, “la orientacion
inicial que le entregaron sobre qué debia hacer para presentar su requerimiento o
solicitud”, “el interés en escuchar y comprender su solicitud o consulta”, “el
profesionalismo o dominio del trabajo de las personas que lo atendieron”, “la claridad del
personal al momento de solicitarle informacion”, “la claridad del personal al momento de
entregarle la informacion” y “el personal le informa sobre el tiempo que tardara en dar
solucién a su requerimiento”. Asimismo, entre los atributos de Respuesta destacan la
“calidad de la respuesta”, la “claridad de ésta” y la “utilidad de la informacion”.

Aquellas variables donde se deben aplicar medidas para mejorar y/o corregir son las
que tienen colores: amarillo y rojo, siendo focos secundarios y primarios de mejora,
respectivamente.

En cuanto a los focos secundarios de mejora, se aprecia que la mayoria de ellos se
ligan a la dimension imagen, como “son abiertos a resolver las necesidades de los
usuarios”, “es una institucion confiable”, “se preocupa de todos los usuarios”, “es una
institucion innovadora”, “es una gran institucion”, “me da seguridad”, “es inclusivo (no
discrimina)” y “entrega servicios de calidad”.

En la dimension Imagen hay algunos focos secundarios como son: “lo adecuado de los
accesos para todo tipo de publico”, “la comodidad y espacio de la sala de espera de
turno de atencion”, “la comodidad del lugar para las personas que concurren con nifios
pequefios”, “la comodidad del lugar donde atendieron su requerimiento”, “las facilidades
con que cuenta la oficina para personas con discapacidad (ramplas con barandas para
personas con limitaciones para desplazarse)” y los “bafios publicos”.

Aquellos aspectos que tienen prioridad en la mejora son todos relacionados a
infraestructura, como son “el lugar de atencion”, “el espacio de la sucursal’, “la cantidad
de funcionarios atendiendo”, “el espacio privado para atender al publico”, y “el letrero
gue indica que es una oficina del Instituto de Seguridad Laboral”. Esto implica que se
deben aplicar, en lo posible, medidas para evitar que la insatisfaccion, ligada a cada

atributo, siga influyendo sobre la insatisfaccion general.
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RECOMENDACIONES

Instituto de
Seguridad
Laboral

GFK

ATENCION GENERAL

Presentacion y despedida del ejecutivo
de atencion

La atencion del personal en general

La orientacion inicial que le entregaron
sobre qué debia hacer para presentar su
requerimiento o solicitud

El interés en escuchar y comprender su
solicitud o consulta

La amabilidad y cortesia en el trato

Lo respetuoso del trato que le brindaron

RESPUESTA

La calidad de la respuesta que se entregé
a su solicitud o requerimiento en general

La claridad de la respuesta

La utilidad de la informacién asociada a
esa respuesta

INFRAESTRUCTURA

El lugar de atencién en general

El espacio de la sucursal

tipo de publico

Las facilidades con que cuenta la oficina
Lo adecuado de los accesos para todo| para personas con discapacidad (ramplas|

con barandas para personas con

limitaciones para desplazarse)

La comodidad y espacio de la sala de|
espera de turno de atencién

La comodidad del lugar para las personas| (L5 (et s e ey
que concurren con ninos pequenos [ 9

La comodidad del lugar donde atendieron|

IMAGEN

[IERGENIGED W ER T L EGRERGEEETIGE] En el Instituto de Seguridad Laboral —
NGO EETT RGO B EWERGER| como servicio publico- son abiertos a
de publico por atender resolver las necesidades de los usuarios
El Instituto de Seguridad Laboral -como
servicio publico- es una institucion
confiable

El respeto del orden de atencion

El Instituto de Seguridad Laboral ~como
servicio publico- se preocupa de todos los|
usuarios

El Instituto de Seguridad Laboral ~como
=ICSEIER LI e (Ve servicio publico- es una institucién
innovadora

El Instituto de Seguridad Laboral -como
servicio publico- es una gran institucion

(R R LR R ERE IR EE R E SR (G EE] B Instituto de Seguridad Laboral —como

su requerimiento del Instituto de Seguridad Laboral servicio publico- me da seguridad

(SN ETENERGEN TN RIS El Instituto de Seguridad Laboral es

El profesionalismo o dominio del trabajo
Seguridad Laboral inclusivo (no discrimina)

de las personas que o atendieron Dispensador para nimeros de atencion

El Instituto de Seguridad Laboral ~como
servicio publico- entrega servicios de
calidad

La claridad del personal al momento de

solicitarle informacion palinpiszscrspe

La sefalizacion de las areas de atencion,
es decir, letreros, sefiales o carteles que
ayudan a los usuarios a orientarse dentro
de la sucursal

La claridad del personal al momento de
entregarle la informacion

El personal le informa sobre el tiempo
que tardara en dar solucion a su
requerimiento.

La zona de auto atencion

La presentacion personal de los
funcionarios

Foco secundario de mejora
(Prioridades de segundo
orden)

Foco prioritario de
mejora
(Corregir / Mejorar)

Atributos de baja prioridad
(No intervenir / Mantener)

Atributos a vigilar para
mantener (Vigilar/ Promover)

Tiempo de Espera
63

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Plataforma de atencidn telefénica

La muestra para el estudio de la Plataforma de Plataforma de Atencion Telefonica del
Instituto de Seguridad Laboral finalmente quedd con 55 casos de muestra (sin ponderar).

Los resultados a nivel de indicadores son los siguientes:

Satisfacciéon general con la Plataforma de Atencidn telefonica

A nivel general, un 70% de los usuarios y usuarias que tuvieron contacto con el servicio
de atencion telefonica del Instituto de Seguridad Laboral se encuentran satisfechos con
este servicio (74% en 2015). Lo que implica una baja en el indicador de 4 puntos
porcentuales.

A nivel de variables demogréficas (se muestra solamente esta apertura por la cantidad
de casos disponibles) se tiene que los hombres tienden a evaluar mejor que las mujeres,
con un 79% de satisfaccion, mientras que las mujeres presentan un 52%.

Segun lo declarado, el 30% de quienes tuvieron contacto con este servicio llama para
consultar qué hacer en caso de accidentes, seguido por el pago de Licencias Médicas
(16%), solicitud de informacion (11%), solicitud de certificados (9%) y consultas sobre
cémo obtener un certificado de afiliacion (9%), entre otros.

Proceso de atencidn telefénica

Las etapas del proceso de atencién telefénica son relativamente homogéneas entre si.
Las mejores calificadas corresponden a la “Despedida del funcionario con un 82% de
evaluaciones positivas” y la “Interaccion durante la llamada con el funcionario” con un
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promedio 79% de evaluaciones positivas. El aspecto que tiene la evaluacion mas baja
es “Esperar hasta que respondan la llamada”, con un 59% de evaluaciones positivas, sin
embargo este atributo presenta una mejora respecto a 2015, donde obtuvo un 47% de
evaluaciones positivas.

Esta mejora se puede relacionar con los tiempos de espera para la atencion,
correspondiendo a un promedio de 5 minutos, comparados con los 6 minutos de la
medicion 2015. El tiempo de espera que es considerado como mas adecuado es de dos
minutos, en tanto que tiene un 93% de valores 6 y 7 (en una escala que va desde 1
como “muy inadecuado” y 7 “muy adecuado”).

nstituto de
» L. . . Seguridad
Respecto del proceso de atencion telefénica, pensando en los momentos por los cuales usted pasa cuando recurre al Instituto a través — Laborl

Evaluacion del proceso de atencion telefénica — n

del teléfono, De 1 a 7, como en el colegio, ¢con que nota calificaria los siguientes momentos del proceso de atencion telefénica?
(B: 55, Usuarios Atencion Telefénica)

® Satisfechos (6 y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

Promedio 58 6,1 50 6,0 6,1 6,1 6.2

100%

78 76 79 78

50%

0%

10 12 1

18

29

Encontrar el nimero de Marcar el nimero de Esperar hasta que Primer contacto con la Interaccion durante la Respuesta con Despedida del funcionario
teléfono de atencion atencion regional respondan la llamada  persona del Instituto que llamada con el funcionario informacién final o pasos y fin de la atencion

50%

telefénica del Instituto atiende la llamada del Instituto a seguir respecto a su telefonica
consulta
IS
2 2016 68 78 59 76 79 78 82
8
@
k4
Q 2015 69 72 47 79 83 79 83

A% No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Respecto al numero de intentos para ser atendidos, éstos tienen un promedio de 2,7
intentos(al igual que en 2015). Un 37% de la muestra telefénica sefialé que fueron
atendidos en el primer intento y un 15% sefal6 que fue atendido en el segundo intento.

En cuanto a la evaluacion del ejecutivo que atendi6 el llamado, se aprecia un alza
respecto a las evaluaciones obtenidas en 2015. A nivel general, la atencion del
ejecutivo obtiene un 79% de evaluaciones positivas, con un 6,2 de promedio (80% en
2015). El atributo que mejor evaluacion obtiene es “la presentacion y despedida del
funcionario” con un 87% de satisfaccion, seguido de “la amabilidad y cortesia en el trato”
con un 85% de satisfaccion. El atributo que obtiene menor evaluacion es “el personal
informa sobre el tiempo que tardara en dar solucién a su requerimiento” con un 74% de
satisfaccion.

Los atributos relacionados con la respuesta al requerimiento, también presentan una
leve mejora respecto a 2015. La claridad de la respuesta obtiene un 81% vy la utilidad de
ésta un 80% de satisfaccion; la calidad de la respuesta obtiene un 77% de notas
positivas.
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Problemas y discriminacion en la Plataforma de Atencién telefonica

La tasa de problemas en la plataforma de atencion telefénica es de 15%, 7 puntos
porcentuales mas que en 2015 (8%). Un 4% de los usuarios encuestados se sintieron
discriminados (3% en 2015).

De los 9 casos que indicaron que tuvieron problemas, 7 de ellos plantearon que fue
porque no atendieron el teléfono, principalmente.

Entre los 2 casos que se sintieron discriminados, uno menciond respuestas inadecuadas
y mala atencion y otro indico demasiada espera.

KDA Plataforma de Atencién Telefénica

Dentro de los atributos medidos para la Plataforma de Atencién Telefénica se
encuentran aquellos ligados a la atencién general del Instituto de Seguridad Laboral, “la

atencion del ejecutivo”, “la informacion entregada por los funcionarios” y “la imagen que
la institucion proyecta a los usuarios y usuarias”.

Dentro de la atencién general entregada en la plataforma telefénica del Instituto de
Seguridad Laboral, aquellos atributos que deben ser mantenidos tal y como se han
venido desarrollando hasta la fecha son “marcar el nimero de atencion regional”, “el
primer contacto con la persona del Instituto que atiende la llamada” ,’la Interaccion
durante la llamada con el funcionario”, “la respuesta con informacién final o pasos a
seguir respecto a su consulta” y “despedida del funcionario y fin de la atencién
telefonica”.

En cuanto a la atencion del ejecutivo se destaca la “presentacion y despedida del
ejecutivo de atencion”, “la atencién del personal en general’, “el interés en escuchar y
comprender su solicitud o consulta”, “la amabilidad y cortesia en el trato” , “lo respetuoso
del trato que le brindaron” y “el profesionalismo o dominio del trabajo de la persona que
lo atendi®”. Esta categoria es aquella que mayormente presenta atributos que no deben
ser intervenidos.

En el caso de la Informacién, se presentan tres atributos evaluados en condicion de
mantener. Ellos son: “la calidad de la respuesta”, “la claridad de ésta” y “la utilidad de la
respuesta’. Estos aspectos presentan bajos niveles de insatisfaccién y son fuente de

fidelidad entre los beneficiarios.

Por otra parte, se encuentran los atributos que deben ser vigilados o monitoreados, lo
qgue implica que si bien no deben ser aplicadas medidas especificas para su mejora, si
deben ser monitoreados para que no aumenten la insatisfaccion con la plataforma de
atencion telefénica. Este es el caso de “encontrar el nimero de teléfono de atencion
regional del Instituto” (dimensién at. general) y “la claridad del personal al momento de
entregarle o solicitarle informacién” (dimensién Atencion Ejecutivo).

La mayor parte de las prioridades de segundo orden se encuentran en la categoria de
Imagen del Instituto de Seguridad Laboral, donde destacan “son abiertos a resolver las
necesidades de los usuarios”, “es una institucion confiable”, “es una institucion

innovadora”, “es una gran institucion”, “me da seguridad”, “es inclusivo (no discrimina)” y
“entrega servicios de calidad”.
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De manera similar, en el caso de la atencidén telefénica se presenta como foco
secundarios de mejora “lo adecuado del tiempo de espera” y en la dimensién atencién
ejecutivo destaca “el personal le informa sobre el tiempo que tardard en dar solucién a
Su requerimiento”.

Ahora bien, como focos prioritarios de mejora de la dimension atencidn, se encuentran
“el tiempo que debe esperar hasta que atiendan su llamada.” En el caso de Imagen,
aparece el atributo que “el Instituto de Seguridad laboral se preocupa de todos sus
usuarios”. La correccion de estos atributos se erige como central para mejorar la
satisfaccion y disminuir la insatisfaccion.

RECOMENDACIONES e ([ |<

ATENCION GENERAL ATENCION EJECUTIVO INFORMACION IMAGEN

En el Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
publico- son abiertos a resolver las necesidades de
los usuarios

Encontrar el nimero de teléfono de atencién aa 5 P .. La calidad de la respuesta que se entrego a su
regional del Instituto Presentacion y despedida del ejecutivo de atencion solicitud o requerimiento en general

El Instituto de Seguridad Laboral ~como servicio

Marcar el nimero de atencion regional La atencion del personal en general La claridad de la respuesta publico- es una institucién confiable

El interés en escuchar y comprender su solicitud o La utilidad de la informacion asociada a esa El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio

e e O (e (B (Y consulta respuesta publico- se preocupa de todos los usuarios

Primer contacto con la persona del Instituto que
atiende la llamada

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
publico- es una institucién innovadora

La amabilidad y cortesia en el trato

Interaccion durante la llamada con el funcionario ® s d e e B it El Instituto de Seguridad Laboral ~como servicio
del Instituto P a publico- es una gran institucion

Respuesta con informacién final o pasos a seguir  El profesionalismo o dominio del trabajo de la El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
respecto a su consulta persona que lo atendio publico- me da seguridad

Despedida del funcionario y fin de la atencion La claridad del personal al momento de entregarle El Instituto de Seguridad Laboral es inclusivo —
telefonica o solicitarle informacion como servicio publico- (no discrimina)

El personal le informa sobre el tiempo que tardara El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
en dar solucion a su requerimiento. publico- entrega servicios de calidad

Lo adecuado del tiempo de espera

Foco prioritario de
mejora
(Corregir / Mejorar)

Foco secundario de mejora
(Prioridades de segundo
orden)

Atributos a vigilar para
mantener (Vigilar/ Promover)

Atributos de baja prioridad
(No intervenir / Mantener)

81

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto
de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Plataforma de atencién en Internet

La muestra para el estudio de Plataforma de Atencion en internet del Instituto de
Seguridad Laboral finalmente quedé con 83 casos que utilizaron la plataforma.

Satisfaccion general con la Plataforma de Atencién en Internet

El 63% de quienes tuvieron contacto con la Plataforma de atencién web del Instituto de
Seguridad Laboral calific6 en forma satisfactoria el servicio entregado (64% en 2015).

A nivel de variables sociodemogréficas, la evaluacion a nivel de hombres es de un 61%
de evaluaciones positivas y las mujeres evalian con 67% de satisfaccion.

Quienes evaluaron negativamente la Plataforma de Atencién en internet esperaban un
sitio mas amigable para navegar (43%), disponibilidad de certificados actualizados
(26%), informacion actualizada (19%) y claridad de la informacion (12%), entre otros
elementos.
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Uso de Plataforma de Atencién en Internet

El principal motivo para visitar la pagina web del Instituto de Seguridad Laboral fue la
busqueda de informacion general (60%), seguido por solicitud de certificados (17%) y
conocer informacion sobre seguridad laboral (13%).

Se debe destacar que quienes no lograron su objetivo con la visita a la plataforma de
internet (un 25% de los usuarios y usuarias que la utilizaron) indicaron que fue porque la
informacién no estaba como la requeria (29%), porque debid recurrir a otro canal de
atencion (27%), la opcion no estaba operativa (18%) y la informacién era poco clara
(15%), entre otros.

Servicio de Plataforma de Atencién en Internet

La evaluacién de las dimensiones de la plataforma web en general es relativamente
disimil, siendo “La continuidad del sitio mientras lo utilizaba” aquella que mayor cantidad
de evaluaciones positivas tuvo, con un 79% de notas 6 y 7. Le sigue “La seguridad que
experimentd al usar los servicios/tramites del sitio” (75%) y la “facilidad para navegar por
el sitio” (71%).

Evaluacion del servicio de la plataforma de atencién en
internet

De 1 a7, como en el colegio, con qué nota evaluaria los siguientes aspectos del sitio web del Instituto de Seguridad Laboral?
(B: 83, Usuarios Plataforma Internet)

B Satisfechos (6 y 7) Hnsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

Promedio 55 6,0 57 55 55 56 6,2 56 6,0

100% 9

50% o

0% 4

17 1 15 23 20 18 20
50% =
Lafacilidad para  Lafacilidad para  Laclaridaddela  Lacalidaddela  Lafacilidad para La facilidad conla La continuidad del La facilidad para  La seguridad que
encontrar en el sitio navegar por el sitio. informacion ayuda y asistencia encontrar lo que  que realizé en el sitio mientras lo  acceder y descargar experimento al usar
la informacion o obtenida en el sitio. entregada por el  usted necesitaba  sitio las tareas y/o utilizaba (no hubo lo que usted los servicios/
servicio que sitio. tramites que caida del sitio). necesitaba tramites del sitio.
necesitaba. necesitaba realizar.
IS
2 2016 57 71 60 57 54 63 79 67 75
&
12}
K
@ 2015 63 67 70 62 61 58 75 69 73

4% No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utiliz6 un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Por el contrario, aquella que menor porcentaje tiene corresponde a “La facilidad para
encontrar lo que necesitaba” con so6lo 54%.

Un 37% indica que le ha costado “mucho esfuerzo” navegar en la pagina web. Un 45%
en cambio sefialé que le ha costado poco esfuerzo.
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Formularios de la Plataforma de Atencién en Internet

Un 27% de la muestra ha accedido a algun formulario, certificado o documento, tales
como Formulario de Denuncia, formulario OIRS, Talébn de pago para trabajadores
independientes, entre otros, desde el sitio web para llenarlo y entregarlo posteriormente
en la sucursal del Instituto o en otro organismo.

En general, las dimensiones medidas al respecto se muestran relativamente
satisfactorias. La mejor evaluada fue “Claridad del contenido del documento
[certificado/formulario” con un 69% de evaluaciones 6 y 7. El atributo que obtiene la
menor evaluacion es “Facilidad para encontrar el documento /certificado/formulario”, con
42% de satisfaccion.

Problemas con la Plataforma Web

Sélo un 6% de los consultados indicé tener problemas con la plataforma web
(equivalentes a 6 personas) (8% en 2015). De ellos, 2 menciones indicaron que es dificil
encontrar la informacion principalmente, 1 indicé que tuvo problemas para acceder a la
pagina web y 1 mencion6 demora en cargar, principalmente.

KDA Plataforma de Atencion en Internet

Dentro de los atributos medidos para la Plataforma de Atencidon en Internet se
encuentran aquellos ligados a los aspectos generales de la pagina web del Instituto de
Seguridad Laboral, “los formularios, certificados y documentos que se pueden obtener

Fell

de alli” y “la imagen que proyecta la institucion hacia los usuarios”.

Los aspectos considerados de baja prioridad, esto es, que no deben ser intervenidos
puesto que contribuyen a la fidelidad de los usuarios y usuarias, en su mayoria son
aguellos que se encuentran ligados a la formularios y documentos. Aquellos aspectos
gue cumplen con esta condicibn son “facilidad para encontrar el documento
[certificado/formulario”, “la claridad del contenido del documento”, “la facilidad para llenar
el documento”, “el tamafio de la letra utilizada en textos de documento”, “la cantidad de
espacio para ingresar la informacion solicitada” y “lo adecuado de las opciones que

ofrece al llenar el documento /certificado/formulario”.

En cuanto a aspectos generales, se debe mantener “la calidad de la ayuda y asistencia
entregada por el sitio”, “la facilidad para encontrar lo que usted necesitaba”, “la
continuidad del sitio mientras lo utilizaba”, “la facilidad para acceder y descargar lo que
usted necesitaba” y “la seguridad que experimentd al usar los servicios/tramites del
sitio”.

Los atributos a monitorear para que no aumenten la insatisfaccion con la plataforma de
atencion en internet son: “la facilidad con la que realiz6 en el sitio las tareas y/o tramites
que necesitaba realizar”, “la facilidad para encontrar en el sitio la informacion o servicio
que necesitaba”, “la facilidad para navegar por el sitio” y “la claridad de la informacion
obtenida en el sitio”.

Aquellos atributos que se erigen como prioritarios de segundo orden son “problemas en
el uso de la pagina” (de la dimensién aspectos generales). En el caso de la dimension
imagen, todos los atributos de ésta caen en esta categoria, es decir: “son abiertos a

resolver las necesidades de los usuarios”, “es una institucion confiable”, “se preocupa de
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todos los usuarios”, “es una institucion innovadora”, “es una gran institucion”, “me da
seguridad”, “es inclusivo (no discrimina)” y “entrega servicios de calidad”.

En esta medicién no hay focos prioritarios de mejora, lo cual muestra que ha
habido trabajo en esta area.

—
Instituto de G r |<
RECOMENDACIONES ey
ASPECTOS GENERALES FORMULARIOS Y DOCUMENTOS IMAGEN

En el Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- son
abiertos a resolver las necesidades de los usuarios

El Instituto de Seguridad Laboral ~como servicio publico- es una
institucién confiable

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- se
preocupa de todos los usuarios

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- es una
institucion innovadora

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- es una gran|
institucion

El Instituto de Seguridad Laboral ~como servicio ptblico- me da
seguridad

El Instituto de Seguridad Laboral es inclusivo —como servicio publico-
(no discrimina)

El Instituto de Seguridad Laboral ~como servicio publico- entrega
servicios de calidad

Problemas en uso de la pagina

Foco prioritario de
mejora
(Corregir / Mejorar)

Foco secundario de mejora
(Prioridades de segundo
orden)

Atributos a vigilar para
mantener (Vigilar/ Promover)

Atributos de baja prioridad
(No intervenir / Mantener)

98

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral

La imagen del Instituto de Seguridad Laboral se muestra coherente con sus
evaluaciones. Aquel atributo que se observa con un mayor porcentaje de acuerdo
corresponde al hecho de que la institucidn se perciba como confiable, con un 89%,
mientras la que se muestra con menor porcentaje de acuerdo, es aquella que la
posiciona como una institucién innovadora, con un 76%.
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Imagen del ISL —

Instituto de
Ahora, le voy a leer una serie de afirmaciones y utilizando una escala de 1 a 5 usted me va a comentar su nivel de acuerdo respecto de E’E““f" GFI(
cada afirmacién, donde 1 es “Muy en Desacuerdo” y 5 “Muy De Acuerdo” e
(B: 300, Total muestra)

100%
0,
75% 52 57 o
76 69 79
50%
24
23
25% 18
18
1
13 11 = 10
8 6 7 4 5
00p | —
Son abiertos a Es unainstitucion ~ Se preocupade  Es una institucion Es una gran Me da seguridad Es inclusivo (no  Entrega servicios de
resolver las confiable todos los usuarios innovadora institucion discrimina) calidad
necesidades de los
usuarios

®Muy en desacuerdo ™ Desacuerdo Neutro  ®Acuerdo ®Muy de acuerdo

I N N DA B N e N EE

Desacuerdo

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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4.4 Resultados de Prestaciones Médicas

- Descripcion de la muestra

La muestra para el estudio de Prestaciones Médicas del Instituto de Seguridad Laboral
finalmente quedd con 300 encuestas, quedando representadas las quince regiones
medidas a nivel nacional. A continuacion se presenta por regién tanto la muestra no
ponderada como aquella obtenida después de la ponderacion.

Tabla 14: Muestra antes y después de la ponderacién
Prestaciones Médicas desagregado por region

XV Region 23 9
| Region - -
Il Region 14 5
Il Region 12 4
IV Regidn 17 6
V Region 20 18
VI Region 17 15
VIl Region 19 17
VIl Regidn 19 15
IX Region 20 17
XIV Region 18 14
X Region 16 14
XI Region 7 6
XII Region 19 16
RM 79 144
Total 300 300

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Estas regiones, al igual que como se manifest6 a nivel del estudio de satisfaccion a nivel
global, fueron clasificadas segun zonas geograficas, quedando cuatro estratos. Las
diferencias entre la muestra ponderada y sin ponderar son importantes en algunos
casos, pero logran entregar el peso real que tiene cada uno a nivel nacional.
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Tabla 15: Muestra antes y después de la ponderacién
Prestaciones Médicas desagregado por zona

NORTE (Regiones XV, I, II, llly IV) 66 25
CENTRO (Regiones V, VIy VII) 56 51
SUR (Regiones VIII, IX, XIV, X, Xl'y XII) 99 81
RM 79 144

Total 300 300

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

La muestra del estudio de Prestaciones Médicas se puede describir en torno a variables
sociodemograficas. Segun la variable sexo, se observa que un 48% de los encuestados
fueron clasificados como hombres y un 52% como mujeres. Segun edad, el promedio de
los encuestados fue de 42,8 afios. La mayor proporcion se ubica en el tramo 41 a 59
afos (47%), le sigue el tramo 26 a 40 afios (34%) y mas atras 25 o menos afios (10%) y
60 y mas afos (8%).

Un 69% de los encuestados fueron clasificados como jefes de hogar, mientras que un
31% tiene otro rol al interior del hogar.

Caracterizacion de los Usuarios (as)

Instituto de
el
Sexo | Rol en el hogar |
| Edad |
25 afos 0 menos 10%
26 a 40 afos 34%
41 a 59 afos 47%
60 afos y mas 8%
GSE
Promedio: 42,8 afios
GSE
Bésica 16%
Secundaria 53%
Superior 29%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En cuanto a grupos socioecondmicos, el 28% de los encuestados quedé clasificado
como ABC1-C2, el 28% como C3y el 44% como D-E.
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En cuanto al nivel de educacion de los consultados, se presenta que un 51% del total
alcanzo estudios secundarios. Un 36% alcanzé educacién superior y un 13% alcanzo
educacion basica.

El 99% de los encuestados declararon que su actividad principal es trabajar.

En esta medicion se incorpord una cuota de obreros, la cual alcanzé a un 36% de la
muestra.

Caracterizacion de los Usuarios (as) —_— 4
¢
| Nacionalidad | | Discapacidad |
- Chileno 90% i
Etnla Ninguna 79%
Ni Peruano 6%
inguna 79%@ Ceguera o dificultad visual 10%
Argentino 1%
Mapuche 10%@ ) Sordera o dificultad auditiva 4%
. . Colombiano 1%
Etnia Extranjera 4% i
Boliviano 1% Mudez o dificultad en el habla 1%
Otras 040
3% Ecuatoriano 1% Dificultad Fisica 7%
NS -NR 4%0
Paraguayo 1% Problemas Mentales 3%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Un 79% no se identifica con ningun tipo de etnia, mientras que un 10% declara ser
mapuche. Un 4% indica que pertenece a una etnia extranjera y un 4% no sabe 0 no
responde.

Por otra parte, un 79% de los respondientes declara no tener ningun tipo de
discapacidad, mientras que un 10% indic6 tener dificultad visual, fisica un 7%, un 4%
auditiva, 3% psiquica o mental.

En cuanto a nacionalidad, un 90% de los encuestados es Chileno, un 6% peruano, un
1% colombiano, 1% argentino, 1% boliviano, 1% ecuatoriano y 1% paraguayo.

Las principales ramas de actividad de los encuestados fueron servicios sociales y de
salud 18%, hogares privados con servicio doméstico 16%, construccion 14%, comercio
al por mayor y por menor 10%, entre otros.

La mayor cantidad de los problemas acontecidos fueron accidentes de trabajo, con un
66% de los casos. Le siguen los accidentes de trayecto (24%) y la enfermedad
profesional (9%).

Un 84% de los encuestados declara que fue atendido en urgencia. En cuanto a la
atencion médica un 78% sefiala que su atencion fue ambulatoria, y un 22% sefala que
fue hospitalaria.

Tras el accidente o enfermedad laboral, un poco mas de la mitad de los encuestados
recibié tratamiento médico, con un 60% del total. De ellos, un 69% recibid tratamiento
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kinesiologico, un 29% obtuvo curaciones y un 17% terapia ocupacional y un 9% que
recibié tratamiento psicol6gico y/o psiquiétrico.

Siguiendo la linea de lo anterior, un 73% del total de los consultados recibi6
medicamentos, un 26% les fueron pagados los gastos del traslado y 20% obtuvo
prétesis, aparatos ortopédicos y ayudas técnicas, principalmente.

Un 78% de los encuestados tuvo contacto con el Instituto de Seguridad Laboral de algun
modo (méddulo Instituto Seguridad Laboral, oficinas o llamados telefénicos).

- Satisfaccion general

Las preguntas por la satisfaccion con las prestaciones médicas tienen una leve variacion
entre si, siendo la satisfaccion focalizada aquella en que se califica con un 70% (62% en
2015), de evaluaciones positivas mientras que en la primera este valor asciende a un
66,1% (62% en 2015). La satisfaccion focalizada muestra un incremento significativo
respecto de 2015.

Satisfaccion General
GFK

Seguridad
En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho se encuentra usted con el Instituto de Laboral
Seguridad Laboral (ISL) en General?

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencion del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7,

donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el Instituto de Seguridad Laboral?

66,1% 70,3%
DE NOTAS 6Y 7 DE NOTAS6Y 7
100%

. % Notas 7 80%
l % Notas 6 60%
l % Notas 5 40%
B onouse 20%
o
l % Notas 1a 3 0%
-20%
-40%
Satisfaccién Inicial (B:300) Satisfaccién Focalizada
S 2016 66,1% 703% *
2015 61,6% 62,0%
2014 71,5% 76,3%

44 Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizo un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Preguntainicial de satisfaccion

En la pregunta inicial de satisfaccion, los usuarios y usuarias satisfechas segun los
distintos estratos y variables del sujeto fluctian entre 48% y 74%. Presentandose
niveles algo mas elevados que en 2015. Entre las zonas geograficas, aquella que mejor
califica al Instituto de Seguridad Laboral corresponde a la Zona Centro con un 71% de
satisfaccion, seguida por la RM y Zona Norte con un 67%, cada una. Mas abajo se
ubican la Zona Sur con un 62% de satisfaccion.
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instituto de
Seguridad

En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el o

Instituto de Seguridad Laboral?

Pregunta inicial de satisfaccion — n

® Satisfechos (6 y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100%
50%

0%

50%

100%

Total (B:300) Zona Norte Zona CentroZona Sur (B: RM (B:79) Hombre (B: Mujer (B: 25 afos o 26 a 40 afios41 a 59 afios 60 afiosy C1-C2(B:86) C3(B:82) D-E (B:121)
B: 5

(B:66) (B:56) 99) 151) 149) menos (B: (B:101) (B:142) mas (B:26)

31)

2016 66 67 71 ' 62 67 70 62 48 63 7 74 73 f 70 59

2015 62 64 50 74 54 60 63 55 60 63 69 56 68 62

%Satisfaccion

2014 72 74 65 69 75 73 70 82 72 66 81 73 69 74

115

48§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Respecto a variables sociodemograficas, hombres y mujeres evallan algo diferente al
Instituto de Seguridad Laboral, siendo los hombres quienes se encuentran levemente
mas satisfechos, con un 70% versus un 62% de las mujeres.

A nivel de grupos etarios, fueron los mayores 60 quienes mejor evallan, con un 74% de
evaluaciones positivas. Le siguen los adultos entre 41 a 59 afios con un 71%, luego
quienes tienen entre 26 y 40 afios con un 63% y finalmente los jovenes menores de 25
afios con 48% de satisfaccion solamente.

Si se compara la satisfaccion a nivel de grupos socioeconémicos, no se muestran
amplias diferencias entre ellos. Quienes mejor evallan son los ABC1-C2 con 73%, luego
sigue C3 con 70% de satisfaccion, y finalmente el grupo D-E con 59% de satisfaccion.

Entre quienes se muestran insatisfechos con el servicio prestado indican que esto se
debe a lo lento del tramite (27%), que tuvieron una mala atencion del personal ISL o
Chile Atiende (22%), falta de preocupacion del paciente (21%), que el paciente debe
costear los gastos (19 %) o no le dieron solucién principalmente (16%).

Nuevamente en esta medicion aparecen algunas razones estrechamente relacionadas
con los prestadores en convenio, sin mencionarse directamente al Instituto de Seguridad
Laboral, lo que da cuenta de lo permeada que se encuentra la institucion por aquellos
centros médicos que atienden a los usuarios y usuarias que tuvieron un accidente o
enfermedad profesional. No obstante no debe desconocerse ese 24% que sefiala
problemas de atencion con el Instituto.

A nivel de Tipo de Trabajador, se aprecia que el grupo de obreros tiende a evaluar peor
al Instituto de Seguridad Laboral que los empleados. Esto con un 55% y 72% de
satisfaccion, respectivamente.
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. . ., , . .
Pregunta inicial de satisfaccion segun tipo de usuario —_—
nstituto de
En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ; Qué tan satisfecho quedo usted con su experiencia con el Eabgj:“
Instituto de Seguridad Laboral?
® Satisfechos (6 y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta
100% 1
72
50% 4
0% 1
15
50% 1
100% *
Total (B:300) Obreros (B:60) Empleados (B:240)
<
2 2016 66 55 72
&
2
=
2 2015 62 54 66
43§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%) 116

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Preguntafocalizada de satisfaccién

En el caso de la pregunta focalizada de satisfaccion, es posible observar que los
usuarios y usuarias satisfechas segun los distintos segmentos fluctian entre un 63% y
un 88%, ambos rangos superiores a los presentados en la pregunta inicial. Los niveles
mostrados en varios segmentos superan lo alcanzado en 2015.

Pregunta focalizada de satisfaccion -

Instituto de
Seguridad
Laboral

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencion del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1
a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el Instituto de
Seguridad Laboral?

® Satisfechos (6y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100%
50%
0%
50%
100% .
Total (B:300) Zona Norte Zona CentroZona Sur (B: RM (B:79) Hombre (B: Mujer (B: 25 afios o 26 a 40 afios41 a 59 afios 60 afiosy C1-C2(B:86) C3(B:82) D-E (B:121)
(B:66) (B:56) 99) 151) 149) menos (B: (B:101) (B:142)  mas (B:26)
31)

5 2016 70 f 72 7% 64 71 7% 67 67 63 7% * 86 70 73 70
o
é 2015 62 56 53 73 58 60 64 63 57 62 83 56 65 67
3
2 o4 76 85 70 79 77 76 76 89 75 75 68 77 75 77

44 Diferencias significativas respecto a 2015 (se utiizo un nivel de confianza de 95%)
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Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En el caso de los segmentos, se aprecian que la mas satisfecha fue la Zona Centro con
un 77% de satisfaccion. Le siguen la Regién Metropolitana con un 71%, la Zona Norte,
con un 72%, y la Zona Sur con un 64%. Niveles muy superiores a 2015.

Por otra parte, hombres y mujeres presentan un 74% y 67% de satisfaccion
respectivamente. Los hombres mejoran en este indicador significativamente respecto a

2015.

En cuanto a la edad, los mayores de 60 afios son quienes mejor evalGan al Instituto de
Seguridad Laboral con un 86% de satisfaccion. Los que peor lo evalian son el grupo de
26 a 40 afios con un 63% de satisfaccion.

Las mediciones en torno al grupo socioeconémico, se mantienen relativamente
homogéneas entre si. Los tres segmentos fluctian entre 70% y 73%.  También
muestran alzas respecto a 2015.

A nivel de Tipo de Trabajador, se aprecia que el grupo de obreros tiende a evaluar peor

al Instituto de Seguridad Laboral que los empleados, aunque esta diferencia no es
estadisticamente significativa. Esto con un 65% y 73% de satisfaccion respectivamente.

Aumentan los niveles respecto a la Satisfaccion Inicial.

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencién del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1 L:E:‘I:l\l “
a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el Instituto de B

Seguridad Laboral?

Pregunta focalizada de satisfaccion segun tipo de usuario _ n

® Satisfechos (6 y 7) ® |nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100% 1

50% A

50% 1

100% *
Total (B:300) Obreros (B:60) Empleados (B:240)

2016 70 65 73

Y%Satisfaccion

2015 62 54 66
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44 Diferencias significativas respecto a 2015 (se utiizo un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Segun tipo de trabajador y, al igual que en la pregunta inicial de satisfaccion, se
muestran diferencias entre obreros y empleados, mostrando los primeros un 65% vy los

segundos un 73%.
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Pregunta focalizada de satisfaccion segun prestador

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencién del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1
a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el Instituto de
Seguridad Laboral?

m Satisfechos (6y 7) minsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100% -
80

50% 4

50% -

100%

Total (B:300) Mutual de Seguridad (B:82) ACHS (B:39) Hospital Salvador, Hospital  Clinica Mayor, Clinica Otros (B:69)
Regional de Valdivia (B:33) Magallanes, Hospital Clinico
Lautaro Navarro, Posta
Central (B:30)

2016 70 % I 80 56 67 68

2015 62 55 75

%Satisfaccion

2014 76 4l 69

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
Con respecto al prestador médico, es posible observar una mejora significativa en
aquellos que fueron atendidos en la Mutual de Seguridad, pasando de un 55% a un 75%
de satisfacciéon en 2016. Mientras que aquellos atendidos en la ACHS, tuvieron una
mejora de pasando de 75% a un 85% de satifaccion, sin ser esta significativa.

- Indicadores de lealtad

Sobre la recomendacion a otros respecto las prestaciones médicas entregadas por el
Instituto de Seguridad Laboral, un 71% se mostro favorable a hacer comentarios
positivos a personas cercanas (61% en 2015). Este indicador presenta un alza
significativa respecto de la medicion pasada.

En el caso de la zona geogréfica, destaca la Zona Sur como aquella que mayor
porcentaje de recomendaciones positiva haria, con un 73%. Aquella zona que fue la que
menos recomendaciones positivas present6 fue la Region Metropolitana, con un 69%.
Hombres y mujeres tienen una diferencia de tres puntos porcentuales, ascendiendo los
primeros a un 72% y las segundas a un 69%.De manera similar, en el caso de la edad,
los menores de 25 afios presentan una recomendacion de 74%, y los mayores de 65
afios presentan la menor recomendacion con 65%. Los grupos socioeconémicos,
mostraron leves variaciones entre si, siendo el segmento C3 el que presenta un mejor
nivel de recomendacion (80%) y el D-E el mas bajo (60%). En cuanto a tipo de
trabajador, se aprecia que nuevamente obrero presenta una recomendacion mas baja
gue empleado, con un 59% para los primeros y 77% para los segundos, mostrandose
diferencias significativas entre ellos.

Sobre la preferencia por volver a acudir al Instituto de Seguridad Laboral si se sufriera
una situacién similar, se tiene que un 69% volveria a hacerlo (66% en 2015). En general,
las preferencias son bastante homogéneas entre los grupos de los distintos segmentos.

Segun zona geogréfica, la Zona Norte se posiciona como aquella que mayormente lo
haria, con un 74% de notas 6 y 7, mientras la RM es aquella que menos notas 6 y 7
presenta, con 66%. La Zona Centro tiene un 73% de notas 6 y 7, siendo
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significativamente mayor que en la medicién del 2015 (57%). Hombres y mujeres tienen
una diferencia de un punto porcentual, con valores de 70% y 69% de preferencia por
volver a acudir al Instituto de Seguridad Laboral respectivamente. En edad, destaca el
grupo de 41 a 59 afios como aquellos que mayor porcentaje de preferencia presentan,
con un 74%. El mas bajo es el grupo etario entre los 26 y 40 afios, con valores de 64%.
El grupo socioeconémico que mayores porcentajes de preferencia tiene en torno al
Instituto de Seguridad Laboral corresponde al C3 con un 76% seguido por el ABC1-C2,
con 74% - el cual aumenté considerablemente respecto al 2015 (55%) - y finalmente D-
E con 64%.

Respecto al tipo de trabajador, se aprecia que obrero obtiene un 59% de satisfaccion y
empleado un 76%.

En cuanto a la Lealtad, se observa que un 66% de quienes accedieron a una prestacion
médica por parte del Instituto de Seguridad Laboral son leales al sistema, es decir, que
estarian muy dispuestos a volver a acudir a la institucion y recomendarian hacerlo a su
circulo cercano. Este indicador presenta una fuerte alza respecto a la medicion 2015
(57%). Esto con diferencia significativa. En cuanto a la baja lealtad, esta es de 22%
(26% en 2015).

Considerando la zona geogréfica destaca la Zona Sur como la mas leal, llegando a un
71% de alta lealtad. Le siguen la Zona Norte (69%) y la Zona Centro (67%). Aquella que
se presenta como la menos leal es la RM, con un 63%. Hombres y mujeres presentan
niveles de lealtad con una diferencia de 5 puntos porcentuales, presentando valores de
69% los primeros y 64% las segundas. Entre los grupos etarios, el grupo que
comprende a adultos de 41 a 59 afios es el con mayor lealtad (71%). El grupo que se
muestra como el menos leal es el que comprende a los usuarios y usuarias que tienen
entre 26 y 40 afios, con un 60%.El grupo socioeconémico C3 es el que mayor lealtad
presenta, con un 72%. El que menos lealtad presenta es el D-E con 59%.

Lealtad _
nstituto de
Seguridad 1
e €
¥ Baja Lealtad Mediana Lealtad ® Alta Lealtad
100% -
90%
80%
70% 63 64 62 59
66 67 71 69 66 71 72 73
60%
50% -
40% -
30% 1 g0 12 12 19 13 14
11 16 10 12 15 6 9
20% - 1
25 24 24 27
10% - 20 17 19 20 18 21 23 19 16
0% -
Total (B:300) Zona Norte (B: Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:79) Hombre (B: Mujer (B:149) 25afioso 26 a40 afios 41 a 59 afios 60 afios y mas C1-C2 (B:86) C3 (B:82) D-E (B:121)
66) (B:56) 99) 151) menos (B:31)  (B:101) (B:142) (B:26)
2016 66% ' 69% 67%' 71% 63% 69% 64% 66% 60% 71% ' 63% 72%' 73% 59%
@
% 2015 57% 57% 50% 66% 51% 59% 55% 59% 49% 59% 76% 47% 60% 61%
3
2014 75% 69% 71% 72% 79% 7% 74% 82% 73% 74% 7% 74% 74% 78%
125

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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Respecto al tipo de trabajador, se aprecia que los obreros obtienen un 55% de alta
lealtad y empleado un 73%. Es significativa la diferencia.

Lealtad - o
= G I

¥ Baja Lealtad Mediana Lealtad H Alta Lealtad

100%
80%
60%
40%

20%

0% -

Total (B:300) Obreros (B:60) Empleados (B:240)

2016 66% A 55% 3%

Leales

2015 57% 54% 58%

126

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2015, elaborado por GfK Adimark

- Clasificacion cartera de usuarios

Respecto a los resultados de la cartera de usuarios y usuarias, se observa que un 61%
de los encuestados se encuentran dentro de la categoria que incluye a apéstoles y
peregrinos, lo que implica que obtuvieron una buena experiencia, razén por la cual
estarian dispuestas a volver a acudir a las prestaciones médicas y recomendarian a
cercanos hacerlo. Esta cifra representa un alza respecto a 2015, donde se obtuvo un
49%. En forma desagregada se observa un 35% de usuarios catalogados como
apostoles (24 % en 2015) y un 25% de peregrinos (25% en 2015).

Si bien la mayoria de zonas y variables sociodemograficas se ubicaban como
peregrinos, se debe tener en cuenta la alta proporcion de terroristas en ciertos
segmentos. Los terroristas son quienes han vivido una mala experiencia con el Instituto
de Seguridad Laboral y transmiten su frustracion a su circulo social, aprovechando
cualquier oportunidad para realizar comentarios negativos o evitar el servicio.
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Cartera de Usuarios
GFl

Seguridad
Laboral

AN

o Mercenario "Rehen " Terrorista " Pagano ® Pereqrino = Apostol
100% 1

80% A

60% -
35
40% A 4
% -
20% 2 ®
0% 1 E

20

38

21
16
19

@ N
N @

-20% -
-40% -

Total (B:300) Zona Norte (B:66) Zona Centro (B:56) Zona Sur (B:99) RM (B:79)
100%
80%
60% a 23
40% 30
20% 24 15 37
0]
20 2
-40% 18

-60%

25 afios o 26 a 40 afios (B: 41 a59 afios (B: 60 afios y mas

Total (B:300) Hombre (B:151) Mujer (B:149) menos (B:31) 101) 142) (B:26)

C1-C2 (B:86) C3(B:82) D-E (B:121)

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En cuanto a zonas geograficas se aprecia que quien presenta mayor cantidad de
apostol + peregrino es la Zona Centro (65%). La que menor cantidad presenta es la
Zona Sur y RM (59%). En cuanto a terroristas la que menor cantidad presenta es la
zona centro (16%), y la que mayor cantidad de terroristas presenta es la Region
Metropolitana (22%).

Segun variables demogréficas, los hombres presentan un 63% de apostoles y
peregrinos, versus un 58%% de las mujeres. Los hombres muestran un 18% de
terroristas y las mujeres un 22%.

En cuanto a la edad, quienes tienen entre 41 y 59 afios son aquellos que tienen mayor
cantidad de cartera de usuarios positiva, con un 68%, mientras que la menor es el tramo
etario que comprende sujetos menores de 25 afios, con 45%. Los adultos de 41 a 59
afios a la vez son quienes tienen a la vez la mayor cantidad de terroristas (21%), los
mayores de 60 afios son quienes presentan la menor cantidad (10%).

El grupo socioeconémico C1-C2 muestra un 68% de apdstoles y peregrinos,
posicionandose como aquel que mayor cantidad de usuarios positivos presenta. Aquel
gque menos tiene corresponde al segmento D-E, con un 53%. EL grupo C3 es el que
presenta la menor cantidad de terroristas (12%) y el que presenta la mayor proporcion
es el D-E con 24%.
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Cartera de Usuarios
GFK

Seguridad
Laboral

Mercenario " Rehen ® Terrorista " Pagano ® Peregrino ® Apostol

100% -
80% -
60% -

35 44
40% -
20% 25 22
0% - 6 6
-20% 1 — “

-40% -

-60% -

Total (B:300) Obreros (B:60) Empleados (B:240)
py- 2016 61 50 66
)
gc 2015 49 39 40

4 ¥ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En cuanto a tipo de trabajador, si hay diferencias entre obrero y empleado en cuanto a
cantidad de apdstoles + peregrinos, con 50% y 66% respectivamente. En cuanto a
terroristas obrero presenta una mayor proporcion con 29% versus 14% en empleados.

- Satisfaccion con el prestador médico

Analizando la satisfaccion de los usuarios respecto a su prestador médico, se tiene que
un 71% qued6 satisfecho con la atencion recibida en el lugar. Este indicador presenta un
alza de 8 puntos respecto a la medicion 2015 (63%).
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Ahora vamos a evaluar la atencion que usted recibié en su prestador médico durante este afio, De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” f:;“::““

y 7 “Muy Satisfecho” ¢,Qué tan satisfecho quedé usted con la atencién recibida en (prestador médico sefialado)?

Satisfaccion con el prestador medico —_— m

® Satisfechos (6 y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100%

50%

0%

50%

100%
Total (B:300) Zona Norte Zona CentroZona Sur (B: RM (B:79) Hombre (B: Mujer (B: 25 afos o 26 a 40 afios41 a 59 afios 60 afiosy C1-C2(B:86) C3(B:82) D-E (B:121)
B: 5

(B:66) (B:56) 99) 151) 149) menos (B: (B:101) (B:142) mas (B:26)
31)
5 2016 4 60 68 68 5 4 72 69 64 63 7% 4 90 744 70 68
5
8
£ 2015 63 57 59 7 57 63 63 67 60 61 80 51 68 69
T
2 o014 74 69 69 75 75 72 75 78 72 74 72 76 75 72

48§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Segun zona geografica, la RM se muestra como la mas satisfecha con su prestador
médico, con un 75%. La Zona Norte es la menos satisfechas, con un 60%.

Segun datos demograficos, hombres y mujeres presentan una diferencia de 3 puntos
porcentuales, con 72% para los primeros y 69% para las segundas. Segun edad, los
mayores de 60 afios son los que mas satisfechos se mostraron, con un 90%, mientras
gue los menos satisfechos son los usuarios entre los 26 y 40, con un 63%

De manera similar, aquel grupo socioeconémico que se presentd como mas satisfecho
con el prestador médico fue el ABC1l- C2 con un 74%. El menos satisfecho fue el
segmento D-E, con un 68%.

53



Instituto de
Seguridad
Laboral

Satisfaccion con el prestador médico

Ahora vamos a evaluar la atencion que usted recibié en su prestador médico durante este afio, De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho’
y 7 “Muy Satisfecho” ¢, Qué tan satisfecho quedé usted con la atencion recibida en (prestador médico sefialado)?

®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

® Satisfechos (6 y 7)

100% 1
71 72

50% 4

0% 1

18 14
50% 1
100% *
Total (B:300) Obreros (B:60) Empleados (B:240)
IS
2 2016 n 4 69 72
&
1)
©
§ 2015 63 60 65
4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%) 134

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Segun tipo de trabajador se aprecia que el segmento obrero presenta un 69% de
satisfaccion y el segmento empleado presenta un 72%, sin presentar diferencias

significativas en la satisfaccion con el prestador médico que le presto servicio.

Satisfaccion con el prestador médico segun prestador

Ahora vamos a evaluar la atencién que usted recibi6 en su prestador médico durante este afio, De 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” Saheci

y 7 “Muy Satisfecho” ¢,Qué tan satisfecho quedé usted con la atencién recibida en (prestador médico sefialado)?

= Satisfechos (6y 7) minsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100% -
% 82 86

50% -
0% 1

50% A

Otros (B:69)

Clinica Mayor, Clinica

100% -
) Total (B:300) Mutual de Seguridad (B:82) ACHS (B:39) Hospital Salvador, Hospital
Regional de Valdivia (B:33) Magallanes, Hospital Clinico
Lautaro Navarro, Posta
Central (B:30)

c

S 2016 7t 82 86

8

2

3

2 2015 63

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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En relacion al prestador medico, podemos ver que aquellos que se atendieron en la
Mutual de Seguridad y la ACHS, tienen una buena satisfaccibn con 82% vy 86%
respectivamente. Mientras aquellos que se atendiendos en Hospitales u otros centros de
salud tuvieron una satisfaccion menor a un 70% en estos casos.

- Atencién Médica

En cuanto a las expectativas que tenian ante la atencion médica, un 48% sefiala que lo
atendieron mejor de lo que esperaba, un 36% sefiala que lo atendieron como esperaba,
pero un 16% sefala que lo atendieron peor de lo que esperaba.

Evaluacion de proceso de atencién médica

En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ; Qué tan satisfecho se encuentra usted las siguientes etapas
del proceso de atencion?
(B: 300, Total muestra)

W Satisfechos (6 y 7) " |nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

Promedio 59 59 6,1 59 59 6,1 6,0 6,1 6,3 59 55

100%

50%

0%

15 15 u 18 16 12 13 14 12 17
23
50% . " - - - o
Proceso de Elcentrode  Atencion enel Primera atencién Entregadel  Realizacion de Realizacion de Realizacion del Hospitalizacion ~ Proceso de Proceso de
admision para  salud donde se instituto de médica diagnostico por ~ examenes  control medico  tratamiento termino de transporte
atenderse atendio seguridad parte del medico atencion entregado
laboral
<
2 2016 54 73 78 73 74 79 76 4 824 83 74 4 g
8
&
& 2015 66 67 74 7 68 73 67 74 80 66 57
s

137

44 Diferencias significativas respecto a 2015 (se utiizd un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Las etapas del proceso de atencidon presentan evaluaciones, en general, sobre el 5,9,
con excepcidon de “proceso de transporte entregado” que obtiene un 5,5 y un 71% de
notas 6 y 7. La mejor evaluada corresponde al proceso de hospitalizacion, con un 83%
de notas 6 y 7 y un promedio de 6,3. Las siguientes mejor evaluadas fueron la
“Realizacion del tratamiento”, con un 82%; y la “realizacion de examenes” 79%.

Respecto a la atencibn médica, ademas, se evaluaron algunas afirmaciones sobre el
proceso de atencion en si. La afirmacion que mas grado de acuerdo tiene entre los
encuestados es “Considero que se me tratdé igual que a todos los pacientes,
independientemente de que yo estuviera afiliado al Instituto de Seguridad Laboral’, con
un 91% de acuerdo. Le sigue “El lugar donde se atendié contaba con todos los equipos
para tratar mi accidente laboral o enfermedad profesién”, con un 90% de acuerdo. En
tercer lugar se ubica “Durante mi atencion de salud, el personal estuvo siempre
dispuesto a ayudarme” con 87% de acuerdo. La afirmacion que menos porcentaje de
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acuerdo presenta es “Me entregaron correctamente informacion sobre los beneficios que
puedo optar”, con un 69% de acuerdo.

., P —
Atencion Médica —
nstituto de r
Ahora, le voy a leer una serie de afirmaciones y utilizando una escala de 1 a 5 usted me va a comentar su nivel de acuerdo respecto de ~ “eguridad

cada afirmacion, donde 1 es “Muy en Desacuerdo” y 5 “Muy De Acuerdo” (el
(B: 300, Total muestra)

100%
75% 50 64
78 77
50%
20
12
25% 12
11 8
13 8 i 8
0% ) 9 —
El lugar donde se atendi6 contaba con El lugar en que me tuve que hacerel  Me atendieron en un tiempo razonable Me entregaron un diagnéstico correcto la  En general todo el personal médico
todos los equipos para tratar mi accidente tratamiento me quedaba cerca primera vez, sin necesidad de volver o desolucioné el problema de salud por el cual
laboral o enfermedad profesional visitar a otro médico llegué a atenderme
100%
75%
50%
25%
0%
El personal administrativo me indicé  Durante mi atencién de salud, el personal Siempre que me dieron horas, las fechas Considero que se me traté igual que a Me ¢ 6
claramente cuanto duraria cada etapa de estuvo siempre dispuesto a ayudarme y horarios se cumplieron todos los i i ite sobre los ficios a los que puedo optar
la atencion de que yo estuviera afiliado al Instituto de

Seguridad Laboral

®Muy en desacuerdo  ®Desacuerdo Neutro ®Acuerdo ®Muy de acuerdo

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Licencia Médica

De todos los encuestados, un 77% quedd con licencia médica (72% en 2015). De
quienes quedaron con licencia médica, un 13% sefala que la solicitd, mientras un 87%
sefala que no la solicito.

El proceso de tramitacion de licencia médica obtiene un 53% de satisfaccion (55% en
2015).

Quienes se declararon insatisfechos con el proceso de tramitacion de la licencia médica
indicaron que esto ocurrio por la existencia de mucha burocracia (4 menciones),
deficiencias en la entrega de informacion (3 menciones) dan pocos dias de licencia en
relacion a su problema de salud (3 menciones), principalmente.

Finalmente, un 17% apel6 el resultado de su licencia (16% en 2015), de los cuales 10
casos lo hicieron en el COMPIN, y un caso en la Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO).

El promedio de espera fue de 42,2 dias antes entregarse la resolucion final (cifra mayor
que en 2015, 35,3 dias), lo cual cumplié las expectativas de tiempo de espera de un
59% de los usuarios y usuarias. Sin embargo, para un 41% de los consultados, este
tiempo fue mas de lo esperado.
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- KDA Prestaciones Médicas

Las recomendaciones a realizarse en el caso de las prestaciones médicas se
encuentran clasificadas en atributos ligados a la atencién médica, a la licencia médica y
a la imagen del Instituto de Seguridad Laboral.

En su mayoria, los atributos que deben mantenerse porque contribuyen a la fidelidad
son aquellos ligados a la atencién médica. Como por ejemplo, “el proceso de admision
para atenderse”, “el centro de salud/hospital/clinica donde se atendi6¢”, “la realizacion de
examenes”, “la realizacion de control médico”, “la realizacion del Tratamiento y la
Hospitalizacion”.

Aquellos atributos que deben ser vigilados o monitoreados, es decir, que si bien no
deben aplicarse intervenciones para su mejora si deben tenerse en cuenta para que la
insatisfaccién general con las prestaciones médicas no aumente, son “la atencién en el
Instituto de Seguridad Laboral (Médulo, oficina o atencion telefénica)”, “la primera
atencién médica (Contacto con primer médico)”, “la entrega del diagnostico por parte del
médico”, el “Proceso de transporte entregado” y “la disposicion del personal”.

RECOMENDACIONES c=a (<
ATENCION MEDICA LICENCIA MEDICA IMAGEN

El lugar donde se atendié contaba con todos los

En el Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
lequipos para tratar mi accidente laboral o

publico- son abiertos a resolver las necesidades de
los usuarios

Proceso de admision para atenderse Proceso de Tramitacion de su licencia médica

El lugar en que me tuve que hacer el tratamiento

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
ime quedaba cerca

El centro de salud/hospital/clinica donde se atendio publico- es una institucién confiable

Atencion en el Instituto de Seguridad Laboral

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
(Médulo, oficina o atencién telefonica)

V1o ST @ e (e publico- se preocupa de todos los usuarios

Me entregaron un diagnéstico correcto la primera

[P GRS (e 2 (Gt G iy vez, sin necesidad de volver o de visitar a otro

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
médico)

Entrega del diagndstico por parte del médico

Realizacion de examenes

Realizacion de control médico

Realizacion del Tratamiento

Hospitalizacion

Proceso de término de atencién (alta médica)

Proceso de transporte entregado por la (MUTUAL

DE SEGURIDAD/ACHS/OTRO)

imédico

En general todo el personal médico solucioné el
Iproblema de salud por el cual llegué a atenderme

El personal administrativo me indico claramente
cuanto duraria cada etapa de la atencion

Durante mi atencién de salud, el personal estuvo
siempre dispuesto a ayudarme

Siempre que me dieron horas, las fechas y horarios
'se cumplieron

IConsidero que se me traté igual que a todos los
pacientes

ion sobre los

Me i
Ibeneficios a los que puedo optar

Foco prioritario de
mejora
(Corregir / Mejorar)

Atributos a vigilar para
mantener (Vigilar/ Promover)

publico- es una institucion innovadora

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
publico- es una gran institucién

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
plblico- me da seguridad

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
publico- es inclusivo (no discrimina)

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio
publico- entrega servicios de calidad

Foco secundario de mejora
(Prioridades de segundo
orden)

Atributos de baja prioridad
(No intervenir / Mantener)

159

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Dentro de los focos secundarios de mejora se encuentran varios atributos ligados a la
atencion médica como ‘“el lugar donde se atendi6 contaba con todos los equipos para
tratar accidente laboral o enfermedad profesional”, “el lugar en que tuvo que hacer el
tratamiento le quedaba cerca”, “lo atendieron en un tiempo razonable”, “le entregaron un
diagnéstico correcto la primera vez, sin necesidad de volver o de visitar a otro médico”,
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“todo el personal médico solucioné el problema de salud por el cual llego”, “el personal

LT

administrativo le indicé claramente cuanto duraria cada etapa de la atencién”, “siempre
que le dieron horas, las fechas y horarios se cumplieron”, “considera que se le traté igual
gue a todos los pacientes” y “le entregaron correctamente informacion sobre los

beneficios a los que puedo optar”.

Otros focos secundarios de mejora son “el proceso de tramitacion de su licencia
(dimension licencia)”, y de la dimension imagen del Instituto de Seguridad Laboral,
aparecen “es una institucion innovadora”, “es una gran institucion” y “es inclusivo (no
discrimina)”.

Estos focos secundarios de mejora no se erigen como atributos de importancia a ser
intervenidos para el aumento de la satisfaccion y la disminucién de la insatisfaccion.

Los atributos que constituyen focos prioritarios de mejora corresponden a atributos de
imagen del Instituto de Seguridad Laboral, como “son abiertos a resolver las
necesidades de los usuarios”, “es una institucion confiable”, “se preocupa de todos los
usuarios”, “me da seguridad” y “entrega servicios de calidad”. Estas propiedades
constituyen prioridades de primer orden, en tanto que si no se corrigen, repercutiran

sobre la insatisfaccion.

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral

La imagen del Instituto de Seguridad Laboral se mantiene bien evaluada, por sus
usuarios y usuarias de las prestaciones médicas. Sin embargo, como sefiala el KDA hay
atributos que deben trabajarse, ya que presentan bajas respecto a 2015.

Dentro de los atributos medidos aquel que se posiciona como mas importante es el
hecho de ser inclusivo y no discriminar, llegando a un porcentaje de acuerdo de un 88%.
También es fuerte la percepcién ambos con un 87% de acuerdo.

Sin embargo, aquel tributo que se presenta como mas débil, nuevamente corresponde al
hecho de que el Instituto de Seguridad Laboral corresponde a una institucion
innovadora, alcanzando un 81% de acuerdo. Esto puede estar relacionado con los
motivos entregados por los encuestados al preguntarle las razones de sus malas
evaluaciones, en tanto que sefialan que los tramites relacionados con esta area son
lentos, engorrosos y burocraticos.
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Imagen del ISL —_— /
Institute de
Ahora, le voy a leer una serie de afirmaciones y utilizando una escala de 1 a 5 usted me va a comentar su nivel de acuerdo respecto de E*g“‘if“ GFI(
cada afirmacién, donde 1 es “Muy en Desacuerdo” y 5 “Muy De Acuerdo” e
(B: 300, Total muestra)

100%
75%

70

78
50%
0,
25% 15 13 18 13
11
7 8
4 4
0% 4 i Z
Son abiertos a  Es una institucion ~ Se preocupade  Es una institucion Es una gran Me da seguridad ~ Es inclusivo (no  Entrega servicios
resolver las confiable todos los usuarios innovadora institucion discrimina) de calidad
necesidades de los
usuarios

® Muy en desacuerdo ™ Desacuerdo Neutro ®™Acuerdo ®Muy de acuerdo

EE ICE DS N I BN IDE
e I S I B P e .

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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4.5 Resultados de Prestaciones Econdmicas

- Descripcion de la muestra

La muestra para el estudio de Prestaciones Econdémicas quedd en 300 encuestas,
guedando las quince regiones medidas a nivel nacional. A continuacion se presenta por
region tanto la muestra sin ponderar como aquella obtenida después de la ponderacion.

Tabla 16: Muestra antes y después de la ponderacion
Prestaciones Econémicas desagregado por regién

XV Regién 3 2
| Region 12 6
Il Regién 14 7
Il Region 9 5
IV Region 21 11
V Region 36 25
VI Region 19 13
VIl Region 19 13
VIl Region 64 49
IX Region 13 10
XIV Region 13 10
X Region 24 18
X1 Region 1 1
Xl Regién 10 8
RM 42 122
Total 300 300

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Estas regiones, al igual que las prestaciones anteriores, fueron clasificadas segun zonas
geograficas, quedando cuatro estratos. Las diferencias entre la muestra ponderada y sin
ponderar no son sustanciales, pero permiti6 alcanzar el peso real que tienen estas
zonas a nivel nacional.

Tabla 17: Muestra antes y después de la ponderacion
Prestaciones Econdmicas desagregada por zona

NORTE (Regiones XV, I, II, lll'y IV) 59 31
CENTRO (Regiones V, Vly VII) 74 52
SUR (Regiones VIII, IX, XIV, XI'y XII) 125 95
RM 42 122

Total 300 300

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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De manera similar, la muestra se puede describir en torno a variables
sociodemograficas. En el caso de la variable sexo, un 53% de los encuestados fueron
clasificados como hombres, mientras que un 47% fueron clasificados como mujeres. En
el caso de la edad, el 45% de los respondientes fueron clasificados en el grupo etario
gue comprende entre 41 y 59 afos, posiciondndose como aquel que mayor cantidad de
encuestados percibe. Le sigue el tramo de las personas menores de 40 afios, con 44% y
finalmente los mayores de 60, con 11%.

Dentro de los grupos socioeconémicos, aquel grupo que se encuentra mayormente
representado (importante es recordar que la muestra esta ponderada) es el segmento D-
E, con un 51% de los encuestados. Le sigue el grupo C3 con un 23% y luego ABC1-C2,
con un 22% de los respondientes.

En cuanto al nivel de ensefianza alcanzado, se observa un 46% de los usuarios y
usuarias del Instituto de Seguridad Laboral que son beneficiarios de las prestaciones
econdmicas llegaron hasta la educacion secundaria. Le siguen aquellos que llegaron a
educaciéon superior, con un 33%. Y finalmente quienes alcanzaron educacion bésica,
con un 21%.

El 83% de los encuestados corresponde a trabajadores, seguido por un 4% de
estudiantes y 2% de dueiias de casa, principalmente.

Caracterizacion de los usuarios (as) — 4
el (
Sexo | Rolen el hogar |
| Edad |
25 afios 0 menos 17%
26 a 40 afos 27%
41 a 59 afos 45%
60 afio. 5 11%
kil :
E Promedio: 42 afios
7% | Nivel educacional |
D NS - NR
44% ABC1 4% Basica 21%
3%

Secundaria 46%

c3 Superior 33%

23%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Un 86% de los encuestados no se identifica con ningun tipo de etnia, mientras que un
8% declara ser mapuche. Sdélo un 2% indica pertenecer a una etnia extranjera.

Por otra parte, un 69% de los respondientes declara no tener ningun tipo de
discapacidad, mientras que un 21% indicO tener discapacidad fisica, un 9% visual, un
5% auditiva y un 4% psiquica o mental.
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En cuanto a nacionalidad, un 96% declara ser chileno, y un 3% peruano.

Caracterizacion de los usuarios (as)
e €
| Etnia | | Nacionalidad |
i 86%0 y
Ninguna Chileno 96% ¢ Esta inscrito en el Registro
Mapuche 8% Peruano 3% Nacional de Discapacidad (RND)?
Etnia Extranjera 2%0 (3298)
Otras 1%E
NS - NR 3%0 NS 6%

| Discapacidad |

Ninguna 69%
Ceguera o dificultad visual 9%
Sordera o dificultad auditiva 5%
Mudez o dificultad en el habla 206 No 82%
Dificultad Fisica 21%
Problemas Mentales 4%

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

La principal rama de actividad de los respondientes fue la de los hogares privados con
servicio doméstico, con un 13%, seguida por servicios sociales y de salud, con un 11%.
Mas abajo se encuentra construccién y transporte/ almacenamiento/ comunicaciones
ambas con 10%, luego comercio al por mayor y menor con 9%, principalmente.

Un tercio de los beneficios econdémicos que entreg6 el Instituto de Seguridad Laboral a
los encuestados durante el afio 2016 corresponden a subsidios por accidente de trabajo
(31%) e indemnizacién por accidentes de trabajo (29%). Le siguen pension de invalidez
por accidente de trabajo con 19%, luego pension de orfandad (11%), entre otros.

Estos encuestados reciben el beneficio puesto que fueron calificados con algun
porcentaje de invalidez. De ellos, un 33% es calificado con 15% a 37,5% de invalidez,
un 14% es calificado con un 40% a 65%, y un 10% es calificado con un 70% de
invalidez o superior. La categoria otros grados alcanza un 2%, No sabe o no responde
alcanza un 41%.

- Satisfaccién general

Las preguntas por la satisfaccion con las prestaciones econdmicas tienen una variacion
significativa entre si, siendo la satisfaccion focalizada aquella en que se evalia mejor el
segmento con un 68% (74,8% en 2015), mientras que en la pregunta inicial de
satisfaccion este valor alcanza un 56% (61,4% en 2015), presentandose una diferencia
de 12 puntos porcentuales. Ambos valores ademas presentan un descenso respecto de
la medicion 2015.
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Importante es destacar que un 31,9% (36,5% en 2015) calific6 con nota méaxima al
Instituto de Seguridad Laboral en la pregunta por la satisfaccion inicial, mientras que
esta cifra se elevo a un 44% (52,6% en 2015) en la pregunta focalizada.

Satisfaccion General 1
GFK

Seguridad
En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el Instituto de Laboral
Seguridad Laboral (ISL) en General?

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencion del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7,

donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho quedo usted con su experiencia con el Instituto de Seguridad Laboral?

56% 68,1%
DE NOTAS 6Y 7 DE NOTAS6Y 7
100%

. % Notas 7 80%
l % Notas 6 60%
l % Notas 5 40%
B oenouse 20%
o
l % Notas 1a 3 0%
-20%
-40%
Satisfaccién Inicial (B:300) Satisfaccién Focalizada (B:300)

2016 55,9% 68,1%

2015 61,4% 74,8%

2014 41,3% 62,9%

% No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Preguntainicial de satisfaccion

En la pregunta inicial de satisfaccion, los usuarios y usuarias satisfechas segun los
distintos estratos y variables del sujeto fluctian entre 40% y 68%. Estos niveles son
inferiores a 2015.

Entre las zonas geograficas, aquella que mejor califica al Instituto de Seguridad Laboral
corresponde a la RM, con un 62%. La que peor evalla corresponde a la Zona Centro,
con un 44% de satisfaccion.

Respecto a variables sociodemograficas, los hombres obtienen un 53% de satisfaccion y
las mujeres, un 59%. Los hombres presentan un valor significativamente mas bajo que
la medicion 2015.

En cuanto a edad, quienes son menores de 40 afios, califican mejor que el resto de los
grupos etarios, con un 59%. Los que menor evaluacion presentan es el grupo de sujetos
mayores de 60 afios, con un 40% de satisfaccion.

A nivel de grupos socioeconémicos, el grupo ABC1-C2 es aquel que mejor evalta al
Instituto de Seguridad Laboral, con un 68% de notas 6 y 7. El grupo C3 es quien
muestra la satisfaccion mas baja, con un 49% de ésta. Esta baja en su satisfaccion del
C3 es significativa.
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Pregunta inicial de satisfaccion —_— '
nstituto de i
Considerando su experiencia en el o los diversos contactos que mantuvo con el Instituto de Seguridad Laboral, en una escala de 1 a 7, fas“;;‘f““ GK

donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho quedé usted con la atencién del Instituto de Seguridad
Laboral?

B Satisfechos (6 y 7) Hnsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100%

50%

50%

100%
Total (B:300) Zona Norte Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:42) Hombre (B: Mujer (B:140) 40 afioso 4l1ab59afios 60afiosy ABC1-C2(B: C3(B:70) D -E (B:150)
B:! 160)

(B:59) (B:74) 125) menos (B: (B:135) mas (B:33) 65)
132)
§ 2016 56 54 44 55 62 53§ 59 59 56 208 68 98 55
]
8
g 2015 61 62 58 63 62 65 64 65 56 73 66 67 55
s
0
£ 2014 41 33 34 a1 51 42 39 52 36 43 22 52 35

170

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

La insatisfaccién con el Instituto de Seguridad Laboral se debe principalmente al
proceso engorroso, burocratico y tramitador (28%), lo bajo del monto de la
indemnizacién/ pensién (27%) demora en el pago (19%), mala atencién (8%), quedd con
secuelas fisicas (6%), principalmente.

- Preguntafocalizada de satisfaccién

En el caso de la pregunta focalizada de satisfaccién, es posible observar que los
usuarios y usuarias satisfechas segun los distintos segmentos fluctian entre un 53% y
un 76%, ambos rangos superiores al mostrado en la pregunta inicial.
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nstituto de
Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencién del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1 ib“::”

a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el Instituto de
Seguridad Laboral?

Pregunta focalizada de satisfaccion — n

® Satisfechos (6 y 7) ®|nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100%

50%

50%

100%

Total (B:300) Zona Norte Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:42) Hombre (B: Mujer (B:140) 40 afioso 4l1a59afios 60afosy ABC1-C2(B: C3(B:70) D -E (B:150)
160)

menos (B: (B:135) mas (B:33) 65)
132)

(B:59) (B:74) 125)

2016 68§ 66 53 669 76 64 73 68 69 66 72 559 73

2015 75 70 67 81 76 69 80 74 76 72 70 79 75

%Satisfaccion

2014 63 50 52 76 61 63 61 74 57 65 43 78 60
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48§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En el caso de los segmentos, se muestran condiciones similares a lo que sucede con la
satisfaccion inicial. Por ejemplo, en las zonas geograficas se mantiene la RM como la
zona mas satisfecha (76%), la zona menos satisfecha es la Zona Centro, con un 53%

En cuanto a sexo, sucede lo mismo que en la satisfaccion inicial los hombres evallan
con 64% y las mujeres con 73%.

En cuanto a la edad, se aprecia que la satisfaccion es mas alta en el tramo etario de 41
a 59 con un 69% de satisfaccion, mientras que la mas baja se da en el tramo etario de
mayores de 60 afios con un 66%. Valores mas bajos que 2015.

En el caso de los grupos socioecondmicos se aprecia que el segmento D-E es el mas
satisfecho con un 73%, le sigue el ABC1-C2 con un 72%. Finalmente el segmento C3
se muestra menos satisfecho que el resto de los grupos, con un 55% de satisfaccion.

- Indicador de lealtad

Sobre la recomendacion a otros respecto a las prestaciones econémicas entregadas por
el Instituto de Seguridad Laboral, un 68% se mostré favorable a hacer comentarios
positivos a personas de su circulo cercano (71% en 2015). Esta cifra es levemente
menor que la obtenida en 2015.

Dentro de los segmentos, en general los resultados se muestran bastante homogéneos
entre los grupos que los componen. En el caso de la zona geografica, la RM es aquella
gue mas dispuesta se muestra a recomendar a la institucion, con un 79% de
recomendaciones positivas. Le siguen la Zona Norte, con un 66% y la Zona Sur con un
62%. La Zona Central se muestra como la menos dispuesta a recomendar la institucion,
con sélo un 54%. Hombres y mujeres tienen una diferencia de 14 puntos porcentuales,
alcanzando los primeros un 61% y las segundas a un 76%. En cuanto a edad, el grupo
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etario menores de 40 afios se muestra mas dispuesto a la recomendacion, con un 74%
de recomendaciones positivas, el que menos dispuesto esta es el grupo etario de
mayores de 60 afios con un 56% de recomendaciones positivas. Finalmente, el grupo
socioecondmico que mayor cantidad de recomendaciones positivas esta dispuesto a
hacer es el ABC1-C2 con 83%, le sigue D-E con 68%, y finalmente C3 con un 56% de
recomendaciones positivas.

Sobre la preferencia por volver a acudir al Instituto de Seguridad Laboral si se sufriera
una situacion similar, se observa que un 73% volveria a hacerlo (75% en 2015). Cifras
bastante similares entre 2016 y 2015.

Segun zona geogréfica, la Regién Metropolitana es aquella que mayormente volveria a
acudir, con un 84% de valores 6 y 7, mientras que la zona que comprende la V, VI y VI
regiones es aquella que menos tiene, llegando a un 58%. Hombres y mujeres tienen una
diferencia de 13 puntos porcentuales, con un 67% y 80% respectivamente. En edad,
destaca el grupo que comprende a los mayores de 60 afios, en tanto que es el que se
muestra mayor preferencia por volver a acudir al Instituto de Seguridad Laboral,
llegando a un valor de 82%. Le siguen el grupo etario de menores de 40 afios con un
75% y el 41 a 59 afios, con 70%. En grupo socioeconémico, el grupo ABC1-C2 se
muestra mas preferente a volver a acudir a la institucién con un 80%, 12 puntos de
diferencia con aquellos que se muestran menos preferentes (grupo C3 con un 68%).

Analizando los resultados del estudio realizado, se observa entonces que un 67% de
quienes recibieron un beneficio econémico por parte del Instituto de Seguridad Laboral
son leales al sistema, es decir, que estarian muy dispuestos a volver a acudir a la
institucion y recomendarian hacerlo a su circulo cercano (72% en 2015). Se aprecia que
hay un leve descenso respecto de 2015. Un 17% obtiene un bajo nivel de lealtad (16%
en 2015).
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Lealtad m

®Baja Lealtad Mediana Lealtad ® Alta Lealtad
100% -
90%
80% -
4 55
70% - & 63 58 o 65 58 61 65
60% - 75 77 77
50% -
40% 11
30% 21 15
G 14 17 6 13 27 18
20% - 35 18 11 12
10%
0% -

Total (B:300) Zona Norte Zona Centro Zona Sur (B: RM (B:42) Hombre (B: Mujer (B:140) 40 afoso 4lab59afios 60afiosy ABC1-C2 C3(B:70) D-E (B:150)
0)

(B:59) (B:74) 125) 16 menos (B:  (B:135)  mas (B:33)  (B:65)

132)

2016 67% 66% 55% 63% ¥ 75% 58% 77% 70% 6596 58% 7% 1% ¥ 65%

2015 72% 71% 64% 75% 75% 64% 79% 67% 76% 72% 64% 80% 71%

Leales

2014 53% 50% 38% 59% 61% 55% 47% 69% 47% 53% 42% 58% 52%

48§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%) 179

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En este caso, la lealtad por grupos al interior de los segmentos se muestra relativamente
homogénea entre si, fluctuando los valores entre 55% y 77%.

La RM, con un 75%, se muestra mas leal que el resto de los espacios geograficos.
Aquel sector que se constituye como el menos leal es Zona Centro, con un 55%.

Las mujeres son mas leales que los hombres, con un 77% versus un 58%.

Entre los grupos etarios, el grupo de menores de 40 afios son los més leales al sistema,
con un 70% de alta lealtad. Le siguen 41 a 59 afios con un 65% y finalmente estan los
mayores de 60, con un 58%.

El grupo socioecondmico de ABC1-C2 es aquel que mayor lealtad presenta, con un 77%
de las mediciones. Esta cifra difiere por 16 puntos con el menos leal, correspondiente al
grupo C3 (61%).

- Clasificacion cartera de usuarios

Respecto a los resultados de la cartera de usuarios, se observa que un 51% de los
encuestados se encuentra dentro del grupo que incluye a apdéstoles y peregrinos, lo que
implica que obtuvieron una buena experiencia, razon por la cual estarian dispuestas a
volver a acudir a las prestaciones econémicas entregadas por el Instituto de Seguridad
Laboral y recomendarian a cercanos hacerlo (57% en 2015). Se aprecia un leve
descenso en esta proporcion respecto de 2015. En forma desagregada se observa un
27% de usuarios catalogados como apdstoles (32% en 2015) y un 24% de peregrinos
(25% en 2015).
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Cartera de Usuarios ol G 1<
Seguridad o
Laboral
= Mercenario ®Rehen ® Terrorista ®Pagano ® Peregrino B Apostol
100% 1
80% 1
60% -
40% A
20% 1
0% -
-20% A
-40%
-60% -
Total (B:300, Zona Norte (B:59) Zona Centro (B:74) Zona Sur (B:125) RM (B:42,
. 2016 51 51 42 50 57
52
€8 2015 57 59 50 58 60
£5
3 o
2014 39 33 30 37 51

¥ No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

0 —
Cartera de Usuarios
edlll (<
Laboral
"Mercenario ®Rehen ®Terrorista ™Pagano ®Peregrino ®Apostol
100%
80%
60%
24
40% 21
20% 21 27
0% 4
-20% 2 =
16
-40% 23
-60%
-80%
. . . 40 aflos o 41 a 59 afios (B: 60 aflosy mas ABC1-C2 (B:
Total (B:300, Hombre (B:160) Mujer (B:140) menos (B:132) 135) (B:33) 65, C3(B:70, D-E(B:150,
to 2016 51 47 56 53 53 k14 8 66 2@ 51
SE
2% 2015 57 53 60 57 54 71 57 64 52
25
S5 2014 39 36 52 33 39 42 49 33 33

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En cuanto a las zonas geogréficas destaca la Region Metropolitana como aquella que
mayor cantidad de apoéstoles y peregrinos se presenta, cifra que llega a un 57%. La
Zona Centro se muestra aquella que presenta menor cantidad, con 42%.
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Hombres y mujeres tienen una diferencia de 9 puntos, teniendo los primeros un 47% de
usuarios y usuarias como apostoles o peregrinos. Mientras que en las mujeres esta cifra
llegd a 56%.

De manera similar, el grupo etario que comprende a los menores de 40 afios y los de 41
a 59 afios, presentan igual nivel de usuarios y usuarias positivos, con 53%. Los mayores
de 60 afios muestran un 37% de estos usuarios, cifra significativamente menor que la
medicion de 2015 (71%).

Finalmente, el grupo socioeconémico ABC1- C2 muestra un 66% de apdstoles y
peregrinos, posicionandose como aquel que mayor cantidad de usuarios y usuarias
positivas presenta. Aquel que menos tiene corresponde al segmento C3, con un 42%,
siendo significativamente menor que la medicion del 2015 (64%).

Importante es agregar que un 17% de los usuarios y usuarias consultados se
encuentran en la categoria de terroristas; quienes han vivido una mala experiencia con
las prestaciones econémicas y transmiten su frustraciébn a sus conocidos y cercanos,
buscando cualquier oportunidad para realizar comentarios negativos al respecto o evitar
el servicio (en 2015 fue 15%). Esta cifra es similar que en 2015.

Las mujeres presentan menor cantidad de usuarios negativos que los hombres con un
11% versus un 21%.

A nivel de zonas geograficas, aquella que presenta menor cantidad de usuarios
negativos corresponde a la Regién Metropolitana, con un 7%, mientras que aquella que
mas presenta corresponde a la Zona Centro, con 35%.

Segun grupos etarios, el grupo con mayor cantidad de usuarios terroristas es el que
comprende 41 y 59 afios con 21%, mientras que los que menas tienen son los menores
de 40 afios, con 12% de terroristas.

El segmento en el que menos cantidad de usuarios se encuentra en la categoria de
terrorista es el del grupo socioeconémico ABC1-C2, con un 10%. Aquel en que mas se
aprecia es el de C3, llegando el valor a 23%.

- Evaluacion del tramite realizado

Del total de encuestados, un 73% sabe quién le paga el beneficio. De éstos, un 70%
indican que es el Instituto de Seguridad Laboral. Le sigue un 12% que sefiala el
COMPIN.

Respecto al monto del beneficio, un 48% sefialé que fue el monto que esperaba recibir.
Un 8% sefiala que el monto es mas de lo que esperaba y un 43% sefialo que el monto
fue menos de lo que esperaba.

Un 32% de los encuestados sefialo que le explicaron el calculo del monto que recibiria.

Ahora bien, en cuanto a las dimensiones asociadas a los tramites (cantidad, facilidad y
costo) son evaluados con valores superiores al 49% de evaluaciones positivas. Cantidad
de tramites obtiene un 49% de notas 6 y 7, siendo la més baja evaluacion de las 3
variables. La facilidad de los tramites obtiene un 60% y costo de realizar estos tramites
obtiene un 54%. Esta Ultima presenta una baja significativa respecto de 2015.
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Aproximadamente, el usuario o usuaria debié esperar un promedio de 107 dias (tres
meses y medio aproximadamente) desde que se acercd por primera vez al Instituto de
Seguridad Laboral hasta la primera fecha de pago (101 fue el promedio en 2015). Un
55% de los encuestados declara que Sl se le informé el tiempo de tramitacion de su
pago (55% en 2015). Este tiempo de espera de tramitacion de su pago fue de alrededor
de 85,6 dias (cifra idéntica que 2015). Este tiempo de espera considera desde el
momento que llevo todos los antecedentes solicitados hasta la primera fecha de pago.
En cuanto a las expectativas en torno al tiempo de espera, un 63% declara que el
tiempo cumplié con sus expectativas, sin embargo un 33% sefiala que el tiempo fue mas
del esperado.

En cuanto al primer pago, un 48% sefiala que el Instituto de Seguridad Laboral le aviso
gque estaba listo (63% en 2015). Hay un promedio de 21 dias (45,97 en 2015) desde que
se les avis6 hasta que cobraron el primer pago. Se evaluaron ciertos atributos respecto
a este primer pago como la forma en que se realiz6 el primer pago, que obtiene un 93%
(82% en 2015) de evaluaciones positivas (6 y 7); el lugar de pago obtiene un 95% de
evaluaciones positivas (86% en 2015) y el tiempo que debié esperar hasta el primer
pago que obtiene un 65% de estas evaluaciones (61% en 2015).

La resolucion del COMPIN fue apelada por un 26% de la muestra (20% en 2015). Es
decir un 74% de las resoluciones no fueron apeladas (80% de los casos no fue apelada
en 2015). Entre quienes apelaron (26%, 31 casos), un 40% lo realiz6 en el COMERE,
un 33% en el COMPIN, un 19% en la SUSESO, principalmente. Un 1% sefiala que
realiz6 esta apelacion en el Instituto de Seguridad Laboral. Como resultado de esta
apelacion, a un 22% de los encuestados le subi6é su porcentaje de invalidez, un 33% lo
mantuvo y un 11% disminuy6. De la misma forma, se evalu6 si el Instituto de Seguridad
Laboral apel6 a la resolucién del COMPIN, frente a ello un 4% dijo que si lo hizo. Entre
quienes sefialaron que si, 4 menciones mantuvieron su porcentaje de invalidez, y 1
caso disminuyd. A este Ultimo caso No se le solicit6 la devolucion de dinero.

En cuanto a la informacién recibida por parte de Instituto de Seguridad Laboral, en el
proceso de tramitacion se aprecia que los atributos obtienen evaluaciones sobre el 63%
de notas 6 y 7. La calidad de la informacion obtiene un 63% de satisfaccion, la claridad
de la informacion obtiene un 63% de satisfaccion y la utilidad de la informacion recibida
obtiene un 68% de satisfaccion.

Finalmente, cabe sefalar que un 51% de los encuestados declar6 conocer la ley de
accidentes del trabajo. (51% en 2015).

- Problemas con el tramite realizado

Entre quienes realizaron trdmites, un 26% tuvo problemas (23% en 2015). Aquellos
problemas sefialados fueron la gran cantidad de burocracia (24%), lo lento del proceso
(16%), la demora en el pago (11%), y que lo derivan de un lado para otro (10%) entre
otros. Esto se condice con los problemas mostrados en el resto de las prestaciones, en
las cuales se critic lo engorroso de los procesos.

De aquellos que tuvieron problemas, un 69% sefiala que obtuvo una soluciéon a su
problema por parte del Instituto de Seguridad Laboral.
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- KDA Prestaciones Econdmicas

Las recomendaciones a realizarse en el caso de las prestaciones econémicas se
encuentran clasificadas en “el trdmite realizado para obtener el beneficio”, “la
informacion entregada por parte del Instituto de Seguridad Laboral” y “la imagen que
proyecta la institucion hacia los usuarios y usuarias”.

Hay solo un atributo que se posicionan como de baja prioridad, es decir, no debe ser
intervenido ya que no contribuyen al aumento de la insatisfaccion. Es el caso de “costo
monetario de realizar estos tramites”, de la dimension Tramite.

Aquellos atributos que deben ser vigilados/ monitoreados, es decir, que si bien no deben
aplicarse intervenciones para su mejora si deben tenerse en cuenta para que la
insatisfaccién general con las prestaciones econémicas no aumente, son varios, de las 3
dimensiones. De la dimensién tramite se observa “la cantidad de tramites que tuvo que
realizar” y “la facilidad para realizar estos tramites”. De la dimension informacion estan
las 3 variables, “la calidad”, “la claridad” y “la utilidad” de la informacién. De la dimension
Imagen, estan “son abiertos a resolver las necesidades de los usuarios”, “es una
institucion confiable”, “se preocupa de todos los usuarios”, “es una gran institucion”, “me
da seguridad”, “es inclusivo (no discrimina)” y “entrega servicios de calidad”.

Esto quiere decir que si aumenta la insatisfaccién en estas variables, entonces en la
insatisfaccién general también, razén por la cual hay que mantenerla monitoreada.

RECOMENDACIONES ra [ 1<

TRAMITE INFORMACION IMAGEN
- L . . o En el Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico-
Beneficio econémico La calidad de la informacién en general <o a7 5 2 sl I TEEas B s 66 (58 VEIETES
- 5 5 e e El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- es
Problemas con el tramite La claridad de la informacion que recibio una institucion confiable

- o - o - P e El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- se

La cantidad de tramites que tuvo que realizar La utilidad de la informacién que recibié preacupa de todos los usuarios

La facilidad para realizar estos tramites El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- es
p luna institucion innovadora

El costo monetario de realizar estos tramites El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- es

una gran institucion

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- me

[Tiempo de espera entre tramitacion y pago da seguridad

El Instituto de Seguridad Laboral es inclusivo —como servicio

Forma en que se realizé el primer pago pblico- (no discrimina)

= d El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico-
Soagcelpado entrega servicios de calidad

El tiempo que debié esperar hasta el primer pago

Foco secundario de

Foco prioritario de

mejora Atributos a vigilar para mejora Atributos de baja prioridad
(anegir  Mejoran) mantener (Vigilar/ Promover) (Prioridades de segundo (No intervenir / Mantener)
orden)

207

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2015, elaborado por GfK Adimark

Aquellas prioridades que constituyen focos secundarios de mejora corresponden al
“beneficio econdmico”, “los problemas ocurridos con este tramite”, “el tiempo de espera
entre la tramitacion y el pago del beneficio”, “la forma en que se realiz6 el primer pago”,
“el lugar de pago” y “el tiempo que debié esperar hasta el primer pago”; todos de la
dimensién Tramite. De la dimension Imagen, esta el atributo “es una institucién
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innovadora”. Estos elementos no son prioritarios para la implementacion de medidas
para disminuir la insatisfaccion y aumentar la fidelidad de los usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral, pero si se deben tener en cuenta.

No hay focos prioritarios de mejora en esta medicion.

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral

La imagen del Instituto de Seguridad Laboral en esta prestacion es bastante positiva,
fuerte y alcanza niveles muy recomendables. Aquel atributo que se muestra como mas
bajo corresponde al hecho de que la institucion sea una institucién innovadora,
alcanzando un 75% (81% en 2015). De todas maneras en un alto grado de conformidad
entre los encuestados.

Los atributos en lo que destaca el Instituto de Seguridad Laboral son el hecho que es
inclusivo (90%), es confiable (87% de acuerdo) y entrega servicios de calidad (84%).

Imagen del ISL

Instituto de
Usando una escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada de Acuerdo” y 5 “Muy de Acuerdo” ;Qué tan de acuerdo esta con las siguientes E=§'_‘”f“ GF1<
afirmaciones sobre el Instituto de Seguridad Laboral (ISL), como servicio publico? (B: 300, Total muestra) e
100%
75%

50%

25%

0%

Son abiertos a  Es unainstitucion ~ Se preocupa de  Es una institucién Es una gran Me da seguridad  Es inclusivo (no  Entrega servicios
resolver las confiable todos los usuarios innovadora institucion discrimina) de calidad
necesidades de los
usuarios

®Muy en desacuerdo ™ Desacuerdo Neutro ®Acuerdo ®Muy de acuerdo

B N I A B EE EE IDE
e il I BN N N EE Il EE
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Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark



4.6 Resultados de Prestaciones Preventivas

- Descripcion de la muestra

La muestra para el estudio de prestaciones preventivas finalmente quedd en 300
encuestas, quedando representadas las quince regiones medidas a nivel nacional. A
continuacién se presenta la distribucion por region, indicando tanto la muestra
ponderada como aquella sin ponderar.

Tabla 18: Muestra antes y después de la ponderacion
Prestaciones Preventivas desagregado por region

XV Region 17 17
I Region 20 16
Il Region 10 8
Il Region 19 15
IV Regién 20 16
V Region 22 24
VI Region 18 19
VIl Region 18 19
VIl Region 22 29
IX Region 18 23
XIV Regién 21 22
X Region 18 23
X1l Regién 18 23
XII Region 19 25
RM 40 20
Total 300 300

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Estas regiones, al igual que las prestaciones anteriores, fueron clasificadas segun zonas
geograficas, quedando cuatro estratos. Las diferencias entre la muestra ponderada y sin
ponderar no son sustanciales, pero permitid alcanzar el peso real que tienen estas
zonas a nivel nacional.
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Tabla 19: Muestra antes y después de la ponderacion
Prestaciones Preventivas desagregado por zona

NORTE (Regiones XV, I, II, lll'y IV) 90 72
CENTRO (Regiones V, Vly VII) 58 63
SUR (Regiones VIII, IX, XIV, XI'y XII) 112 146
RM 40 20

Total 300 300

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

La muestra se puede describir en torno a variables sociodemogréficas. En el caso de la
variable sexo, un 65% de los encuestados fueron clasificados como hombres, mientras
que un 35% fueron clasificados como mujeres. En el caso de la edad, el 53% de los
respondientes fueron clasificados en el grupo etario que comprende entre 41 y 59 afios,
posicionandose como aquel que con mayor cantidad de encuestados. Le sigue el tramo
de las personas de menos de 40 afios, con 36% Yy finalmente el de 60 afios y mas, con
un 11% de la muestra. El promedio de edad fue de 45 afos.

En relacion al rol que ocupa en la empresa, el 60% es trabajador de ésta, un 4% es
dueiio o socio, administrador 4%, administrativo 3% y prevencionista 2%, entre otros.

Descripcién del respondiente - 3
il (

Trabajador 60,4%

Socio o duefio 4,4%

__ | —l Administrador 3,8%
Sexo Edad Administrativo/ 2. 6%

,6%

25 afios 0 menos 3% empleado

26 2 40 af Prevensionista / RRHH 2,2%

adhafos 85% Jefe 2,1%

41a 59 afios 53% Secretaria 1,6%

60 afios y mas 11% Gerente 1,6%

E d 1,4%

Promedio: 45 afios ncargaco D"

Parientes del duefio/a 0,9%

Representante legal 0,8%

Director 0,4%

Seguridad 0,3%
No da informacién 17,5%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

El 28% de las empresas cuenta con un numero de 1 a 3 trabajadores. Un 33% de las
empresas cuenta con 4 a 6 empleados. Le sigue, un 14% con un cantidad de 7 a9y
finalmente un 2% con mas de 50 trabajadores.

El 79% de las empresas no han tenido accidentes laborales en el dltimo afio, un 16% ha
tenido uno, un 2% ha tenido 2 accidentes, un 2% ha tenido 3 y un 1% ha tenido 4 o mas
accidentes.
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En relacion a los accidentes fatales o graves (amputaciones), el 98% de las empresas
no presentan ninguno y el 2% han presentado 1 a 2.

En el caso de la edad promedio de los trabajadores, el 61% fueron clasificados en el
grupo etario que comprende entre 26 y 40 afios, posiciondndose como aquel de mayor
porcentaje. Le sigue el tramo de las personas de 41 a 59 afios con un 29%, luego 7%
menores de 25 afios y 3% de 60 y mas afios.

La principal rama de actividad corresponde a la construccion con un 33%, seguido por el
comercio al por mayor y menor, 16%, transporte, almacenamiento y comunicaciones con
8%, hoteles y restaurantes 8%, agricultura, ganaderia y silvicultura con 7%, e industrias
manufactureras con 5%, principalmente.

. ., —
Descripcion de la empresa ‘ 4
nstituto de
Rt
i
| Numero de trabajadores | Accidentes fatales o
.. B .
Ths -~ Graves (amputacion) Construccion 33%
" 0, i 0
4A6 33% Ninguno 98% Comercio al por mayor y al por menor 16%
~ Transporte, almacenamiento y
7A9 14% 1-2 2% comunicaciones 8%
0/
Mas de 50 2% Hoteles y restaurantes 8%
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 7%
Industrias manufactureras 5%
Accidentes laborales Edad promedio de los A
S __ ) Servicios sociales y de salud 4%
ultimo afio trabajadores
Suministro de electricidad, gas y agua 3%
Ninguno 79% 25 afios 0 menos 7%
Explotacién de minas y canteras 2%
1 16% 26 a 40 afios 61%
Ensefianza 2%
2 2% 41a59 afios 29% Servicios forestales/ aserraderos/ 20
madereras °
3 2% 60 afios y mas 3%
Otros servicios profesionales/ ingenierias 2%
4 0mas 1% Promedio 38 afios
Otros 1%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Satisfaccion general

Las preguntas por la satisfaccion con las prestaciones preventivas muestran diferencias
entre si, siendo la satisfaccién focalizada aquella en que se evalta mejor el estrato con
un 86,6% (80,4% en 2015), mientras que en la primera este valor asciende a un 79,3%
(71,6% en 2015). Ambos valores presentan alzas estadisticamente significativas
respecto de 2015.

Un 47% calificé con nota maxima al Instituto de Seguridad Laboral en la pregunta por la
satisfaccion inicial (40% en 2015), mientras que esta cifra se elevd a un 61% en la
pregunta focalizada (52% en 2015).
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Satisfaccion General
GFK

Seguridad
En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con el Instituto de Seguridad Laboral
Laboral (ISL) en General?

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencién del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1 a 7, donde 1 es

“Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢ Qué tan satisfecho quedé usted con su experiencia con el Instituto de Seguridad Laboral?

(B: 300, Total muestra)
79,3%
DE NOTAS6Y 7
120%

86,6%
DE NOTAS6Y 7

. % Notas 7 100%
l % Notas 6 80%
l % Notas 5 60%
B orouse 40%
32
l % Notas 1a 3 20%
o 12
0% 63
2,2
-20%
Satisfaccioén Inicial (B:300) Satisfaccién Focalizada (B:300)
S 2016 79,3% ¢ 86,6% 4
2015 71,6% 80,4%
2014 81,2% 87,0%

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

- Preguntainicial de satisfaccion

En cuanto a la variacion entre grupos de los distintos segmentos, se presenta que la
satisfaccion en fluctia entre 75% y 85%, valores superiores a 2015 (fluctuaba entre 58%
y 82%).

Pregunta inicial de satisfaccion _—

Instituto de
En una escala de 1 a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ;Qué tan satisfecho se encuentra usted con el Instituto de E;E::_;f“ GFI(
Seguridad Laboral (ISL) en General?
(B: 300, Total muestra)

 Satisfechos (6 y 7) nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100%
50%
0%
50%
100% )
Total (B:300) Zona Norte (8:90) Zona Centro (B:58) Zona Sur (8:112) RM (B:40) Hombre (B:194) Mujer (B:106)
5 2016 790 % 86% 79% 77% 75% 79% 4 80%
S
8
ﬁ 2015 72% 80% 82% 2% 58% 70% 75%
T
1%}
£ 2014 81% 84% 84% 76% 81% 82% 80%
#8 Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%) 216

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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A nivel de zona geografica, aquella que presenta una menor satisfaccion es la Region
Metropolitana con un 75%, mientras que la mas alta corresponde a la Zona Norte, con
un 86%.

En cuanto al sexo, los hombres presentan una satisfaccion de 79% y las mujeres de
80%.

Entre quienes no se encuentran satisfechos con las prestaciones preventivas, se plantea
gue es porque hay pocas asesorias (22%), se olvidan de las empresas (20%), poco
contacto con la empresa (19%), no entregan ayuda (15%) y demora en la gestion (10%),
principalmente.

- Pregunta focalizada de satisfaccion

La pregunta focalizada de satisfaccion, resulta bastante homogénea en los distintos
grupos de los segmentos, que la pregunta inicial. Dentro de lo que se puede observar,
es posible afirmar que los valores fluctian entre un 85% y 89%.

Pregunta focalizada de satisfaccion

Considerando los diversos temas por los que le he consultado, y pensando en la atencién del Instituto de Seguridad Laboral (ISL), de 1
a 7, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho” ¢Qué tan satisfecho quedd usted con su experiencia con el Instituto de
Seguridad Laboral?
(B: 300, Total muestra)

B Satisfechos (6 y 7) ¥ |nsatisfechos (1 a 4) Satisfaccion Neta

100% 9

50%

0% A

50%

100% =

Total (B:300) Zona Norte (B:90) Zona Centro (B:58) Zona Sur (B:112) RM (B:40) Hombre (B:194) Mujer (B:106)
5 2016 g7 i 89% 88% 85% 88% s7% A 85%
S
I
§ 2015 80% 84% 84% 81% 75% 79% 83%
8
S 2014 87% 87% 88% 88% 85% 89% 84%

217

#¥ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2015, elaborado por GfK Adimark

Segun zonas geogréficas, la Zona Norte y la RM son las més satisfechas con un 89% y
88% de satisfaccion, respectivamente. Aquella menos satisfecha corresponde a la Zona
Sur, con un 85%.

En cuanto al sexo, no hay diferencias entre los segmentos, los hombres presentan un
87% y las mujeres un 85% de satisfaccion respectivamente.
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- Indicadores de lealtad

Sobre la recomendacion a otros respecto a las prestaciones preventivas entregadas por
el Instituto de Seguridad Laboral, un 85% se mostr6 favorable a hacer comentarios
positivos a personas de su circulo cercano (81% en 2015). Las recomendaciones
positivas fluctian entre un 83% y un 93%. La RM se presenta como la méas dispuesta a
recomendar el Instituto de Seguridad Laboral a amigos y familiares, con un 93%,
mientras que la Zona Sur es la menos dispuesta, con un 83%. Del mismo modo,
hombres y mujeres muestra una alta disposicibn con un 84% Yy un 88%,
respectivamente.

Sobre la preferencia por volver a acudir al Instituto de Seguridad Laboral si se viviera
una situacién similar, se observa que un 86% volveria a hacerlo (83% en 2015). En
general, las preferencias son bastante similares entre los grupos de los distintos
segmentos fluctuando éstos entre 84% y 93%. La zona geografica mas dispuesta a
volver a acudir corresponde a la RM con un 93% y la menos dispuesta corresponde la
Zona Sur con un 84%. Segun sexo, hombres y mujeres muestran igual preferencia con
un 86%.

Se observa que un 90% de quienes recibieron a una prestacion preventiva por parte del
Instituto de Seguridad Laboral son leales al sistema, es decir, que estarian muy
dispuestos a volver a acudir a la instituciébn y recomendarian hacerlo a su circulo
cercano (86% en 2015). Por el contrario, s6lo un 4% obtiene un bajo nivel de lealtad.

Lealtad —

e (@

100%

90%

80%

70%

60%

o1

50%

40%

30%

20%

10% 5

-

" Baja Lealtad Mediana Lealtad ®Alta Lealtad

|

Laboral
7

I
- :

8
Total (8:300) Zona Norte (8:90) Zona Centro (B:58) Zona Sur (B:112) RM (B:40) Hombre (B:194) Muier (B:106)

0%

2016 90% 91% 90% 89% 93% 91% A 90%

2015 86% 90% 89% 87% 80% 84% 89%

Leales

2014 81% 82% 90% 73% 76% 83% 76%

222

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

En este caso, la lealtad por grupos al interior de los segmentos se muestra bastante
homogénea entre si. Por ejemplo, la RM, con un 93%, se presenta como la mas leal
respecto al resto de los espacios geograficos y la Zona Sur se muestra como la menos
leal con un 89%. No obstante, ambas cifras son excelentes niveles.

Por otra parte, tanto hombres como mujeres se muestran leales con el instituto, con un
91% y un 90% de alta lealtad respectivamente.
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- Clasificacion cartera de usuarios

Respecto a los resultados de la cartera de usuarios, se observa que un 79% de los
encuestados se encuentra dentro del grupo que incluye a apdstoles y peregrinos, lo que
implica que obtuvieron una buena experiencia, razén por la cual estarian dispuestas a
volver a acudir a las prestaciones preventivas y recomendarian a cercanos hacerlo (en
2015 fue 71%). De este modo, en forma desagregada se observa a 46% de usuarios y
usuarias catalogados como apostoles (39% en 2015) y un 33% de peregrinos (32% en
2015).

La Zona Norte se muestra como aquella zona geografica que mayor cantidad de
usuarios positivos presenta, con un 86%, mientras que la Regiébn Metropolitana se
posiciona como la menor, con 75%.

Cartera de Usuarios
el G <

Mercenario ®Rehen " Terrorista " Pagano ® Peregrino = Apostol

100% 1

80%

60%

40%

20% A

0%

-20%

-40% -

Total (B:300) Zona Norte (B:90) Zona Centro (B:58) Zona Sur (B:112) RM (B:40)
N 2016 79% % 86% 79% 76% 75%
to
SE
-§ g 2015 71% 80% 81% 70% 58%
ge
2014 74% 7% 81% 67% 2%

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Por otra parte, tanto hombres como mujeres tienen una similar cantidad de usuarios
positivos, con un 79% y 80% respectivamente.
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Cartera de Usuarios
GFK

Seguridad
Laboral

Mercenario ®Rehen  ®Terrorista ®Pagano ®Peregrino  ®Apostol

100% 1

80%

60%

40%

20%

0%

-20%

Total (B:300) Hombre (B:194) Mujer (B:106)
o 2016 79% 4 79% 4 80%
5 2
€9 2015 71% 69% 74%
<o
B 2014 74% 76% 72%

4 ¥ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Importante es agregar que soOlo un 4% de los usuarios y usuarias consultados se
encuentran en la categoria de terroristas (5% en 2015); quienes han vivido una mala
experiencia con las prestaciones preventivas y transmiten su frustracion a sus conocidos
y cercanos, aprovechando cualquier oportunidad para realizar comentarios negativos o
evitar el servicio. La Zona Sur es aquella que presentan mayor cantidad de usuarios
terroristas, con un 7%. La RM no presenta terroristas.

Desde la variable sexo, las mujeres presentan un menor valor, con un 3%, versus un
5% de los hombres.

- Evaluacioén de la Prestacion Preventiva

Las prestaciones preventivas que mayormente han sido utilizadas son las asesorias en
prevencion de riesgos laborales (71%), las capacitaciones presenciales en prevencion
de riesgos laborales (69%), asesoria ante accidentes laborales fatales y graves (65%),
diagndstico de condiciones de salud y seguridad (66%), preparacion y respuesta ante la
emergencia (60%), evaluaciones ambientales (42%) y evaluaciones de puestos de
trabajo (45%), principalmente.
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Uso de prestaciones preventivas

Instituto de
Del siguiente listado de prestaciones preventivas que entrega el ISL, ¢ Cudl de ellas se han implementado en su empresa? E’f“"f“d GFI(
(B: 300, Total muestra) aboral

®Hausado 2014 ®Hausado 2015 ®Ha usado 2016

Asesorias en prevencion de riesgos laborales % 71%
Capacitaciones presenciales en prevencion de riesgos laborales
Asesoria ante accidentes laborales fatales y graves

Diagnéstico de condiciones de salud y seguridad

Preparacion y respuesta ante la emergencia

Evaluaciones ambientales

Evaluaciones de puestos de trabajo

Examenes ocupacionales

Asesoria por infracciones emitidas por la direccién del trabajo

15%
Sustitucion de multas emitidas por la direccion del trabajo . 18506
0

6%
Campus de prevencion del isl (capacitaciones on line) 14%
My
2%

Otros 13%

4%‘

4§ Diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

En general, el Instituto de Seguridad Laboral mantiene un alto grado de satisfaccion al
momento de evaluar sus prestaciones, presentando en la mayoria de los casos
evaluaciones de sobre un 78% de calificaciones positivas. Aquellas que se expusieron
como mejor evaluadas son el “Campus Prevencion del Instituto de Seguridad Laboral’
(95% satisfaccion), “Sustitucion de Multas emitidas por la Direccién del Trabajo” (92%),
“Asesorias por infracciones emitidas por la Direccion del Trabajo”, "Evaluaciones
Ambientales” y “Preparacion y respuesta ante la emergencia” todas con un 90% de
notas 6y 7.

La con menor porcentaje de satisfaccion fue “Exadmenes Ocupacionales” con un 78% de
evaluaciones positivas.
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Evaluacion de ISL en torno a prestaciones preventivas —_—
De 1 a7, scuan satisfecho quedé con la labor del ISL en su empresa respecto de...? Ea:“:‘:“ 7

(B: Quienes implementaron prestacion preventiva)
®Evaluacion positiva (6 y 7) " Evaluacion negativa (1 a 4) Neto
100% 85 89 87 % 88 9%

50%

0%

50%

100%
1. Diagnostico de condiciones 2. Asesoria ante accidentes 3. Capacitaciones presenciales 4. Campus de prevencion del 5. Asesorias en prevencién de 6. Asesoria por infracciones
de salud y seguridad (B:195) laborales fatales y graves (B:  en prevencion de riesgos  ISL (capacitaciones online) (B:  riesgos laborales (B:210) emitidas por la Direccion del
195) laborales (B:204) 30) Trabajo (B:74)
92
100% 90 78 88 90 89

50%

0%

50%

100%

7. Sustitucién de multas 8. Evaluaciones ambientales 9. Examenes ocupacionales 10. Evaluaciones de puestos 11. Preparacion y respuesta 12. Otra (B:12)
emitidas por la Direccién del (B:126) (B:85) de trabajo (B:136) ante la emergencia (B:184)

Trabajo (B:55)

231

8 No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Ahora bien, ademas se evaluaron ciertos elementos propios de las capacitaciones
presenciales brindadas por el Instituto de Seguridad Laboral. Lo mejor evaluado resultd
ser la “simpleza del lenguaje utilizado” (93% de satisfaccion), seguido de “la posibilidad
de aplicar estos conocimientos” (91%) y “el aprendizaje logrado en la capacitacion”
(88%). El aspecto con menor evaluacion fue “el apoyo de material didactico/ audiovisual
en la capacitacion” (77%).

., . . .
Evaluacion capacitaciones presenciales —_—
nstituto de
Con respecto a la capacitacién que se implementé en su empresa, con notas de 1 a 7, como en el colegio, cémo evalia...? Eab“‘:‘:“
(B: 204, quienes recibieron capacitaciones presenciales) :
®Evaluacion positiva (6 y 7) ® Evaluacion negativa (1 a 4) Neto
100% 88 Z 86 85 o

50%

0%

3 1 4 3 6 1
50%
100% . . . B . - . _ .
El aprendizaje logrado enla  La simpleza del lenguaje Lo participativa de la La duracion de la capacitacion El apoyo de material La posibilidad de aplicar estos
capacitacion utilizado capacitacion didactico/visual en la conocimientos a su realidad
capacitacion laboral
IS
% 2016 88% 93% 86% 85% 7% 91%
2
K
Q 2015 82% 93% 87% 86% 82% 85%
233

48 No existe diferencias significativas respecto a 2015 (se utilizé un nivel de confianza de 95%)

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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El 25% de los encuestados indic6 que accedié a la prestacion preventiva ya que el
Instituto de Seguridad Laboral se present6 directamente en su empresa para realizar la
prestacion, un 21% manifesté que la institucion se contactd con ellos para agendar una
visita. Un 18% de los encuestados indic6 que un colega, familiar o amigo le informé que
su empresa podia acceder a una prestacion preventiva.

Mas atras aparece un 7% que sefiala que accedio a este tipo de prestaciones, ya que un
trabajador tuvo un accidente y supo del Instituto, y un 6% porque le informd la Direccién
del Trabajo o el Servicio de Salud; principalmente.

En caso de que la prestacion fuera solicitada (49% de la muestra), se demoraron en
promedio 22 dias en llevar a cabo la capacitacion o asesoria (18 dias en 2015). A partir
de esto y de los resultados obtenidos, se puede afirmar que tanto en quienes se
demoraron menos de 7 dias, como en aquellos que se demoraron hasta 22 a 30 dias la
satisfaccion fue bastante homogénea, disminuyendo aquellos que demoraron mas de 30
dias.

Las etapas de la prestacién preventiva mantienen evaluaciones positivas, teniendo
todas sobre un 77% de evaluaciones 6 o0 7. Aquellas que se presentaron como las
mejores calificadas fueron la primera visita del prevencionista, con un 92% de notas 6 y
7, la entrega del informe, y las capacitaciones, ambas con un 90%. La que obtiene la
menor calificacién es las visitas posteriores del prevencionista para supervision (77%).

En cuanto al personal, también mantienen altas evaluaciones, que varian entre el 94% y
el 99%. Las mejores evaluadas fueron la presentacion del personal (99%), amabilidad y
cortesia en el trato y lo respetuoso del trato que le brindaron ambas con un 98% de
notas 6y 7.

Respecto a la informacion, se aprecian altos niveles de evaluacién, manifiestan incluso
mejoras respecto a 2015. Lo mejor evaluado es la utilidad de la informacién con 95% de
notas 6 y 7. Lo que obtiene la evaluacion mas baja es la cantidad de informacion que
recibid, con un 87% de satisfaccion.

- Utilidad de la Prestacion Preventiva

Un 96% de los encuestados afirmé que las asesorias y capacitaciones entregadas por el
Instituto de Seguridad Laboral sirvieron para mejorar las condiciones de seguridad al
interior del trabajo (94% en 2015). Las principales razones esgrimidas dicen relacién con
los conocimientos e informacién entregada (34%), las aclaraciones que han tenido
(14%) y al hecho que es un aporte/ayuda (14%), entre otras.

- Problemas con la Prestacion Preventiva

Solo un 4 encuestados sefialaron tener problemas con su capacitacién o asesoria (5%
en 2015). Se manifestdé que las dificultades fueron la demora en los tramites (1
mencion), no les han dado resultado de los exdmenes (1 mencion) y no se cumplio el
programa (1 mencion).

Un 59% de quienes tuvieron problemas, lo comunicaron al Instituto de Seguridad
Laboral (4 casos). De ellos a ninguno le solucionaron el problema.
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- KDA Prestaciones Preventivas

Las recomendaciones a realizarse en el caso de las prestaciones preventivas se
encuentran clasificadas en atributos ligados a la evaluacion de la prestacion en siy en la
imagen del Instituto de Seguridad Laboral.

En el caso de la prestacion preventiva en si, aquellos aspectos que deben mantenerse
tal como se estan presentando en la actualidad son aquellos ligados al personal del
Instituto de Seguridad Laboral. Destacan “la amabilidad y cortesia en el trato”, “la
presentacion personal”’, “la simpleza del lenguaje utilizado” y “lo participativa de la
capacitacion”. Estos atributos hay que mantenerlos para conservar altos los niveles de
satisfaccion.

RECOMENDACIONES e [ 1<
EVALUACION PRESTACION PREVENTIVA IMAGEN

En el Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- son abiertos a

E a a capacitacio L A ;
El aprendizaje logrado en la capacitacion La atencion del personal en gral. R S TR s e 612 (35 (G T S

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio ptblico- es una institucion

La simpleza del lenguaje utilizado La amabilidad y cortesia en el trato conflable

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- se preocupa de

Lo participativa de la capacitacion Lo respetuoso del trato que le brindaron (R s VSVET S

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- es una institucion

La duracion de la capacitacion El profesionalismo o dominio de su trabajo innovadora

El Instituto de Seguridad Laboral ~como servicio publico- es una gran

El apoyo de material didactico/visual en la capacitacion La claridad para entregarle o solicitarle informacion Institucion

La posibilidad de aplicar estos conocimientos a su realidad laboral  La presentacion personal El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- me da seguridad

El Instituto de Seguridad Laboral es inclusivo —como servicio publico- (no

Lo adecuado del tiempo de espera La calidad de la informacion en gral. discrimina)

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- entrega servicios

La facilidad del tramite para solicitar la prestacion preventiva La claridad de la informacién que recibié de calidad

La primera visita del/ la Prevencionista (evaluacion) La utilidad de la informacién que recibio

Las capacitaciones La cantidad de la informacién que recibié

La entrega del informe del/ la Prevencionista

Las visitas posteriores del/ la Prevencionista para supervision

B ndari
Foco prioritario de Foco secundario de

mejora Atributos a vigilar para mejora Atributos de baja prioridad
l (Corregir / Mejorar) mantener (Vigilar/ Promover) (Prioridades de segundo (No intervenir / Mantener)
orden)
256

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del
Instituto de Seguridad Laboral 2015, elaborado por GfK Adimark

Asimismo, se presentan aquellos atributos que deben ser vigilados/ monitoreados, lo
gue significa que si aumenta la insatisfaccion en cada uno de ellos, la insatisfaccion
general tender4 a aumentar también. En este caso, no deben ser aplicadas medidas
especificas para su mejora, pero si deben ser considerados para que no produzcan un
efecto negativo a nivel de institucion.

En este caso, son varios los atributos que deben ser monitoreados: “la duracion de la
capacitacion”, “el apoyo de material didactico/visual en la capacitacion”, “la posibilidad
de aplicar estos conocimientos a su realidad laboral”, “lo adecuado del tiempo de
espera’, “la facilidad del tramite para solicitar la prestacion preventiva”, “la primera visita
del/ la Prevencionista (evaluacién)”, “las capacitaciones”, “la entrega del informe del/ la
Prevencionista”, “las visitas posteriores del/ la Prevencionista para supervision”, “la
atencion del personal en general’, “lo respetuoso del trato que le brindaron”,
“profesionalismo o dominio de su trabajo”, “la claridad para entregarle o solicitarle
informacion”, “la calidad de la informacion”, “la claridad de la informacién”, “la utilidad de

la informacion” y “la cantidad de la informacion que recibid”.
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Dentro de los atributos que constituyen como focos secundarios de mejora, esto es,
prioridades de segundo orden, son todos los elementos de imagen del Instituto de
Seguridad Laboral, como son: “son abiertos a resolver las necesidades de los usuarios”,
“es una institucién confiable”, “se preocupa de todos los usuarios”, “es una institucion

innovadora”, “es una gran institucion”, “me da seguridad”, “es inclusivo (no discrimina)” y
“entrega servicios de calidad”.

Como foco prioritario de mejora se encuentra “el aprendizaje logrado en la capacitacion”.
Esto en el &mbito de las prestaciones mismas.

- Imagen del Instituto de Seguridad Laboral

La imagen del Instituto de Seguridad Laboral es bastante positiva, asi como lo que
sucede en las otras prestaciones evaluadas. Los niveles de acuerdo son superiores al
90%. Destacan atributos como que es una institucion confiable (96%), es inclusivo, no
discrimina (96%), son abiertos a resolver necesidades (95%) y se preocupa de todos
los usuarios (95%).

Por otra parte, y al igual que en el resto de los estratos medidos, aquel atributo que
menor grado de acuerdo tiene es aquel que plantea que el Instituto de Seguridad
Laboral es una institucién innovadora, con un 90%. Si bien el valor no es bajo, si es
interesante considerar que se repite la misma situacién y por qué nuevamente se repite
este atributo en esta medicion.

Imagen del ISL -

Instituto de
Usando una escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada de Acuerdo” y 5 “Muy de Acuerdo” ;Qué tan de acuerdo esta con las siguientes E*E‘j“f“
afirmaciones sobre el Instituto de Seguridad Laboral (ISL), como servicio ptblico? e
(B: 300, Total muestra)

100%

75%
80 80
88
50%
25%
15 13
5 o 2
0% ') 4 I
Son abiertos a  Es una institucion ~ Se preocupa de  Es una institucion Es una gran Me da seguridad  Es inclusivo (no  Entrega servicios
resolver las confiable todos los usuarios innovadora institucion discrimina) de calidad

necesidades de los
usuarios

®Muy en desacuerdo ™ Desacuerdo Neutro ®Acuerdo ®Muy de acuerdo

Desacuerdo

Acuerdo S E
247

IH

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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5. Conclusiones

Segun los resultados cuantitativos de este estudio, el indice de satisfaccion del Instituto
de Seguridad Laboral fue de 74,4%, manteniéndose respecto a 2015, donde este valor
fue de 74,7%. Respecto a la lealtad de los consultados, el 72% (69% en 2015) se
presentd como usuarios y usuarias con alta lealtad y un 15% con baja. Del mismo modo,
el 64% se constituyd como apoéstoles y peregrinos, es decir, usuarios que presentan alta
satisfaccion y tienen alta lealtad, mientras que el 14% como terroristas (usuarios que
presentan una baja satisfaccion y lealtad), valor que aumenta levemente respecto a la
medicion del afio anterior (12%).

Aungue la evaluacion de los atributos de imagen del Instituto de Seguridad Laboral es
positiva, se aprecia que hay un descenso en la evaluacion positiva en varios aspectos.
Estos son lo abiertos que son para resolver, lo confiables, es una gran institucion y es
inclusivo, no discrimina. La preocupacion por los usuarios, pareciera ser el Gnico atributo
gue se tiende a subir en evaluacién. Esta baja en ciertos atributos puede estar ligada
con la crisis de imagen que estan teniendo las instituciones en general, apoyado en una
desconfianza generalizada por parte de las personas. Es decir, si bien existe un
descenso en ciertos atributos de la imagen, estos atributos mantienen buenos niveles de
evaluaciéon para lo que es la categoria. Ademas, el servicio del Instituto se encuentra
bien evaluado, segun los datos que se revisaron y los datos que se revisaran a
continuacion.

Por otra parte, y de la mano con otras mediciones, se mantiene el que la percepcion
negativa se relaciona con lo burocratico de las tramitaciones y la lentitud de los tramites
realizados, elemento comun en las insatisfaccién con todos los productos medidos. Lo
anterior se relaciona con la concepcién de lo poco innovadora que resulta la institucion,
siendo el atributo de imagen peor evaluado por los usuarios.

Evolutivo de Imagen del ISL o 1<

Laboral

Usando una escala de 1 a 5, donde 1 es “Nada de Acuerdo” y 5 “Muy de Acuerdo” ;Qué tan de acuerdo esta con las siguientes
afirmaciones sobre el Instituto de Seguridad Laboral (ISL), como servicio publico? (B: 1200, Total muestra)

% ACUERDO (MUY DE ACUERDO, DE ACUERDO)

" 2014 " 2015 " 2016

120% 1

100% | gy ga—> 91 9%

80%

84 84 86 g4 84 83 g, 84 84 84 86 g4

60%

40%

20%

0%

Son abiertosa  Es una institucion ~ Se preocupa de  Es una institucion Es una gran Me da seguridad  Es inclusivo, no  Entrega servicios
resolver las confiable todos los usuarios innovadora institucion discrimina de calidad
necesidades de los
usuarios

16
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Segun segmento es posible concluir lo siguiente:

5.1 Plataforma de Atencion

La plataforma de atencion del Instituto de Seguridad Laboral logra un nivel de
satisfaccion de 74,9%. Esta diferencia no es significativa con la satisfaccion inicial, lo
cual da cuenta que exponer al usuario o usuaria a al recuedo de las experiencias ligadas
con la institucién, no implicd un cambio sustancial en la percepcion que se tenia de él,
muy por el contrario, signific6 que resultaron ser soélidas, sin que elementos
focalizadores cambiaran su perspectiva al respecto. En otras palabras, el recuerdo y
sensacion general del usuario y usuaria respecto de la atencion recibida en la
plataforma de atencién es consistente y no se ve afectado por la mencion de aspectos
especificos de la atencion.

Nuevamente en esta medicion, ninguna de las satisfacciones medidas implico
variaciones importantes entre segmentos, dando cuenta de la transversalidad de las
opiniones respecto a la institucion, lo que se ve manifestado en una positiva y
homogénea cartera de usuarios, que mantiene los niveles de 2015.

A nivel de las modalidades de atencién se observo lo siguiente:

Las oficinas de atenciébn nuevamente se constituyen como la principal experiencia
satisfactoria para el usuario o usuaria que se contacta con el Instituto, generado niveles
de satisfaccion mayores a 77%. Cabe destacar que varios de los atributos evaluados en
esta plataforma de atencién presentan un alza significativa respecto de la medicion
2015, destacando por ejemplo: la sefializacion de areas de atencion, la zona de
autoatencion, y la cantidad de funcionarios atendiendo, por ejemplo.

En un segundo nivel de satisfaccion esta la atencién telefénica con un 70%
(comparativamente con las oficinas de atencién). Si bien el descenso de la satisfaccion
es menor y no alcanza a ser significativo, desde el 2014 el total de baja de la
satisfaccion es de 12 puntos: 2014: 82% Satisfaccion/ 2015: 74% Satisfaccion/ 2016:
70% Satisfaccion). Resulta importante mencionar que la menor satisfaccion esta en la
atencion que reciben las mujeres que llaman a la plataforma, no entre los hombres.

Es importante realizar una revision respecto esa situacion observada dado que esta
plataforma es central para la realizacion de consultas y solicitud de informacion, siendo
importante la presencia de personal calificado y con conocimiento. Ademas la
informacion que manejen y las respuestas que den son cruciales a la hora de cumplir
con las expectativas de los usuarios(as) que llaman buscando respuesta e informacion.

Se podria hipotetizar, ademas, que la baja en esta plataforma puede estar asociada a la
percepcion de tiempo de espera que tienen los encuestados y con la cantidad de
intentos que deben realizar para comunicarse. Esto es avalado por dos indicadores:
tiempo de espera para ser atendido y numero de intentos hasta que le contestan la
llamada. En cuanto al nimero de intentos necesarios, en esta medicion alcanzé
nuevamente un promedio de 2,7 intentos. Intentos que al parecer son muchos para los
usuarios. Ademas, el tiempo de espera para ser atendido es en promedio 5 minutos.
Esto a la vez se refuerza en la insatisfaccion que tiene el atributo “esperar hasta que
respondan la llamada” (29% de insatisfaccion). En conjunto, estos indicadores denotan
que los usuarios demandan mas inmediatez en sus requerimientos.
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La plataforma de atencion web también se posiciona como una plataforma de busqueda
de informacién, en tanto que, nuevamente en esta medicién, un 30% de los usuarios y
usuarios recurre a ella tanto para buscar datos a nivel general como de seguridad
laboral. Es por esto que es clave cumplir con las expectativas de los usuarios y usuarias
que buscan informacién y esperan encontrarla.

El contacto con la plataforma web, contacto que es menos frecuente, muestra menor
satisfaccion (63%) que las otras dos plataformas, aunque no se traduce en una
insatisfacciéon mayoritaria. Esta menor satisfaccion -comparativa con las otras dos
modalidades de contacto- tiene directa relacion con lo engorroso que aparece el
encontrar informacion en ella, lo que se corrobora en que 1 de cada 4 personas que la
visitan indican que no lograron su objetivo de la visita.

Estas dificultades son concordantes con lo que ocurre con los indicadores de la
evaluacién del servicio de esta plataforma, como por ejemplo “Dificultad en el uso de la
plataforma de atencién en internet”, donde un 37% de los encuestados sefiala que le ha
costado mucho esfuerzo el uso de la plataforma. Ademas algunos atributos de servicio
gue se mostraron bajos fueron la “facilidad para encontrar lo que necesitaba” (54% de
satisfaccion) y la “facilidad para encontrar en el sitio lo que necesitaba (57% de
satisfaccion).

5.2 Prestaciones Médicas

La situacion con las prestaciones médicas tiende a ser similar que en mediciones
anteriores, es decir, los usuarios (as) no logran aislar del todo los organismos que
operan en cada una de las etapas de su atencion y tienden a evaluar su experiencia
como un todo. Se sugiere prestar atencion a los atributos denominados como foco
prioritario de mejora, ya que ellos dan sefales de la invisibilizacion del Instituto de
Seguridad Laboral, en el proceso de atencién médica.

Ahora bien, al comparar la satisfaccion inicial y la focalizada, se aprecia que en esta
medicion si hay diferencias. Esto implica que la recordacion de los elementos centrales
a los que tuvo que exponerse la persona una vez ocurrido su accidente si implicé una
mejora del valor percibido.

Cabe destacar que hay un aumento significativo en la satisfaccion en este afio, respecto
al afio 2015 (subio6 de 62,0% a 70,3%). Esto puede ser un efecto del trabajo del Instituto,
como también del aumento en la satisfaccion con el prestador médico (pas6 de un 63%
en 2015 a un 71% en 2016), o con las instancias de contacto en la atencion médica.

En la lealtad también hay mejoras. Ademas,hay un aumento en la cantidad de
apostoles' + peregrinos® (de 49% a 61%) mientras que la presencia de usuarios
categorizados como “terroristas® se mantiene (de 21% a 20%, respecto de 2015).

Nuevamente en esta medicion se introdujo el segmento obreros, los cuales
corresponden a un tercio de la muestra. La inclusién de ellos genera diferencias en
algunos indicadores de la medicién, dentro de los cuales destacan elementos que se
muestran como significativamente mas bajos que en el segmento de empleados. Aqui

! Son los clientes cuya experiencia con el servicio sobrepasa sus expectativas, y que informan a otros la calidad de esta
experiencia (referencias).
% Son los clientes gue estan en un territorio de transito hacia la plenitud de la satisfaccion y lealtad. Son potenciales
apostoles, donde sus carencias pueden pasar por aspectos emocionales y/o funcionales. Es un segmento atractivo para la
empresa.
% Son los clientes que han vivido una mala experiencia con el servicio de la empresa, que transmiten su frustracién a su
circulo social y aprovecharan cualquier oportunidad para abandonar la empresa
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se encuentran la satisfaccion inicial (55% de obreros versus el 72% de los empleados),
la focalizada (65% de obreros versus 73% de empleados), la recomendacion del servicio
(59% en obreros y 77% en empleados), y la lealtad, por ejemplo, (de 55% alta lealtad a
73%).

5.3 Prestaciones Econdmicas

Prestaciones econdémicas, muestra en esta medicion una baja en sus evaluaciones
respecto de 2015, la cual no alcanza a ser estadisticamente significativa.

Sin embargo, se aprecia una variacién importante entre satisfaccion inicial (55,9%) y
focalizada (68,1%), llegando a una diferencia de 12 puntos porcentuales entre una y
otra. Con esto quedd de manifiesto que la exposicion de los consultados ante las
dimensiones e indicadores de lo medido implica una mejora de los valores obtenidos. A
nivel de segmentos evaluados se aprecia en general un homogeneidad en las
evaluaciones, excepto para los tipos de trabajador, donde nuevamente se da el caso
que los empleados se muestran significativamente mas satisfechos con el Instituto de
Seguridad Laboral que los obreros.

En el caso de estas prestaciones, se aprecia que los motivos de insatisfaccién estan
vinculados directamente con lo engorroso de los procesos de adquisicion de su
indemnizacién o pensién, y el pago de esta misma. De este modo, se aprecia que las
prestaciones econOmicas continlan permeandose por instituciones que no se
encuentran ligadas directamente al Instituto, pero con los cuales las personas si tienen
que seguir relacionandose para obtener su beneficio.

En esta medicion se evaluaron distintos aspectos del proceso de tramitacion y pago de
la licencia. A través de esto se puede sefialar que un 48% (52% en 2015) de la muestra
efectivamente sabe que el Instituto de Seguridad Laboral es quien paga el beneficio
econémico. Pero lo que aparece como crucial es el tiempo que debieron esperar los
encuestados desde que llevaron todos los antecedentes solicitados hasta la fecha de
pago, el cual llega a 85,6 dias.

5.4 Prestaciones Preventivas

Prestaciones preventivas es el producto estratégico que se posiciona nuevamente como
el mejor evaluado dentro de los grupos medidos en este estudio, con un 87% de
satisfaccion en la pregunta focalizada. Este indicador vuelve a los valores obtenidos el
2014 y aumenta significativamente respecto de 2015 (donde obtuvo un 80%).

Las distintas etapas ligadas a la prevencion son positivamente evaluadas, incluso
alcanzando la excelencia en varios indicadores. Esto significa que esta prestacion se ha
podido potenciar en el Gltimo afio.

Uno de los puntos que destaca en esta medicién es el tiempo de espera para la
realizacion de la capacitacion, la cual alcanza un promedio de 6 dias, aspecto que
podria monitorearse con tal de no generar insatisfaccion en el futuro.
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6. Recomendaciones

A nivel de cada modalidad de contacto a través de la plataforma de atencion y de cada
prestacion, el Analisis KDA aplicado por GfK Adimark genera prioridades de trabajo en
funcion de aumentar la satisfaccién y/o de disminuir la insatisfaccion.

En los siguientes cuadros se presenta el sumario de recomendaciones producto del

KDA:

Plataforma de
atencion

Prioridades de Mejoramiento

Plataforma de
atencién presencial

El lugar de atencién en general
El espacio de la sucursal

La cantidad de funcionarios o médulos atendiendo, en relacién con
la cantidad de publico por atender

El espacio privado para atender al publico
El letrero de identificacidn del Instituto de Seguridad Laboral

Plataforma de
atencion telefdnica

Esperar hasta que respondan la llamada

El Instituto de Seguridad Laboral —como servicio publico- se
preocupa de todos los usuarios

Plataforma de
atencion web

La facilidad para encontrar en el sitio la informacidn o servicio que
necesitaba.

La facilidad para navegar por el sitio.
La claridad de la informacidn obtenida en el sitio.

La facilidad con la que realizé en el sitio las tareas y/o tramites que
necesitaba realizar.

Productos

Prioridades de Mejoramiento

Prestaciones
Médicas

Son abiertos a resolver las necesidades de los usuarios
Es una institucién confiable

Se preocupa de todos los usuarios

Me da seguridad

Entrega servicios de calidad

Prestaciones
Econdmicas

Beneficio econdmico

Problemas con el tramite

Tiempo de espera entre tramitacién y pago
Forma en que se realizd el primer pago

El lugar de pago

El tiempo que debid esperar hasta el primer pago
Es una institucién innovadora

Prestaciones
Preventivas

El aprendizaje logrado en la capacitacion
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Estas variables seleccionadas deben ser consideradas como un marco guia de
elecciones factibles de ser realizadas por el Instituto de Seguridad Laboral. Pero, deben
ser analizadas en funcién de la factibilidad de su realizacién y de la inversién requerida.

Realizamos la advertencia previa en funcion del resultado general de satisfaccion
obtenido por el Instituto de Seguridad Laboral: 74% de usuarios y usuarias satisfechos
es un resultado exitoso. Y si se calcula la satisfaccion neta, ésta corresponde a 60%, lo
que esta en el marco de una buena atencién. No obstante, 14% de insatisfechos es una
cifra que, si bien no es alarmante o negativa, si es disminuible y mejorable.

Al respecto reiteramos nuestra advertencia emitida el afio 2014: “... en funcion de la
experiencia de GfK Adimark, es altamente probable que se entre en una etapa de
meseta donde la satisfaccion no pueda crecer mucho mas o que su aumento implique
por punto un costo marginal no razonable en inversién.”. Sin embargo, un polo es la
mantencién de la satisfaccion y otro la disminucién de la insatisfaccion y su posible
traspaso a un valor neutro. Recomendamos trabajar en este segundo polo, disminuir la
insatisfaccién, por sobre aumentar la satisfaccion.

A nivel de cada segmento estudiado es posible realizar una reflexion distinta:

En general la Plataforma de Atencion no es un elemento que genera insatisfaccion en la
experiencia global con el Instituto de Seguridad Laboral, sino que los usuarios y usuarias
son capaces de distanciar una experiencia particular con una modalidad de atencién
respecto de la experiencia global con la institucion. Expresion de lo anterior es la
distancia que se observa entre la evaluacién la plataforma telefénica y la de Internet
respecto de la evaluacion global del ISL que presentan los mismos encuestados.

Las oficinas de atencion logran coherencia con la evaluacion general de ISL. Son una
plataforma de atencién muy bien evaluada, que se mantiene en el tiempo, con una
satisfaccion neta de 76%.

La fortaleza de las oficinas esta en el personal que entra en contacto con quienes
concurren. Recomendamos informar a todas las personas invoclucradas en la atencion
de oficinas de sus éxitos y del reconocimiento que usuarios y usuarias hacen de su
gestion. Y eventualmente generar un sistema de reconocimiento (no necesariamente
monetario) de oficinas o de funcionarios.

Pero, a nivel del personal también recomendamos mantener en control y revision
permanente del protocolo de informacién sobre tiempos de desarrollo de tramites. Este
es el aspecto mas débil de la atencion.

La infraestructura presenta deficiencias. El punto es hasta cuanto puede intervenir en
aspectos de espacio o tamafio el Instituto de Seguridad Laboral cuando se trata de
espacios que no son propios. No osbtante, recomendamos revisar dos aspectos: la
privacidad del lugar de atencién y la visibilidad del cartel ISL en cada lugar, con miras a
mejorar la satisfaccion de los usuarios.

El tiempo de espera a nivel global est4 controlado, pero en la Region Metropolitana hay
mayores tiempos de espera y, por tanto, impacto negativo en la satisfaccion.
Recomendamos identificar los lugares de mayor tiempo de espera en una medicion
especifica de sucursales (0 en datos pre existentes) para revisar condiciones de
atencion que pudiesen disminuirlos.

La plataforma de atencién telefénica presenta un escenario no observado en mediciones
anteriores: la importante brecha de satisfaccion entre hombres y mujeres, donde en el
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primer grupo 79% se declara satisfecho, mientras que entre las mujeres la cifra baja a
52%, mientras que la insatisfaccion es de 30%.

Reconocemos que el presente estudio tiene como objetivo evaluar al Instituto de
Seguridad laboral a modo global y ofrecer un recuento de orden descriptivo de las
prestaciones y formas de atencién. Por tanto, no podemos explicar y concluir cual es la
fuente de esta diferencia. A lo anterior se suma el bajo tamafio muestral del segmento
(55 casos) lo que puede ser conducente a sesgo de muestreo.

Dado este contexto, sugerimos un estudio evaluativo especifico de la plataforma de
atencion telefonica para establecer la real existencia de un problema con enfoque de
género y su dimensionamiento.

A lo anterior se agrega que observamos tendencia de crecimiento desde el 2014
respecto del porcentaje que declara haber tenido problemas en la atencién: 3% en el
2014, 8% en el 2015 y 15% en el 2016. No obstante, el problema mas frecuentemente
reportado es que “no atendieron el teléfono”, el cual es relativo en la caterizacion de un
problema, pero sin embargo es vivido como una experiencia negativa real por el usuario
y usuaria.

Respecto de la Plataforma de Internet, hay mantencion de la satisfaccion en el tiempo. Y
si bien hay mejora en varios aspectos medidos, como la percepcion de la dificultad de
uso de la pagina, aun 45% califica negativamente esta dimension. A lo que se agrega
gue 25%, uno de cada cuatro personas que visita la pagina no logra su objetivo.

Las evaluaciones mas bajas se relacionan con aspectos relacionados con la facilidad de
navegar, encontrar lo que se busca y lograr cumplir con el objetivo de la visita.

Pero es imporante mencionar que la atencién en internet no esta impactando
negativamente en la satisfaccion global del ISL. Y que a nivel general, ninguna de las
variables consultadas resulta ser una prioridad de trabajo en el KDA, sino que lo que se
presenta como sugerencia son prioridades secundarias de trabajo.

En otro orden, en las Prestaciones Médicas hay mejora general de indicadores respecto
del 2015: aumenta la satisfaccion general, mejora la evaluacion de los prestadores
médicos y de la atencidn médica, mejora el cumplimiento de expectativas sobre la
atencion, entre otros. Por tanto, no sorprende que las recomendaciones sean de
administracién de la imagen del Instituto de Seguridad Laboral y no de la prestacion en
si misma.

Por su parte, en las Prestaciones Econdémicas, si bien hay disminucién de la satisfaccion
(de 75% a 68%), la cifra 2015 es mayor que la observada el 2014 (63%). Pero, no hay
cambios significativos en otros indicadores: se mantiene lealtad y composicion de la
cartera de usuarios y usuarias, se mantiene la satisfaccion con diversos aspectos de la
atencion y la tasa de problemas observados en la atencion es estable en el tiempo.

A modo de hipotesis, la explicacion de la baja de la satisfaccién podria encontrarse en el
contexto de reclamos y movilizaciones por beneficios econdémicos, especificamente por
jubilizaciones y AFPs que se ha desarrollado en el pais durante el Gltimo afio y que ha
permeado de criticas y sospechas a la categoria de beneficios econémicos. De esta
forma se entenderia también que el andlisis KDA no identificara una variable o
dimensién prioritaria a ser intervenida, pese a la baja de la satisfaccion.

No obstante, recomendamos trabajar sobre la mejora de dos indicadores relacionados
con la entrega de informacién: informacion sobre el calculo del monto que se recibiria
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(alcanza al 32% quienes recibieron esta informacion) e informacion sobre tiempo de
tramitacion (55% recibié esta informacion).

Finalmente, en el caso de Prevenciones Preventivas, hay mejora de la satisfaccion
(87%) lo que implica un nivel muy dificil de superar, en un rango muy alto en el que se
ha situado el indicador en las tres mediciones existentes a la fecha. Por tanto, los planes
no deben ser de mejora, sino de mantencion.

Se debe reconocer publicamente la alta evaluacion del personal que imparte las
capacitaciones y su habilidad para la entrega de informacién. Recomendamos generar
una instancia que permita reconocerlos y premiarlos en la institucion.

Y si bien el KDA indica mejorar el aprendizaje, en términos de fijacidn, es principalmente
frente al analisis de cémo traspasar notas 6 a 7. Si bien es posible generar un
documento o mecanismo de cierre de la experiencia que permita visibilizar el
aprendizaje logrado por parte de cada lugar de trabajo, no se trata de un foco
problematico para la entrega de la prestacion.

93



Anexo 1: Primer Informe de Avance

Primer informe de avance

Estudio en el ambito de calidad de servicio y
evaluacion de satisfaccion de usuarios y
usuarias del Instituto de Seguridad Laboral
ID: 1778-25-LE16

DESARROLLADO POR GFK ADIMARK

Santiago, 18 de octubre de 2016
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GfK Adimark Chile S.A. Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de
satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral, Santiago, Chile:
GfK Adimark Chile S.A, 18 de octubre de 2016. Documento inédito.

Este documento ha sido elaborado por el Area de Estudios Publicos de GfK Adimark
Chile S.A. El estudio fue adjudicado mediante licitaciéon “Estudio en el ambito de calidad
de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad
Laboral”, identificada con el ID 1778-25-LE16.

Contacto

Alejandra Ojeda Mayorga

Area de Estudios Publicos de GfK Adimark Chile S.A.

Avenida Américo Vespucio Sur 100, Piso 7, Las Condes, Santiago, Chile.
E-mail: alejandra.ojeda@gfk.com

Te.: 24792034 - 247920007

www.gfk.com

www.adimark.cl
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1. INTRODUCCION
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Este primer informe de avance entregado al Instituto de Seguridad Laboral, corresponde
a un breve compendio sobre las discusiones en el marco de la planeacién del estudio y
los ajustes metodoldgicos que se han hecho a la propuesta inicialmente presentada por
GfK Adimark.

A partir de la firma del contrato, el cronograma del estudio fija como fecha de entrega del
primer informe de avance el dia martes 18 de Octubre.

En consecuencia, a través del presente documento, el area de Estudios Publicos de la
empresa de investigacion GfK Adimark hace entrega al Instituto de Seguridad Laboral
dicho Informe de Avance, documento que desarrolla los siguientes aspectos:

Acta de reunion de constitucion de equipo contraparte

Revision de cronograma

Descripcion detallada de la metodologia.

Metodologia desarrollada para el pretest (criterios metodoldgicos, muestra
planeada y final, proceso de contactacion).

Andlisis del pretest.

Cuestionarios ajustados y diagramados.

Modelo tedrico de cada cuestionario (dimensiones e indicadores).

Manual del Encuestador.

Plan de capacitacion.

2. ACTA DE REUNION DE CONSTITUCION DE EQUIPO CONTRAPARTE
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La primera reunion de equipo fue llevada a cabo el dia 14 de septiembre de 2016 en las
dependencias del Instituto de Seguridad Laboral. En esta oportunidad participaron las
siguientes personas:

Por parte de GfK Adimark participé Alejandra Ojeda, Valentina Silva y Gabriela Albornoz,
mientras que por parte del Instituto de Seguridad Laboral asisti6 Gonzalo Tassara, Félix
Arredondo y Nicolas Montesino.

Se estableci6 contraparte directa del Instituto de Seguridad Laboral
(atassarao@isl.gob.cl).

Se presenta del cronograma propuesto, donde se estableci6 como fecha de inicio de
cronograma el dia lunes 19 de septiembre, el primer informe de avance: etapa de
planeacion del estudio y ajuste metodoldgico se entregard el dia martes 18 de octubre (2°
dia habil de la 5ta semana) y como fecha de entrega de segundo informe de avance,
etapa de trabajo de campo, el dia jueves 10 de noviembre (4to dia habil de 9ena
semana). Fecha de entrega de informe final es el dia lunes 28 de noviembre (5to dia habil
de 13ava semana). Todas estas fechas se consideran como fecha limite para cada
informe.

Ademas, se acordd que el dia viernes 23 de septiembre se entregaria los instrumentos
(cuestionarios) de cada segmento: Prestaciones médicas-obreros, prestaciones médicas-
empleados, plataforma de atencion, prestaciones econémicas y prestaciones preventivas.
El dia lunes 26 de septiembre, ISL entregara la base de datos de contacto GfK Adimark
para preparar la base de datos.

Se converso6 que el terreno empezaria el dia Jueves 6 de octubre donde los 5 primeros
casos de cada segmento se consideraran parte del pretest y se revisara si es necesario
hacer un cambio del cuestionario o si este no presenta cambios continuara en terreno el
estudio. Para el levantamiento de la informacion considera 4 semanas, cerrando el
trabajo de campo el dia viernes 28 de octubre.

Finalmente, se dejan establecidas las siguientes fechas y actividades para las proximas
semanas:

Actividad Fecha Responsable
Capacitacién 28y 29 de septiembre GfK
Entrega de BBDD 5 de octubre ISL
Pretest 6 de octubre GfK
Cierre de trabajo de campo 28 de octubre GEK
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3. REVISION DEL CRONOGRAMA

A partir de los puntos convenidos en la reunion de constitucién con el equipo contraparte se acord6 un cronograma.

La carta Gantt considera la aplicacion del estudio en 13 semanas, incluyendo 3 semanas de levantamiento de informacion,
comenzando éste la primera semana de octubre. Considerando la fecha de inicio del estudio para el lunes 19 de septiembre, las
actividades se distribuyen de la siguiente forma:

Semana
4 5 6 7 8 9 10 11|12 13
Etapa Subetapa Actividades Responsable
- - Octubre Noviembre Diciembre e
10 17 24 31 7 14 21 28| 5 12
Constitucién de equipo contraparte X ‘ GfK - ISL
Inicio del | Taller de induccién X ‘ GfK - ISL
estudio | Revision del disefio del estudio X ‘ GfK
Revisidn de cronograma X ‘ GfK
Revisiony | Revision de antecedentes tedricos y de investigacion X | X ‘ GfK
redisefio de | Redisefio de instrumentos X J GfK
cuestionario | Aprobacion de instrumentos finales X ‘ ISL
Entrega de base de datos para pretest X ‘ ISL
Disefio de muestra de pretest X ‘ GfK
., Disefio de capacitacion de encuestadores X ‘ GfK
I. Planeacion —
. Capacitacion de encuestadores y reclutadores X ‘ GfK
del estudio y
. Pretest Pretest X ‘ GfK
ajuste —
metodolégico Andlisis de pretest X | GfK
Revisidn y ajuste de cuestionario X \ GfK
Reunién de revision de instrumento X | GfK - ISL
Aprobacién de instrumentos finales X | X | GfK
Disefio de informe de Primer Informe de avance X | X[ X \ GfK
Entrega de Primer Informe de Avance - ‘ GfK
Primer Reunién de presentacién de Primer Informe de Avance X | GfK - ISL
Informe de | Revisién de la contraparte X \ ISL
Avance Incorporacién de comentarios y/o cambios a Primer
X GfK
Informe de Avance
Reentrega de Primer Informe de Avance X | GfK
IIl. Trabajo de | Planeacion | Planeacién del trabajo de campo X X \ GfK
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campo de trabajo | Entrega de base de datos para levantamiento ISL
de campo | Diagramacién de CATI X GfK
Carga de base de datos X GfK
Capacitacion de encuestadores X GfK
Levantamiento de informacidn X X GfK
Disefio de pauta de supervision X GfK
Trabajo de | Supervision de encuestas X X GfK
campo Generacion del libro de cédigos GfK
Codificacion de encuestas X GfK
Consolidacion de la base de datos X GfK
Disefio de Segundo Informe de Avance X GfK
Entrega de Segundo Informe de Avance ! GfK
Segundo | Reunidn de presentacidn de Segundo Informe de Avance X GfK - ISL
Informe de | Revisién de la contraparte X ISL
Avance Incorporacion de comentarios y/o cambios a Segundo
Informe de Avance X GfiK
Reentrega de Segundo Informe de Avance GfK
Disefio de sintaxis para SPSS X GfK
. Validacidn de la base de datos X GfK
Ana.I|5|s. Procesamiento estadistico de informacion X GfK
Cuantitativo — —
Andlisis de resultados cuantitativos X GfK
Andlisis KDA X GfK
Il. Andlisis de Integracion de resultados GfK
Informacién Disefio de informe final X GfK
Disefio de | Entrega de informe final GfK
informe Reunion de presentacién de informe final GfK - ISL
final Revisidn de la contraparte ISL
Incorporacion de comentarios y/o cambios a Informe final GfK
Reentrega de Informe final GfK
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4. DESCRIPCION DETALLADA DE LA METODOLOGIA

En esta oportunidad, el estudio es de orden cuantitativo.

A continuacion de detallara la propuesta metodoldgica para cada una de las técnicas del
estudio.

4.1. Encuesta a usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral

La principal técnica a aplicar sera la encuesta telefonica aplicada por encuestador. Este
instrumento permitird medir la calidad de servicio y construir el Indice de Satisfaccion del
Servicio del Instituto de Seguridad Laboral.

La aplicacion de la técnica se resume en el siguiente cuadro:

» Metodologia cuantitativa, disefio muestral probabilistico consistente en
muestreo estratificado aproporcional, donde prestaciones médicas,
preventivas y plataforma de atencién son considerados un estratos por si

Metodologia solos. Prestaciones economicas y asistenciales conforman un Gnico
estrato. Las prestaciones médicas se dividirdn entre obreros y empleados.

» Encuesta telefénica aplicada por encuestador capacitado, con
cuestionario semiestructurado de duracion méaxima de 15 minutos.

VT * Beneficiarios(as) del Instituto de Seguridad Laboral, de 18 afios y mas,
que recibieron los productos en el periodo de enero a octubre del 2016.

» 1200 casos, lo que corresponde a margen de error maximo de resultados
Muestra de £2,83% para resultados globales considerando nivel de confianza de
95%.

» Cuotas de 300 casos por estrato, cuyo resultados tendran margen de
error maximo de +5,66% considerando nivel de confianza de 95%.

101



4.1.1 Universo

El universo se ha definido como usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral,
de 18 afios y mas, que recibieron los productos Plataforma de atencion, Prestaciones
médicas, Prestaciones econdmicas y asistenciales y Prestaciones Preventivas en el
periodo de enero a octubre del 2016.

El universo estd dado por la base de datos validada y limpiada posteriormente a la
entrega por parte del Instituto de Seguridad Laboral.

4.1.1.2 Universo

Las bases de datos de cada uno de los productos estratégicos del Instituto de Seguridad
Laboral fueron entregadas el dia lunes 3 de octubre. La limpieza consistié basicamente
en la eliminacion de los siguientes campos:

Eliminar casos (filas) con campos vacios.

Eliminar casos con datos erréneos en campo telefénico (ej.: 0000 / 123456/
9999/xxxx/No informa/No indica/No tiene).

Eliminar casos duplicados.

Para Prestaciones Médicas se eliminan casos sin prestador definido (campo
vacio).

Se eliminan casos sin nombre de Contacto (campo vacio).

Se eliminan casos cuando no se presente un numero de teléfono de contacto.

A todos los teléfonos fijos se les antepone un nimero 2 y a los celulares un 9.
Eliminacion de los campos innecesarios para la recoleccion de informacion (RUT,
fechas de denuncia y/o diagnoéstico, fecha de nacimiento del trabajador, entre
otras.

A continuacion, se presenta una salida con el detalle de la base de datos enviada por el
Instituto de Seguridad Laboral, versus los resultados una vez limpiadas por parte del
equipo GfK.

Tabla 1: BBDD entregada por el Instituto de Seguridad Laboral y limpiada por GfK Adimark
Prestaciones médicas

Plataforma Prestaciones Prestaciones
de atencion Empleados Obreros Econ6émicas preventivas

BBDD enviada por el
Instituto de
Seguridad Laboral

BBDD limpia por GfK
Adimark

Diferencia

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de

Total

Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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El desagregado de cada una de los productos estratégicos por region, se presenta a continuacion:

Tabla 2: BBDD entregada por el Instituto de Seguridad Laboral y limpiada por GfK Adimark para
segmento de Plataforma de Atencion.

BBDD enviada por
el Instituto de
Seguridad Laboral

BBDD limpiada por

GfK Adimark DI

XV REGION
| REGION
Il REGION
Il REGION
IV REGION

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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Tabla 3: BBDD entregada por el Instituto de Seguridad Laboral y limpiada por GfK Adimark para
segmento de Prestaciones Médicas

BBDD limpiada por GfK

BBDD enviada por el

Instituto de Seguridad Adimark Diferencia
Laboral
Empleado Obreros ‘ Empleado Obreros Empleado Obreros
XV REGION 0 0
| REGION 0 0 0 0 0 0
Il REGION 228 0 224 0 4 0
Il REGION 156 0 150 0 6 0
IV REGION 291 4 284 3 7 1
V REGION 853 10 818 6 35 4
VI REGION 685 9 653 7 32 2
VIl REGION 760 13 730 7 30 6
VIl REGION 1092 12 1024 5 68 7
IX REGION 935 3 905 2 30 1
XIV REGION 681 3 605 2 76 1
X REGION 701 0 675 0 26 0
XI REGION 61 1 58 1 3 0
XIl REGION 281 0 268 0 13 0
RM 5597 1958 5353 923 244 1035
SIN DATO 57 0 0 0 57 0
TOTAL 12810 2013 12164 956 646 1057

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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En el caso de las prestaciones econdémicas, al realizar un pareo con las otras bases de
datos fue posible extraer las regiones de gran parte de los casos.

Tabla 4: BBDD entregada por el Instituto de Seguridad Laboral y limpiada por GfK Adimark para
segmento de Prestaciones econémicas
BBDD enviada por el
Instituto de Seguridad
Laboral

BBDD limpiada por

GfK Adimark* DI el

XV REGION 8 47 -39
| REGION 11 144 -133
Il REGION 29 133 -104
Il REGION 23 66 -43
IV REGION 46 160 -114
V REGION 96 444 -348
VI REGION 65 270 -205
VIl REGION 87 194 -107
235 585 -350
69 312 -243
27 257 -230
61 301 -240
XI REGION 7 31 -24
Xl REGION 22 118 -96
RM 276 2183 -1907
SIN DATO 14127 1430 12697
TOTAL 15189 6675 8514

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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Tabla 5: BBDD entregada por el Instituto de Seguridad Laboral y limpiada por GfK Adimark para
segmento de Prestaciones preventivas

BBDD enviada por el
Instituto de Seguridad
Laboral

BBDD limpiada

por GfK Adimark IECEELR

XV REGION
| REGION
Il REGION
Il REGION

IV REGION
V REGION
VI REGION

VIl REGION
VIl REGION
IX REGION
XIV REGION
X REGION
Xl REGION
Xl REGION
RM

Total

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

4.1.2 Disefio muestral

El disefio muestral corresponde a muestreo probabilistico estratificado aproporcional.
Esto implica que se trabajard con cuatro estratos en cuanto Beneficiarios(as) de los
Productos del Instituto de Seguridad Laboral.

El muestreo estratificado propuesto corresponde a la version no proporcional, es decir, se
ha asignado una cantidad de encuestas para cada uno de los estratos siendo el criterio
rector de esta decisibn la igualdad de margen de error para cada estrato,
correspondiendo a +5%, considerando resultados con maxima varianza y estimado sobre
nivel de confianza de 95% en cada caso.
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La muestra presentada en la propuesta se presenta a continuacion.

Tabla 6: Muestra propuesta

Margen de Nivel de
Estrato Submuestra Muestra error P ——

Plataforma de Atencion -- 300 5,66% 95%

Prestaciones Econdmicas -- 300 5,66% 95%
. i Empleados 150

Prestaciones Médicas 300 5,66% 95%
Obreros 150

Prestaciones Preventivas -- 300 5,66% 95%

Total 1200 2,83% 95%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Finalmente la muestra propuesta por GfK Adimark es de 1200 casos con margen de error
de +2,83%. La muestra propuesta por GfK Adimark asegura margen de error no superior
a 5,66% en ninguno de los estratos e igualdad de margen de error entre los cuatro, a un
buen nivel de precision en la estimacién de intervalos de resultados a nivel Productos y a
nivel total de la muestra para el calculo del indicador de satisfaccion.

Por otra parte, la muestra de cada Producto se repartira entre las regiones. Como se
desconoce la distribucion del universo por regién, se asigné muestras iguales para 12
regiones y muestra mayor en la V Region, la VIIl Region y en la Regién Metropolitana.

Regién

XV Region

Plataforma
de Atencioén

Prestaciones
Econdmicas

Tabla 7: Muestra planteada en la propuesta segun region
Estrato

Prestaciones Médicas

Empleados

Obreros

Prestaciones
preventivas

Margen

Total de Error

| Region 18

Il Region 18

Ill Regidn 18

IV Region 18

V Regién 22

VI Regidn 18

VIl Region 18

VIl Region 22

IX Regién 18

XIV Region 18

X Regién 18

Xl Region 18

XIl Regién 18

RM 40
Total

11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
22 11 11 22 88 10,45%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
22 11 11 22 88 10,45%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
18 9 9 18 72 11,55%
40 20 20 40 160 7,75%

300

Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

300

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de

1200 2,83%
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Por otra parte, la muestra se estructurard en 50% hombres y 50% mujeres, con la

siguiente distribucion:

Tabla 8: Muestra planteada en la propuesta seguin sexo

Estrato

Muestra

Margen de error

Nivel de

confianza
Hombres 150 8,0% 95%
Plataforma de Atencion Mujeres 150 8,0% 95%
Total 300 5,66% 95%
Hombres 150 8,0% 95%
Prestaciones Econémicas Mujeres 150 8,0% 95%
Total 300 5,66% 95%
Hombres 75 11,3% 95%
Empleados Mujeres 75 11,3% 95%
Prestaciones Total 150 8,0% 95%
Médicas Hombres 75 11,3% 95%
Obreros Mujeres 75 11,3% 95%
Total 150 8,0% 95%
Hombres 150 8,0% 95%
Prestaciones preventivas Mujeres 150 8,0% 95%
Total 300 5,66% 95%

Hombres
Mujeres
Total

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

4.1.2.1 Disefio muestral corregido®

En funciéon del universo, el disefio muestral fue corregido evitar dificultades de
contactacion en el terreno. Si bien las muestras de cada producto estratégico se
mantuvieron, en el caso de Prestaciones Médicas, Econémicas y Preventivas no se
considerardn las cuotas regionales, sino que se agruparan en cuotas zonales, de la
misma forma en que se presentaron los resultados del estudio del afio 2015.

En el caso de Prestaciones Economicas, se decidié armar dos cuotas; una entre quienes
reciben un subsidio por incapacidad laboral y otra entre reciben otro tipo de prestaciones.
Esta situacién ocurre porque la primera presenta una base de datos con muchos casos,
mientras que en la segunda ocurre lo contrario, queriendo asegurar la presencia de
ambos casos en la muestra final.

Al mismo tiempo y, en funcion de la base de datos recibida, el estrato de Plataforma de
atencién mantendra sus cuotas regionales.

Por otra parte, se decidié ignorar el sub estrato de Prestaciones asistenciales en el
estrato de Prestaciones econdémicas, en tanto que, segun fue indicado por la contraparte,
constituye una proporcién muy pequefia de los beneficiarios del segmento.

* A dia de la entrega del informe se espera la aprobacién del disefio muestral corregido
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A continuacion se presenta la nueva muestra propuesta a la contraparte:

Tabla 9: Muestra corregida segiin zona
Estrato

Plataforma . Prestaciones Médicas |
e Prestaciones

Atencion

Regién Prestaciones Total

Econémicas Empleados = Obreros preventivas

Zona Norte (XV, L1, Il 'y IV)
Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VII, IX, X, XI, XlI, XIV)
RM
Total

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Tabla 10: Muestra corregida Plataforma de Atencion

Plataforma de Atencion

XV Regién
| Region 18
Zona Norte (XV, LI, Il 'y 1V) Il Region 18
Il Region 18
IV Region 18
V Regién 22
Zona Centro (V, VI, VII) VI Regi6n 18
VIl Regién 18
VIl Regioén 22
IX Region 18
Zona Sur (VIII, IX, X, XI, XII, XIV Region 18
XIV) X Regién 18
XI Region 18

Xl Region

RM

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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Siguiendo lo propuesto respecto a las cuotas de género, se mantendra la proporcion de
50% de hombres y 50% de mujeres para el total de la muestra.

Tabla 11: Muestra corregida seguin sexo
Estrato Cuotas Muestra

Hombres 150

Plataforma de Atencion Mujeres 150
Total 300

Hombres 150

Prestaciones Econémicas Mujeres 150
Total 300

Hombres 75

Empleados Mujeres 75

Prestaciones Total 150
Médicas Hombres 75
Obreros Mujeres 75

Total 150

Hombres 150

Prestaciones preventivas Mujeres 150
Total 300

Hombres

Mujeres

Total

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

4.1.3. Criterios de selecciéon de unidades muestrales en bases de datos del
universo.

El procedimiento de trabajo con la base de cada estrato una vez recepcionada seréa la
limpieza (eliminacién de casos duplicados, de ndmero sin cédigo area, etc.), la carga en
nuestro Sistema CATI y el sorteo de llamados desde el mismo sistema. De esta forma, no
habra intervencién de personas en el proceso de sorteo asegurando su condicion
probabilistica.

En relacion a la forma de seleccién de los encuestados, el procedimiento sera:

1. Se aplicara sorteo aleatorio simple sobre cada base de datos de cada producto (5
bases de datos por cada segmento). Este sorteo se aplica directamente desde el
sistema CATI a ocupar en la captura de los datos, el cual disca numeros
telefénicos en forma aleatoria.

2. Una vez contactada la persona, se procederda a aplicar preguntas filtros que
permitiran determinar si corresponde al perfil del universo (beneficiario del
producto en el periodo especificado, edad y disposicidén a contestar la encuesta).
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4.1.4 La aplicacion de la técnica.

La encuesta sera aplicada por encuestadores capacitados para tal efecto. Una vez
habilitados en la aplicacion de la encuesta y confirmados en el listado oficial de
encuestadores, podréan iniciar el trabajo de levantamiento de informacion.

La encuesta sera aplicada en Call Center, el que cuenta con sistema CATI. Esto significa
que habra un encuestador telefénico interactuando con el encuestado y leyendo la
encuesta, pero los datos seran ingresados en linea al software de captura. El
encuestador deberd estar disponible para reagendar en caso que el respondiente lo
solicite.

El 100% de las encuestas aplicadas seran grabadas en audio, cuyos registros se
entregaran al final del estudio.

En caso que no se logren concretar todas las encuestas para completar la muestra, GfK
aplicar4 encuestas presenciales para completar la cuota pendiente. Esta técnica sera
aplicada, sin embargo, en las etapas finales del terreno, de tal manera de priorizar la
aplicacion telefénica como técnica principal.

No obstante, se restringe el uso de la encuesta presencial a dos condiciones:

- SOlo en caso de haberse descartado la posibilidad de obtener la muestra
telefébnicamente, con objeto de no romper la comparabilidad de la informacién
metodolégicamente con el afio 2014.

- Si se trata de encuesta a lograr en la Region Metropolitana, dado que los
acotados tiempos de levantamiento de la muestra no permiten implementar,
aplicar, traer el material de la RM, digitar y codificar dentro del cronograma
propuesto.

4.1.5 Recorrido de la base e intentos de captura de datos.

En la medida que se generen los llamados en forma aleatoria, se irA construyendo el
recorrido de la base de datos, el que consiste en un informe en Excel que contiene toda
la informacion de la contactacion telefénica: fecha, resultado del contacto, numero de
intentos, persona contactada cuando se logra el contacto, reagendamiento, entre otros
datos. A continuaciéon, de manera preliminar se presenta un esquema con la informacion
gue tendra el recorrido de la base de datos de cada uno de los productos estratégicos del
estudio.
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Tabla 12: Formato de recorrido de la base de datos
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Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

5. INFORME DE PRETEST

El objetivo del pretest fue generar una primera aproximacion a la aplicacion del
instrumento, de tal forma de poder detectar dificultades en la comprensién de las
preguntas, conceptos que no lograron entenderse en su totalidad, conocer la duracion del
cuestionario, entre otros. En este estudio, los cuestionarios son muy similares a los
realizados en 2015, teniendo minimas variaciones en cada uno de ellos.

En el caso de este afio, el pretest resultdé de utilidad para ratificar las preguntas del afio
anterior y determinar si su inclusion significO cambios sustantivos en la duracion del
cuestionario, asi como su recepcion y comprension.

El pretest fue aplicado entre los dias miércoles 05 y jueves 06 de octubre por un grupo de
encuestadores de Call Center. A continuacién se presentan las condiciones en que el
pretest fue aplicado y sus modificaciones en funcion de los resultados.

5.1 Muestra planeaday final

Una vez concluido el disefio del cuestionario, se procedié a planificar el pretest con el
objetivo de verificar el cumplimiento de la duracion de la encuesta y la correcta
comprension de la preguntas.

El pretest del cuestionario se realiz6 tanto en la Regién Metropolitana como en el resto de
las regiones del pais. La muestra planeada fue de 25 casos y se distribuy6 de la siguiente
manera:
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Tabla 13: Muestra planeada de pretest

Estrato Total por
estrato
Plataforma de Atencion 5
Prestaciones Econdmicas 5
. Empleados
Prestaciones
Médicas 10
Obreros

Prestaciones preventivas 5
Total 25

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

Después del terreno del pretest, la muestra fue de 5 casos por cada estrato. A
continuacion se presenta la distribucion de los casos:

Tabla 14: Muestra obtenida en pretest

Total por
estrato
Plataforma de Atencién 5
Prestaciones Econdmicas 5
. Empleados
Prestaciones
Médicas 10
Obreros

Prestaciones preventivas 5
Total 25

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark

5.2 Condiciones y funcionamiento de los cuestionarios

Segun fue sefialado por los encuestadores que realizaron el pretest, el cuestionario no
presentd mayores dificultades, siendo destacado por su simpleza y facilidad para ser
aplicado. A continuacion se detallan las caracteristicas de la aplicacion del pretest en
cada uno de los estratos que constituyen el estudio.
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5.2.1 Plataforma de atencidon

En el pretest, dos contactos indicaron que no habian sido ellos los que realizaron tramites
en alguna de las plataformas, si no que fue un tercero quien realizd el tramite por ellos.
Segun lo mencionado en capacitacion no se realiza encuesta. Solo al contacto en base.

En total, el cuestionario tuvo una duracién promedio de 15 minutos.
Todas las preguntas fueron comprendidas correctamente, por lo que no fue necesaria la
correccion de ninguna de ellas.

5.2.2 Prestaciones médicas - Obreros
En el pretest, no se presentan dudas por parte de los encuestados (usuarios y usuarias) y
tampoco se presentan inconvenientes.

Todas las preguntas fueron comprendidas de manera correcta, por lo que no fue
necesario realizar una correccién en ninguna de ellas.

5.2.3 Prestaciones médicas - Empleados

Durante la realizacién del pretest aparecieron varios casos que declararon no haber
visitado el Instituto de seguridad Laboral (ISL).

Las personas manifiestan no conocer el Instituto de Seguridad Laboral, reconocen mejor
las siglas ISL. Por otra parte, preguntan bastante sobre diferencia en ISL, IST, ISP (hay
una pregunta especificamente en que evalla estas entidades).

5.2.4 Prestaciones econdmicas

En cuanto al pretest de las prestaciones econémicas no hay comentarios, el script
funciona sin problemas. Por lo que no ha sido necesario realizar alguna correccion en las
preguntas del cuestionario.

5.2.5 Prestaciones preventivas

Durante la realizaciéon de las encuestas las personas que responden no ubicar a contacto
base, se solicita hablar con RRHH o Prevencionista de Riesgo, pero de todas maneras
indican que persona no existe en la empresa, no la conocen (salieron como
equivocados). La mayoria de las empresas o lugares a los que se llam6 eran pequefio,
jardines infantiles, por ejemplo.
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D4 2logro suobjetivo al utlizar =l sitho web del Instiuto de Seguridad Laboral?
L. Si_PASAR A D& .t

DE 2Por qué no? (ESFONTANES, MILTIFLE)

D2 D= 137 como=n =l cobsgln, Con qué notd svaluaris s Siguismtes ICpECTOS sl St wesh gl
Instftuto de S=guridsd Laboral?

NOTA

Lz fadiicad para enconirar an & o 2 Informadén o sarddio gue necssiaba

Lz fedlicad pere neweger por of Sio.

Lz daridad o= 2 Informedidn obienica en o sifio.

L= cilcac ce 2 2yuce yagisends enfmegaca por &l oo,

Lz fedlicad pere enconier ko gus USEd necesizbe

La fadiicad con 2 goe realinh en el $90 l2s 2reas yo Simites oue neossiaie realizar.

L= corrdcac cal oo misntrag o uiizaie (oo R ceice oel go).

Lz fedlicad pere sooecer yoesErger o gue USEd necesizie

Lz seouricac ous experimentd 21w oy seriidosirfmites del o,

D7 Enuna =scala d= 12 7, donds 15 "Nada de ssfusrso™ y 7 =5 "Mucho Esfusrzo”™ JCudnto b= ha
costado usar o sitho web del Instituto de Seguridad Laboral para resobver dudas | consuftas?

waomgeemmrms | 1 | 3z | 3 | 4 | s | & | 7 |  tume esems

DE ZUstsd ha Scosdida 3 akgln formulario, CartHicado O OOCUMENtS, talkes coma Formularia oe Denuncls,
formutaria OIRS, Takn o p3Q0 [ara trabajadorss INGspendisntes, smtre Obros, Oscde Sitio weh para
ll=nario y e=ntregaris posterformente =n I3 sucursal del Instituto o =n otro organkmo?

L= I.Mioo. PASER ADLD
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O# D= 1a7. comoen el coleglo, con qué nota evaluaria los sigulentes zcpectos de bos formularios,
certificados o documentos alos que ha accedido del sitlo weh del Instituto de Seguridad Laboral®

ROTA

Fadiicdad para enconirar & cooumenio /oariflcdoiformualaric

Qaricac cal conenics oal ossamerin reeriflacofrmdarie

Faciiicas par llarar & coasmenin foe
pomcen lerary

facoformuiano (5 OTTESDONCE 1@ GUE FO D00S 52

Tamaifo ce Iz lera Ldlizaca en iedos de coumento foerilacoiformadaric

Carficad ce espado para Ingresar |2 Informaddn solldizca

Lo ageouedo ce l2s opdones gue ofneoe 2l llenar & documenis feeriflacofformualaric

00 Conslderandn bos dftimas 2 meses Japrocdmadsments colntss weces ha vishsdo usted = shtlo weh
del Instftuto de Seguridad Laboral =n botal?

[ARDOTAR)

D1 ¥ ha tenido algin problema con &l uso de la phgina web?

z s Z. Mo PASAR AEL

D12 2Qué problema tuve? (SIPONTANSA ¥ MULTIFLE)

1 Proflemes pars sooscier = |2 pgine wab wasslsl pobd, no e Andorando
2 | Demora en cangar, &S muy lena
3 | Es difficl enconirar ef Formulario Web en Iz péging Jeniace § link 2l formulzric]
4 | Ex ciffdl enconirar =g descarges
5 | Ec ciffdl ancorirar |2 Infiormmadién an genars)
5 | Poooespedo per Ingrasar hos C2i0S o 0ONEUIES (pera esaibir]
o, SOUEIT
SE | Mosabe
-] O

MODULO VI: IMAGEN

E1

Usando una =scaly d= 1 3 5 donds 1 &5 “Nady o2 ACUSIOOT ¥ 5 MUy o= Acusrdo” iQué tan g
acuerdn sstd con lxs sigukentes afirmacionss sobre = Instituto de Ssguridsd  Laboral?

MO D H A M HS5 HR
En el Institin ce Sagaricac laiborzl —ome
1| sanddo pdiilor son 2blerios 2 rescher l2s 1 z 3 + 5 = | ==
recesicacs de hos usaarics
2| B Irstnen oo Saguricas Lesoral ~mens Sardde . 2 3 5 = = | =
plinilcee s une Ingachin conflabie - - =
Ireiiuin ce Saguricad Laboral oo sendido R 2 3 4 s == ==
pilisiicer e pracouse o s o s - -
4| B Instiin e Saguricad Laborzl —ome serdds 2 3 4 T == ==
plibllon- &5 une Insiiuddn Inncwedons - - s
Instnn oe Saguricad Laborsal —~omo serddo z 3 4 s =z | =
pabllco- &5 une gran Insitudon . a T
B Irstsr ce Saguricad Lasoral —ome serdido . - - - .
pliblico- e Ca seguricac - : = * - B | &
7 :]'\r:_r_nces_e-:J cac Lanoral =3 ndimhe — X 2 3 4 s == ==
oeme serddio plisilcne (0 Slsciming
Instiin de Ssguricad Laborzl —omo serddo - - - .
e ! 1 z 3 + 5 £ 2

MODULO VIi: SATISFACCION FINAL

F1

En una =scals de 13 7 donde 1 &5 "Muy Desacusrds”™ y 7 &5 "Muy d= Acusrdo” 2Que tan de acusndo
=5th con 13 afirmacién? Todo « personal oel ISL usd =l misma protocols g atencidn i s3lusd, s=
iemtificd Con su nombre. ke Solicibd SuRUT, b= Informaron recpecto 3 su solicitud, o= decpbdid)

Mcezumo|1|2|5|+|:|o|.'-| Muy de 2c0erco

Considerands bos diversos temas por ks que e he Consultado, ¥ pEnsando &n k3 atenckn ol Instituto
de Seguridad Laboral [ISL), de 1 2 7. donds 1 = “Muy Incaticfecho™ ¥ 7 "Muy Satisfecho™ 2Qué tan
satictecho guedd usted con su sxperiencla con =l Instituto de Seguridad  Laboral?

M.I'\-]I'Eliml'_|2|5|+|5 6|.'-| Mury Safsfecho
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MODULO Vill: DESCRIPCION DEL RESPONDIENTE

&1

- S0 para podsr CLESIfICEr SUS datoF CON kS 3t OLTaE DErSONa. dsho preguntaris...

2Usted &5... LS57 ALTESMATIVAS, FESPUSSTA UNICA

1 Trabajscor da un sandds plsllos

2 | Trabagacer o une empress privaca

3 Famillzr de frabejacon2) acherido =l Insiim

4 | Emphezcor (ouefo o reprassniEnie] O STErESE priEcE

5 | Trakcejcors ce sz paridiodar (asasors cad ogEr, jarcineno, &)

5 | Trabejecor Indepenclents/por cueniz proplz
7 iConfador de amprass aflllacafadherics =l Insin
oo dodi?

2list=d pertenece aalguna e las slgulentes stnlas?

1| Acamedo g FRaga Mul

Z | Bymara 7 Kzveeshiar

3 Mepuche g Enilz Edranjera
4 Coym g MingunE

5 Qioachie 10 MEME

20wl = cu nackonailkisd?

1 Thilanc 5 Codamilan:

Z | Pereno 5 Boildarg

3 Argendino 7 Halfamno

4 LG B O SIS

2Poses aiguna discapackiad? ALTERNATI

WAS LA & RESPUESTA MULTIFLE)

Ceguera o diffculted Wsus! | Problemas Menizles

2 | Soroers o cficutad aucinva | Premiemas Poiouccs
3 Mudes o ciflouitad an of Fabla Oz SOEI7
4 | Diflodtc Fsice 22 | Mingoa  FASEA ALF

¥ usted 2Estd Inscrito =n = Reglstro Nackonal de Discapacidad [RNDG?
13

L T Mo SE.MZ

2Cudl =5 su relackin con = J=fe de su Hogar?

G7  E0ul es su nived g educdén?
38 [(EFUICAS SOUD SIMOES EL

€ HOSAR) &Y o del jefle de su hogar?

a7 (=
ENOUESTADO B, |
Bisic complels o menes 1 1
Macla Incompliets Z
3
]
3
2 2
] ]
10 10
o e

33 24 gué s= dedica ushed ecpecificament= =n su trabajo? (FEESUNTAS FOR
N WD LASORAL EM CASO QU HOUESTADC DOMEL

OS] ANOTAR

G0 2En gqué consists suactividad principal?
G11 PREGUNTAR SOLD 51 NO ES
1 Hogar?

HOEAR: En qué consbte la actividad principal del Jefe de

Mo rakajs

Trabajos menones ecesionaies & Informales

Dfdio menor, creno no celificado, jormalers, ssniidio comesiion oon oonirain.

Direro ceiificco, cepefez, micoempreserio (Moso, B, cmerdo menor.
ambulzrie]

plezco acmirisrztn medio y bejo, vendecor, secnefariz, jafe de seodtn. Témio
espedalizzcio. Profiesionzl Indepenclenis ce carmeras Balces (mekzdor, anzlists o
sisroras, dosfacor, mimion]. Profesor. Trope o subofidal ce s Fusrmes Armecss.

ERS0 Metlo (Erane, SUE-Qaranie], SIranie QEnral O SmOrams meclz o
pecuefiz. Profesionel Inceperclente de @menzs radidonzhss (zbogeco, méda,
aroatecn, Inganiere, agrinoma]. a2l ce Fuerzes Armaces, Carabinens o
Irvesdigadones. Jefie e chigidn ce serddo o

m

@

ES & Jafie o Hogar

b o

Esposol2) parejs del jafde ce hogar

AT sjacsn o CINSCDr Of &MprasE grande. Empresarios proplafarios os amprass
meciEnEs y grances. Frofegonzles Incepenclanes ca gran presdgho. REngos
Saperioras o l2s Fusrzas Armacas, Carabineros o Invesdgadonas.

Mo sabe

Hijodz] cell Jafle e Hiogar

No regoonce

Pacrs, macrs, susgrofal) oal Jate s Hogar

Ofro, famillar

Ofrg, me famillar

Mo Sabe

5[ |-

Mo ragponce
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G112 =iuo ssUces & TRASANADOSSS JEn gué sector 0 rama s= encusntra su acthvkdad principal?

G13

ESOUCHAR W CLASIFICER

1 | Agricuita, canmcaris, caze i,
z Pasce

3 Ewplciadién ce minas y canierss

4 | Inouetrias manutecreras

5 Suminisro ce aledridcad, gasy ague
& | Corstraccién

Comendo 2l por mayor y 2l por menor: regaradidn ce whicdos sunmoiores, moioddetes, afiecdns personales

Hofeles y ressuranes

E
9 | Transporte, sim@csramiants ¥ comunldones

10 | Irfermeciadin frandars
11 | acwicaces inmodiiiarias, smprasariaies v os alcuilar

Acmirigradién pdbilc y defieres: planes de seguricad sodal ce 2fAlladdn cbilgaionz

Ersefianzs

Sandidios sodalas i ce shug

Ofras adividaces ce serddos comuniizrios, sodales y personales

HiOGEras privacos on Serdido comisto

=41

QUE MO TRASAMN. &Y agmadicamants ol as su sciicasy

APUICAER S0L0 A QUITENES INDICEN
L | Esmcia

Z | Lebores cel Hogar FiDuefs de s
EREET

4 | Jubil=do o permlonaco

5 | oo

S5 | Mo regoonds

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPD Y COLABDRACION
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6.2 Encuesta de Prestaciones Médicas - Empleados

EVALUACION DE SATISFACCION DE USUARIOS Y
[ USUARIAS ISL 2016

: PRESTACIONES MEDICAS- EMPLEADOS FoLio:
SAM: 16901-P — Etapa 2

INFORMACION DEL ENCUESTADO
Momibre

Direcdtén

Comiana,

Dhacad

MODULO I: PRESENTACION Y FILTRO
LEER: Busnos clag/mrces. M nomioes &g yirabejo para |2 emprese G Admerk & solldiug del Insifuio de Seguricad

Laborzl, esEmos realiZnCo N2 encuas sobre 25 presdonss mecias anTegacas por & ISL [Pusco madlar @a
7L Mecuarco QU O3S DU respueass sardn condciendales v asErin proegicas por ey

51 2Recibld usted durante sste aflo atenclin en (INDICAS FRESTADOR SELECCIONADO SEEUN SR000F

[A]= [ CONTINUAR. ]
[z Two | azRanes=n v TERMINAR |
[z [ mosee | sEms0eEs v TERMINL ]

SZ  ACudl &5 su edad? (ANDTAR 1 ES MENDR OF 12 AR05, AGRADSCER ¥ TEMINAT
53 Sewn. (ANOTAR SIH COMSULTAT
1. Homore 2. Mugar

54, 2Qué tipo d= probl=ma tuvo?

1 Aoddente an e rabeio
Z Adcenie en e rayedo
3 Erfiermscie profiesions!
= Mo s=be

= NS resoorce

S5 dlUsted fus atendido por Urgencla?
3

Z- Mo
56  RErpectd o= Sutenclin médica, 2Qué tipn o= Ftenciin tuvo? | ALTERNATIVAS)
[ 1 T amsuzwrs |
[ = Hospimiara |
[ = T eengdés Domidiiada 7 irée ]

57.  &Tuwo gue asistira akgln tratamismtod

[ T+ ]
[z Tho peser s 1

SH. &Qué tipo de tratamismto fue s reslzado?

Kinesliohdgion/mehabilizdidn

Curadones

Terapiz ooupadons

Tratamienio Pslicolighon wo Peioulaiio
rl

2+u-r--

55, 2Usted recibid alguno de los siguisnter benefickes gue b= nombrard 3 continuackén.. 7

ALTERNATIVAS

Enfregs de medizmenins 1
Pritmsis, 2peraos ortopdolans ¥ ayucas Wolas (silas os [
ruedzs, camas dinices, eic)
Trasizco 1
Quldacoras

Ofros SO

1
v | &

ras

[T 1 ()

S10. Duramts cu tencin ituvo Comtacto con &l Inctituto de Segurkdsd Laboral {médulo ISL. oficinc.
lamadas teleronicas )7

| [ cosTINuR ]
[z [ne | AGRADECER Y TERMINAR ]
| == [ hossze | AGRADECER Y TERMINAR |

MADULO Il: SATISFACCION ¥ LEALTAD

A1, Ahora b= plda gque s& concentre sblo =n los contactor y atenclSn que reclbld por parts del Instiuto d=
Seguridad Laboral (ISL), dejando de lado su ewperiencia con las otras instituclones con 2 gue tuwo contacto
por = =vento. En una =scala de 1 a 7, donds 1 =5 “Muy Insatisfecho™ § 7 “Muy Satisfecho™ 2Qué tan
Saticfecho quadd LSted CON SU SxpEriEncly ©on &l INStituto o= Sagurkdsd Laboral?

Mury TrsaSshischo | 1 | z | 3 | + | 5 | L] | T | Mury Safiglecho

A2 AUICES TOLO 1AL EVALLA COW MOTA L A+ 2Por qué usted califica asi?

A3 D= 1 a7 conde 1 = “Con todd Segurkdsd hariy COMEMarios Negathvoc” ¥ 7 & Con tody sagurkdsd haria
comentaris posftheos”, 2qué tipo d= comentarks haria 3 otras personas gue e pidizran su opinkdn sobre su
experizncia con =l Instiuto d= Seguridad Laboral?

Comeanizrios Negzifwos | 1 | z | 3 | + | s | [ | 7 | Comerizrics Posifwos
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A4, Wode 1a 7 donde 1o=s Con toda ssgurkdad MO wolveria a acudie IStiuto de Ssguridad Laborali™ ¥ 7 =5
“Con toda s=guridad ST woheeria 2 acudic Instiuto de Seguridad Laborali™, 51 usted pudiera sl=gir =nitre ISL
¥ otras aftermativas 20ud tan probable =5 gue wsted wushia a recurric al ISL sl sufriera una shuscin
simillar?

Con foda saguricad NO T foacie sapurlicad 51 wcherfa 2

wolveriz 2 2qucir ) =cudr

&35, Ahora vamas 3 evaluar 3 atenckin gue usted recibid &n (NOMERAR PRESTADOR, MEDICD UTILIZADO SEE0N 53
durants sste afin. De 1 2 7, donde 1 = “Muy Insatisfecho™ ¥ 7 “MUy Satisfacho™ 20ué tan satisfecho gueod
uste=d con ka atencién reciblda =n (prestador médico lada )7

Moy Irezighecho | 1 | z | 3 | + | 5 | & | 7 | Mury Safighecho

A6 Pensando en la atencin recibida en (NOMSRAR FRESTADOR MEDIOD UTILIZADD TEGIN S300), usted diria

que_
1 Me 2tencleron peor o 10 Dus esperans
Z Me atencleron oo o esperabe
3 Me aiencleron mejor ce o oo esperaie
MODULD 111: ATENCION MEDICA
LSS Ahora = proceso fin médica.

B1l. En wna =ccaly d= 1 3 7, donde 1 = “Muy DIncaticfacho™ y 7 “Muy Saticfeacho™ 20ué tan saticfecho =
ENCUSMTA LUStad L5 SIQUISNES STARXC O& DrOCESS OF FEnciSn?

SATISFACCION

B2 Ahora l= woy & besr una serke de afirmacionss y utliizando una =scala de= 1 a 5 usted me va 2 comentar su
nivel de acuerdo respecto de cada afirmackin, donde 1 s “Muy =n Desacusrdo”™ ¥ 5 “Muy De Acuendo”

o o A a A = =
o | B umar monce sx amenid covimsa oo incos o8 eouits . 2 =z . . - — =
para fraks, aodiderie lzboral o enfiermecsd profisions)
S ugar an gus me e gue Racer & Tatmiann me . - 2 - -
? | coageze corz - “ = * : = &= =
C | Me ammnciercn an L e razoneie 1 z 3 4 5 =7 == =
o | M ermegaron un ciagadetn corecn = peimars s . 2 =z . . - — =
wecesicac de wolver o ce WsliEr 2 oo médo
- | En gareral todo &l parsonal mécion soludond & probieme . - 2 - -
= | o= zaluc Dol ol lagus 2 atencere = “ = + = = == ==
- | S personzl acminisTaive me Inda) dzremente aEnn . 2 z . : - — =

curariz cacz efzpe ce lz 2tendin

Durarie mil 2fenddn de siud, of persorzl estno slampre
clspuesio 2 ayadanme

= ge_)::_:_.c e cleron hores, [25 fedhes y horarios se . 2 E 4 = &7 o) )

Consicero gue se me T2t Igual ooe 2 iooos los pedenies,

1 | Imcegencisniements de gue wo esindera 2ill2co 2 1 Z 3 + 5 rd o= =
Irgiim ce Seguricad Labora
5 | Me anmegaron correcEmante Infarmacdn soone 02 1 2 3 4 s =7 == ==

panaddos 2 08 Qus DeCo OpEr

Proceso cit 20misiin para 2tencarse (CLEnNCD & PRt e 208 2] Mosracor  solldie atenddng

I

B e ce selucihosplizlf dinlc donce se 2iencld

MODULO IV: LIGENCIA MEDIGA

i |m

Aendben an el InsS8in ce Saguridad Laboral (MESUo, ofldra o aienddn lettnlic])

Primara atmnddn mécoe (Conkadn con primes mddioo]

Enfrage del clagnéstion por perte dal méslo

F | Reaiizaddn ce edmenes

G | Realizaddn ce oonirol médclan

17 Fazlizadén dal Tatmianis

H | (SOWD S1FT.

1 | (300 51 FE=l) Hossilizedén

] Priooeso ca MG oe atenddn (2it mioic]

3 Prodess O MEnSDors anragaad por I (MUTU HOHESOTRO

[97: WO APLICA 38 WO SABE 95 WO RESPONDE)

C1  2usted quedd con Licencls Médica producto de suaccidenta o enfermedad?
=l Z.HD

L] 2lctad colichtd ta loencla meédica?

1L = Z. MO FRSER & DL

3 En una =pcails g2 1 a 7. donds 1 =5 “Muy Insatisfecho™ y 7 “Muy Satbsfecho™ 2Qué tan satisfecho gquedd
ust=d con =1 proceso de tramitaciin de sulicencia medica?

LRy Tree et | 1 | z | 3 | + | 5 | L] | r | MUy Sagiecno

4 SI3e 1A 4 2Por qué isted califica asi7

5 2Usted apsid & resultado de U lo=ncla?

L S (CONTINUAR) Z.Mo (PASER & DI}
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BLTERMATIVAS (MULTIFLE) 03 Considerando s diversos temas por bos gue b= he consuftsdo, ¥ pensando =n L3 atenckin de=l Instiuto d=
Seguridsd Laboral (ISL), d= 1 a 7. dond= 1 =5 “Muy Insatisfecho™ y 7 “Muy Satisfecho™ 2Qué tan

2Ddnde reallzd =sta apstackn?

Q

1 | OOMPIN satisfacho queadd wted con su sxpariencla oon =l Insthuto d= Ssgurkdsd  Laboral?
z | sus=s0
e Moy Irezesteco |'. z E |+ |:‘ & |.—- |mszu=emo
2Aprodmadaments cudnto tiempo debld esperar desde gue 2psid hasta gue b= Informaron sobre s
recoluckin? D4 2listed conoce 12 ley de accidentes del trabajo?
15 Z Mo

Afios: Mieses: pfas:

Pensanda en el tiempo que esperd por a recoluckin, Jucted diria que 7 TERHATIVAS (RUD MODULD VI: DESCRIPCION DEL RESPONDIENTE

Fiue mencs ce o esperaco

= Shlo para poder clasiicar sus datos Con los de otras personas, debo preguntaris...

Fus o esperada

[

Ed Tomdsce ooescetaco 1 2usted £5.. ATERHATIVAS
- L rRCuRTR 1 Trabajsdior ca un sandido pdibllos
Z | Trabajedor e une emprese privecs
m':nl_"_,n V: IMAGEN ISL 3 Famillzr de rabajacon2) acherico 2l Irsdtiin
4 | Empleacor [ousfio o represen@nie] ce empress privacz
5 | Trabajacors ce cRs2 pardodar [asesors om 20, jarcinen,
Usando una =scala de 1 a 5 donds 1 =5 “Hada de Acverdo™ § 5 “Muy de Acuerdo™ 2Q0ué tan de acus=ndo = — 2 = Doger. & =
=ctd con lec ciguisntes afirmacions:s cobre =l Inctituto d= Ssguridsd Laboral? = rabajacior Inoepencliane/por Qs propla
7 | Corfador ce empress aflllacalacherica al Insiuin
MD D N A 'Y NS NE N
p— p— - . - - oo o7
En & InsInm e Seguricad Laboral —omeo Serddo pubiloo- 50 2 3 4 - 2z
aiblarios & rasclver (= reoscdaces Se los usuerios - - - —
D Irsttfn ca Saguricac Laboral —oomo sandco putilos- esuma | . . A _ = - =2 2Ukted pertensce 2 alguna de bxc cigul=nter stnlac? (Leew 2 TEENATWAT I 2 E WESIUEITE UNMICR)
rescdn confabie - * = N ' =
B Insihin de Segurided Leboral —omo serddo publlor- = | - - + - e« e L | smcemedio ] Fapa M
preone o indios los usuerios - = = . = == z | amara 7 Kaesniar
B Irsfidn de Saguricad Leboral —oomo sanddo publlo- & ons | - 2 3 = == o 3 Mapuichs E Bria Edranjers
nedtuddn Innowecorz - * = - - . 4 | Coym ] Mireg s
B Instuio o= Seguricad Laboral—omo serddo publlc- es oz | | - - 4 - =z = 5 (e 10 NS/NR
ran Insikudién - = = . = ==
EL Irgitsdn de Saguricad Laboral —oomo samddo publloo- me cs 1 3 4 - sz . E3  2Cudl &5 su naclomailidad?
sggaricac - - ~ — 1 Thilans Codomiblana
B InsSin de Seguricad Leborzl —omo ssrmddo publioor- es 3 E 4 e ez = z Peneno Bolldamno
DoED LN clsone 3 | ArgesEne Halgane
Bl Irstiin de uridad Laboral —mmo sendido pltllo- anfraga Y :
& Sag e 2 2 " 5 oz o 4 LI Do AOLEIT
serdidos o ceilicag
D2 Considerando ko gue usted conocs o ha escuchado de las siguisntes Insthuclonss, 2oimo calificaria =1
dsemﬂ =n notac d= 1 a 77 FOTAR INICIO E4 ¢Poses aiguna discapacidad Ccomo por sjemplo.. T (LEET SUTERMATVAT 18N MESFUSSTA WLLTILE|
MM Ma NS NE
- - 1 | Cepuers o oot e, 5 [ Promieces Menmies
Mol de Seguricad ce la Cimarz Thilena de Construcdon 1 z 3 + 5 -] 7 == L) z Sorders o ciffcaitas auciia & | Problemas Poigulocs
. i - I . - - - o - 3 | Mudes o cifiouited en & habiz O JOuEI7
Ascdadén Chilera ce Seguricad (ATHS) 1 z 3 + 5 =] == 99 + Cifoime Flze == |'\- e PASAR A EB
Irsltfn de Seguridad Laboral (150 1 z 3 + 5 =] 7 == L)
ES ¥ usted JEstd Inscrito =n =1 Reglstro Mackonal de Discapacidsd [RHDNT
Irsfitfn Saguricad del Trabajo (15T) 1 z kS 4+ 5 ] 7 -] L)

1 = 2. Mo 2. NS
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=]

2Cudl =5 su relackin con = Jef= de su Hogar?

2Cusl =c cu nivel de sducackn?
[APLICAR SOL0 SINO ES EL X

Es ol Jefie o Hogar

Exposcda)

[ parajs cal jafs da hogar

Hijoa) ciad lefe cie Hogar

Pacre, macre, soagrofa) ceal Jafis da Hogar

0o, famillar

Do, red faenillar

o SEDe

o A G R e A

Bio responcs

DEAT) 2V &l del Jefe de su hogar?

Bisic completa 0 mMen0s

E7. ENCQUESTADOD

Meaclz Incomplies

Macla commplats

Macls i Incomplete

Meclz Eoice completz

Suparior Wi Incoemplats

Supearior Wi comiphats

Universitaria Incomplets g
Universitaria complets ]
Posgracn 10
Mo responce: -

A gqué s= dedica usted sspecificaments =n su trabajo? (PRSC
4 ENOUESTADD COMSULTAR. SIS

SEGURIDAD LASORAL

E10 2En qué comsicte suactividsd principal?
E11 PREGUNTAR SOLD 51 MO ESE S DEHOGAR: 2En qud conslste ba acthvidad pri

w

Mo ranags

Trabajos manones soagionales & Informalss

Oftdio meror, cbreno no aliffaaco, jormalen, sanddio Somesion oon ooniTain.

isi [ s [o
mmne

Obrerc  califfcace, cpataz, miccempremaric (Mosoo, t=d, comerdc menor,
ambudarke]

-
-

Emplezco acminisTzive mecio ¥ belo, vendedor, ssaeizriz, jefie Ge seoddn. Téqio
espedaiizzco. Profesionzl Incependlente e carmeras Boices (onizcor, anzilsz ce
sigmoras, dleafiacor, mision]. Profesor. Trope o subofidal oe las Fusrzas Armadas.

Ejeafivg meclo (gerarte, Su-QATANMR], QArarte Qanaral Of ampres: madla o
pequafia. Profiesional Indepenclents ce carreras Tadidonzles (abogaco, médon,
argutedn, Ingeniaro, agrinomo). Ofdal oe Fusrmas ATmacas, Carabinercs o
Irnestgacionas. Jafe e Sghin o8 serdcho Bk,

m

Mo ajeosio o drador de ampresy grance. Emprasarics proplatarios os amprasas
medlanas y grances. Profesionzles  Indepenclentes ot gran prestghe. Rengos
sparioras de lag Fusrzas Armacas, Carablnercs o Irvegicadonss.

Mo ssie

Mo negoonce

E12 stwD APUICAR & TRASLIADORES JEN gQué Sactor O rama S5 SNCUSMRE Su acthidsd principal? ESOUCHAR T

CLASIFICEAR
L Agriouifurs, garaderfs, oz sl
z Pascs
E Eglictadin de mines y canieres
* INOUSIFIAS MArurscraras
5 Sumiristro e eladridcad, gas v agus
Corstruotén

i |

Comarde 2l por mayer y 2l por manor; raparadidn o wehicics auttmoioras, moitddatas afades parsoralas

Holmlas y resEuranes

Trarsporie, simecenamienio y comanbzdones

Intermediaddn nenderz

Adidcaces Inmobillarizs, ampracsrizles yoe aliguiler

Aominisradidn plbile y cefieres: planes de seguricad sodal o aflladda obllgamiia

mafEnze

Serddos scdabes y ce salud

Dfras acivicaces die sandidios comunifarios, sodales yperconales

Hogenes privecos oon serddo comeston

Qo

13 APLICAR SOLD A QUIEMES IMDICAM EM QUE NO| 1 Estuclz

M. &Y especificamente cudl o5 su actividad?

Labores ced Hogar [ Dueifs de @

Esi buscancio rabedo

Junlizco o pergonaco

o | fus fra o

B rasoongs

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION




6.3 Encuesta de Prestaciones Médicas — Obreros

EVALUACION DE SATISFACCION DE USUARIOS Y 7. gTuwa que aciclr 2 2igin fafemismio?
[ USUARIAS | 5L 2016 " —
. PRESTACIONES MEDICAS - OBEREROS FOLID [ [= |
SAM: 16301-P - Etapa 2 [z [ razamass ]
INFDRMACION DEL EMCUE 3TADD
83, 20ue fipo de ratamismio fus @ realizaco?
Moo _ _
— 1 Kinesiolégicoyrefebilitdidn
2z Cazdones
Comae
E Terzpiz copadons
Clunsg 4 Tratemianin Pelocléghon wo Pelgusrion
oS, SO
MODULOD I: PRESENTACION Y FILTRO £
285, aUrisd recibio siguno % loc cigulsmisc DEnsSolOr Que I8 NOMDrand 8 Sombnusslon... 7 R ALTERMATIVAS
LEER: Buancs clagiardes. Ml nomire e yrabejo pere 2 emprese G Adimeric & solldiug del Insiiuin de Seguridad
lzborzl, esmos rezliznco e enoesiz sobre l2s prestrdones méclces erfregaczs por el 151 fPueco heblar mn o Ko
7L rECseree ous IOORS SUS MASDUSSRS Sardn conflcendzies i astErAn prodmgioas por hey T | ermege ce memm e " 2
5 | Priesis, sparams oropscios v 2yuces Moias (gilas or 4 2
. noscas, @mes dinias, ]
aRecinld duramis eclr afio slenchin médica por alghn accldeniz laboral, svfermedad profeclonal o un = | — 1 T
azcidamis o trayscds jcamino 2 cutrabajs u hogart? il ] e
4 | Quicadoras
ET] CONTINUAR 5 | Ofmos pCowdl?
F 0 AGRADECER ¥ TEAMMNAS,
= AGRADECER ¥ TERMMNAR
2310. Duramis cu sfsncion Jhvo comecio oon & incthrdo de 3aguridad Laboral (modulo 131, oficinac, Namadac
iatonicac)?
A2 Cudl ecocu edad? IANOTAR. & MIEMOR DS 13 ANIDS, AGRADS Y TERMIMASR) T = ]
. a a [ we
11 Saxa. (ANOTAR 2N CONSULTAR)

Homibme: 2 Mujer

4. 0us fipo de probiema hvo?

MODULO Ii: SATISFACCION Y LEALTAD
1 Accigents en & bmbejo
2 Accidents an & byecto
_-3_ Erdemmiedad peoies | ool Al En uns spomia de 4 & 7, donds 1 sc SMuy Incabictsono” y 7 SMiuy 3aictsono” yGue tan cabictsono queds ucisd con
£ Mo sabe ol proceco vivido framiies, afencion médica, tratamiemios pocieriorec)?
k-] o s oo

My Insafisf=cho | i | z | 2 | 4 | 5 | g | T | Mgy Safisiecho

35 gUcied fus afendido por Urgancda?
o= 2ok A AFUCAREOLD

FALIUA CON NOTA 1 A 4 gPor gué ucied califica act?

LS Recpeoio de cu afencdon médica, 20ué fipo de alencdon hwo? (LEER ALTERNATIVAZ)

[ T amzgasces |
|2 [ =cspmmmns |
[ = T asecies Domemans ) Coneien |

Recpsolo 2 schr afenclon, Ddnds e afendld Ucled? ANOTAR NOM
STADDRES MEDICDE JUE FUE MNECESARID ASIETIR PARA EL ACCIDENTE
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A D= 127 donds 16 9Con fods cegurkdad haria comeniarioc negefeor” ¥ 7 ec SCon foda pegurkdad haria
comertarios posiivor®, gqué Bpo de comenterios haria 2 ofrac peronac que e pidieran cu opinkin cobre o
proseca whida (framiter, stenchon médics, tratamisnioc pocisriareci?

Comentatos Negatvos | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | E | 7 | Comentaros Fosifivos

Ad Vde1a7, donde 1 ec Con foda ceguridad KO wolveria a scudir™ y 7 sc “Confoda coguridad 31 wolveris a
S4udir?, aGus fan probabis = que uclsd vuslva 2 resurnic s koo lugarsc donds sSudiy ©f cufrisra una chussion
cimilar?

‘Son tode seguiiden MO 4 = = n =
welvena & soudir

- | Con wde seguicad B voiveria e

ESTADOR MEDICO UTILIZADD &:
E200) durame =cir afio. D1 27, donde 1 e My ineadictecno™ ¥ 7 Sy Safictecho” 2Gue fan caficfecho quedd
urisd oon laadsncion recibids enipreciador medieo eaflaladal?

My Insatstecho | 1 | 2 | k] | 4 | 5 | E | T | My Saistecho

A Pencando on la alencéon recibida en POk
que...

AR FREETADOR MEDICO UTILIZADD S8 00, uried airia

1 Mz atendlame paor de o gut aspamsba

e anendlenon Comea |0 esperaina

"

M atacdleroe melor de o gus espemse

o

MODULO lk: ATENCION MEDICA

= Ahora evaluaremos ol proceso afencion médioa.

51  Enune scosla de 1 2 7. donds 1 sc SNy Incabictesho” y 7 SMuy Sabcfoho’ aOue fan cabicfesha o snousmina
ucid lag ciguismi=c sfapse del proseco de adsnchan?

(20L0 81 86-2) Hospitsiizaciin

.

Frocaso o bmmind o anendion jaits mddice)

% | Frocssoos tmompomn motEgaas movle MUTLAL SGURIDADIACHEOTRD)

87 WO APLICA, 85: W0 BABE, 85c MO RE 3PONDE)

82 Ahora, be woy a lser una carle de afirmacionec y willizando una eccala de 1 2 §ucied me wa & comeriar cu nifvel de
atusrdo recpssds df cads afirmacion, dondd 1 ¢ SNy 8N Deacusrdo” ¥ £ CMuy D Asusrd”

Mo o t‘: oa | omes | oma | ome

El lugar donde s atendld contana com todes los ayulinos . - - =
A cen e szcceme lrzoem o emteiesag cotemi = = ¢ - = = =

_ | El hogaren gue me b gue Racer & ttamiento me
guedaia cema

© | Me atendlemn an un Sempo menaanie 1 4 2 4 5 £ £ £

Miz eniegamn on dlagndsSioo Comecho i pdmens ez sin 5
necesidad de wolner o de isitar s ot madico

general hodo el personal mAdico soluciond & problems

= | de saiud porel cusl Hagud @ stengemme = ® * = ==

= :EJSO'{ adrministatyo me Indicd Clammente Cudnto 4 z EY 4 5 ar a8 a8
gurmdls cade sfzge de e atencidn

g | Demmste mi ciencide de salud, o personsl estno sempes | R B . R e | = | =
B e
‘Hempre gque me diemon homs, las fechas ¥ homios s . - - =

L] [ 2 H ' ] o7 | = | ==
Comsigem goe s e tEN Igual got & Na0s [0S paclantes
~dependientements de que yo estules sfllado & 1 z H 4 ] L -
~s8huto de Sagudded Labon
Me snfmgamn comectamente Informacian soone oS

J e 1 z H ' ] 7 | = | ==

pemeficios & los que pusda cplar

MODULD IV: LICENCIA MEDICA

SATIEFACTION

A | Proceso de admision pam stenderse jCusndo & pacients se acems &l mostRdo

ollite abncite])

El cenio de salud/hospital'clinicos donde se abendld

Anenchon en el Ins!

]

=00 o Eeguioas et Moauio. ofcine o mtendion medince)

(]

FrmienE 2tnDlan THloE (DINaCt S0 pmer Al o)

Enfrega ded diagndsdios por pase del médico

Reallzmcidn de exdmenes.

S | Reanzmcisn gz contel matice

T

C1  gUcied quedd con Lisancia Médica produsio de cuacoldemio 0 smisrmadad?

ZND

w

T2  gUcled coliohd la Beancls médica?

1. = 3.

FAZAR AD1

T2 Enuna scoals de 1 a 7, donde 1 o6 “Muy Incaficloho™ y 7 SNy Satichoho” 4Gué tan caficiseho quedd uelsd con
ol proceso de tramiacion de cu Noenols médica?

My msatstecns | 1 | z | 2 | 4 | s | & | T | My Saustecne

C£  21CE=1 A4 sPor qus uclsd califica aci?

127



S5 sUcied apeld ol reculisdo de cu llcencia?
1 ITTONTINUAR)
T8  sDonde realizd ecis apsiackon? R ALTERMATI
[ comm
H I=
T, ol
Cc7 Aprocimadaments cuinio Bempo debld ecperar decde que 2pekd hacia gue i informaron cobre fu recoluckon?
Afioc: Macac: Dilas:
C&  Fencando en &l Sempo gque scpand por s recoluckin, gucied dirls que_7 LEER ALTERMATIVAS R0
1 = mencs de o ex zesdo
3 o2 |10 espermdio
2 = mds de o espemdo
4 ma
MODULC V: IMAGEN ISL
C1 Urando una scoals de 1 2 5 donds 1 oc SHada de Acusrdo®™ y & SMiuy de Acusrdo” 1Oué fan de 2cusrdo scid con
lac cigulsnize afirmacionec cobre of inctiilo de Seguridad Laboral?
L] [+] N A Ma N3 L
En & Insttoto de Seguidad Labomi ~Coma Senvicio puldila- 500 i - R - = o
mblesos & msolver las necesidades de lof uSmatos - - -
2 | EJ instboio de Seguridiad Leiboml —como serviclo pobiloo- es one - - -
10N confasie - - M - = =
2 | E) imsuboio de Seguided Leoorl —omo Senviclo pubilo- s N - -
preocupe de bodos los psusdos = - M il = =
4 El o de Seguridad Laboral ——omo serdicha publlao- &5 uma - - : . . =2
H E 5
z eritiad Lancmi—Come Servicio paslic- €5 e N A N 5 = =
& eridad Laieoral —coems seriiclo peibllcs- me da - - N s = =
= 25 e Seguitan Lanoml —Coms SEriicio pesile- &5 - - -
machi e i discrming) = = N - = =
= . %0 de Seguridian Laboml —Como Serviclo pdllac- entega - B R N = o
02 conpiderando bo gus ucisd conoes 0 ha scoushsdo os lac ciguismisc incifuslonsc. 2oomo calficaris &
dapsmpeio #n notac de 13 77 ROTAR INICID
Mutsal de Szguidad de la Cédman Chilena de Constaccldn 4 E: 4 5 & T k-3 k-]
2 Asociachén Chilama de Saguridad (ACHE) 2 E 4 5 [5 ¥ = |s=
E %0 o= Sagutsn Lanoesl (2L 2 E 4 5 [5 ¥ = |s=
4 ho Seguetdad del Trioelo #ET) F e 4 5 & 7 % |

O3 concidesrando loc divercoc fsmac por loc qus bs he concultsda, de 1 & 7, donds 1 s SNy Incabicissho” y 7 Cluy
daficteoho” 20w fan caficfeoho Quedd ueisd con & prosrco wivido iramiizr, afencion madize, tratamismor

pocieriorec)?

oy IS asdscho

s | &

| T | Moy Samsiacho

D4 yUcisd conocs la ey de accidenisc del trabajo?

1. 8 2. Mo

MODULD Vi: DESCRIPCION DEL RESPONDIENTE

& 34l0 para poder olacificar cuc dafoc con loc de ofrac perconac, debo preguniarie. .

El LTERMATIVAS

Ucled e

Trmices] o dis o aralcho Dol

Tl o tie W SIS pivads

w

Famillar de trabajadona) adheddo al Insibhuto

s

Empleador [duefo o momsentanks) de empess peivada

Trabajadora de casa paticular jasesom del hoger, |aminem, efc)

@ [ i

Traioaador independlenteipor coenka propla

Contadior de empresa aflladaiadnenida o nsutio

e

H= K

Ucied parisnsce 2 alguna de lac cigulenisc ainlac

LCudl

i i

M

£4 gPocae alguna diccapasddad como par ajampla.. 7 1]

Ceguerm o dificultad viswal

Somem o dicuitad smdiive

Miadez o dificuitad en el hanls

4

Sifcuited Fiice

Y ueled gEcid incoriio en o Regiciro Kackonal de Dicoapacidad (RMDT?

1. = Z Mo & ME
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S5 gCusl ec cu relachon oon ol Jefs de cu Hogar?

Ex ol Jede de Hoger

Esposcis) parsla died [ede de bogar

Hij o) ded Jiede e Hogar

Fadre, madee, sosgeole) def Jete de Hogar

o, Samillar

O, o fammillar

4
5
&
S5 | Mo Sabe
53 | Mo msponds

4Cusdl ec cu nivel de educacion?
WAPLICAR 3000 31 N0 EB EL JEFE DE HODAR) LY &l dsd jate ds cu hogar?

EZ

JH

Edsica complata o menos 1
bedla Incormplets F
bl commpiats E
el bl Incceriats 4
Miadia dcnica completa 5
Supertor berica Incommplets 5
-3

)

il

E3 A que e dedisa ucied scpesd

ABORAL. EN CABD

10 4En qué conclcle cu actividad principad?
P UNTAR S0L0 BIND E FE DE

HOGAR: gEnque concicis ia sofvidad prinsinal dad Jefs ds cu Hogar?

alianhe)

E10

ERCUSSTADD| JH
MO tbaja 1 1
Traoalos mences gcasionales & Informales 2
Ofclo menor. obmm no callficads. |omalem. sendclo domesico com Contmto -
omm calficada, capatar, micmempemsado (osco, fmd, comeslo mencr N .
-

Emgleads admirls! medlo ¥ bejo, vendedor, secriada, [ede de secidn. Téonioo
mszecieliz=ao Brotesionel (oesecd atoe fe cammms tdotioas (Comimdos moalsie de

- Aagice mpimlco Srtesce T . E A=

Slgctvo medic geernis suogesenirl gesrcir gecsarl ge emgemss medie o

pequedia. Frofesional Independliente de camems iedicionales (abogado, médico s s

mmpitects, Ingeniem, sgeiecenc) Ofclal de Foemms Amnades, Cambinems o

mressgaciceas. Jate de divishin de serdchs posiles

Allc E{eutive o dimchor de Smpmss grande. EMmpsanon Bmpietanos de smpes st

meglanas y grodes. Profssionales  Independiestes de grn prestglo. Rangos T ¥

Supedioms delas Fosges drmadas, Cammbiners ¢ investgaciones

Mo saioe £ £
—— F) F)

LEn qus casior o rama cs snousTia tu sohvidsd principal? SSCUCHAR Y

fora. ganaderis. caza v sil

2 Fasce
2 Sxaplchacidn de mines y canteras
4 ndls At manischaems

: Suministo de slechicidad. gas v sgus
£
¥ Coememic &l BoF MAYOR ¥ B HOF ARG MEparelion de veRicuios, suttenotoes mckociclates et e oo
l Hobeles v res tauranbes
Trrspore. aimacenamiento ¥ comunicaciones

0 nosrmadlaclon fnanclam

Aciividades Inmoiilladias. empmsadales y de slguller

Administecion plisllca  defensac planes de seguidad scclal g afilachon coligatoda

Ensefanzs

Serdcios soclales v de salud

s actvidages g servichos comunitatos. soclales v pessonales

jams peivados con serviclo domésSco

=] F i i

DICAN EN QUE NO TRABAJAN. ;Y espaciicaments cull &3 Su ac Ee

Estudia
I TN T T T par—
Lamoms oe ar | Duedis ge casa

wbiladio o pans lonans

Estd foscaras imoaje

=]

fal - |.-..

o mspond

MUCHA S ORACIAS FOR U TIEMPO Y COLABDRACION
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6.4 Encuesta de Prestaciones Econémicas

EVALUACION DE SATISFACCION DE USUARIOS ¥
[ USUARIAS ISL 2016

S5 2Qué tipo d= beneficlels) percibe opercibid? (EIFONTANER ¥ MULTIFLE)

Pomastr de wpervooa (mate de
| mdcrrmocin por ocodents de | = g afiecin o matrmond] o » .
R ® | etz dd totge = efimmetad i | Aamracin famka
profmiond
Subsie por ooporsied  laberal
MO == (Tomisin cocods
2 mdornioctn  por ofomciad . o rratrrrrid P S Sy
proficacnd rilea]
[Amazas =)
ol = ruskimr o memdenls
3 Ao ok a3 Pomtin de orfomdad oro, coudT
fermain de michi= por .
a forrmctiad 5 | Pomitn o 8 | i ok
fermain de vuder por aooidenl=
3 dd ool o onfiormcdad 10 | Cuclo moluzia  cecdar 7% | re rapendk

5. SO0 1S5l 3.3, 4,5 2CuSl ==l grado deinvalider gqué = dictaminanon?

b (Incemnizacidn)

PRESTACIONES ECONOMICAS FoLio:
SAM: 16901-P — Etapa 2
INFORMACION DEL EMCUESTADD (BBDD)
Momiore:
Dirsadén
Comana
Jucd
Teaddfono
MODULO I: PRESENTACION Y FILTRO

LEER: Soancs clasirges M momire as yirabejo para 2 ampress G Adimaric A solldiug del Irslitdn de Saeguricad

Lzboral, estamos reslizanco une encuestz sobre los Denefldos gue enfrege ISL SPueco fablar con Tle

racando gus Incas SUE raspuestas serin oonficendalas v astarin profeghoas por ey,

2 | 40°% 2 65% (Paraifn pardai)
3 | T0% o suparior [pensidn o]

Do S0 7

51  2Recibé o estd recibi=ndo algin beneficko scondmico coma (menclonar beneficlo por BEDD) por parts
el ISLF (=1 =N 530 DATOS SUSEIDI0 POR INCAPACIDAD LASORAL, ACLARAR CIUE TAMEISN ES DOMOCOIDO O0MO

1 =1 1 MO AGRADSCER ¥ TERMINAR
S 2Cudl & sy sdad? [ANOTER. 5155 MENOA OF 12 AA0S, AGRADEOER W TERMINAT]
53. Sewn. (ANOTAS SIN COMNSULTAR]

1 Homire Z M

54, JlUsted cabe qué Instituckin b= oborga = banaficio?

151 | 541 2Cudl?
RO

57.  SOLD 5155= 17 80ué Instiuddn pego & saosicio?

MODULO Il: SATISFACCION Y LEALTAD

7: Ahora = woy a pedir que pl=nse =n su experiencia con = Instituto de Seguridad Laboral respecto de
k2 prestaciin scondmica que usted recibld o =std reciblzndo.

A1, Enuna =scala d= 1a 7. donde 1es "Muy Insatisfecho™ y 7 "Muy Satisfecho” 2Qué tan satisfecho 5=
encusntra sted con = Inctituto de Seguridad Laboral {ISL) =n &G=neral?

Mmum|:|z|5|+|;|a|?| Muy Safiglecho

A2 EPUCER SOUD Sl RESPONIDE EN AL LA 4 Sefialando la nota puscta =n PL 2Por qué usted callfica aci?

A3 D= la7 donds 1leas “Con tods ssgurkdsd haris OoMEntarks negatheasT y 7 &5 “Con tods sagurkdsd
haria comentarios posithvos”™, 2qué tipo de comentarkos haria a otras personas gue le pidisran su
opinkn sobre suexperiencia con &l Instituto de Seguridad  Laboral?

l:n‘r-:ﬁzﬁosﬁﬂﬂm|'.|2|5|+|5|6|.‘-|l:nm‘-:n\znosPodﬂm
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A4 Yo=1la7 donds 1 e Con tods ssgurkdsd MO wolveris 3 acudic al ISL” § 7 = “Con tods seguridad
&I wolemria & acudic 3l ISL7, S usted pudisra =lsgir =ntre ISL y otras aft=rnatheas 20ué tan probabls
ap gque usted wushva 3 recurrir al ISL £ sufrlsra una shusclén similar?

Con o saguricac NO . - -
odverfa & acucir 2l 5L . a acudir 2l ISL

- - - iConi o saguricas S1 wolveria

A5 Y pensando =n el beneficlo econdmico recibido, 2Usted diria gue... [LEER ALTERNATIVAS)

monAD redbice fue mEs of o ous eSperabe redDir
FIOCAD FaCnios s D U eparana radiir

FIOCAD FaDicG Aus MAncE o o JUs ASnarsba radibir
(i oo redibe nace

i for

= |11 | |

- fini

BB ACuSndo Ud acudis al ISL y precentd todes ke antecsdentes. o= b= informd ofmo o= caloutaris =1
monto que recibl

1zl i tn)

MGDULO Il: TRAMITE

Ahora vamos 2 comversar sobre o trdmite gue tuwo gue realizar para obtener la prestackin
=condmica que ustsd recibi [ 0 &std reciblendo  [Nombrar k2 prertackin segin bDEse de datos).

Bl. ComMderando todo = WoC=co d= tramitsclen, =5 decir, desds que solicitd &1 bensficko =n =1 DSL
hasta que o recibid. De 13 7 206mo evallia los siguisntes acpectos...

NOTA
& L carficad da Frimites que ine ous realizr
2 L= fadilcad pars nealizar acog trimites
[nf 2 cosin moneiar realizar agcs Timiteg

Bl iAprodmadaments cudinto tiempo debld ssperar desde gue = acercd por primera wez al ISL hasta
la primera fecha de pago?

Afias: Mzses: Diias:

Bi iAproamadaments cudnto tiempo debld esperar desde gue Do todos S antecsdentss Solicitados
hACTA 1y primars facha de pago?

Afios: Missas: Diiag:

B4, 28 umt=d s = informd & tEmpo 9= tramitackin oal beEnsficlo hasts by obbencibn ol pagoF 24 Usted
s b= Informéd = tempo d= b tramitackin d= su pago?

13 Mo

BS. Pemando =n = tlempo que =cperd =n L3 tramitaciin ¥ pago del beneficlo, Justed diria qus=_ 7
ALTERHATIVAS (RUT

Fus menos de o esperac
Fue o esmeracs

Fuz mds o o esperacs
Mo recerca

s

BE.

B7.

BE.

Ba.

B0

B11.

Bi2

B3

B14.

SO0 QUISNES 5=l I3 W/o 4. Zlcted apstd ala recolucksn sntragada por =1 DOMPING

L= I Mo  SALTAR A S

2Ddnde realind esta apelackin?

ATERMATIVAS (MULTIFLE)

1| Comisidn Mioice ce Redamos (COMERS)
7 | superimmemcanca ca Sasuricac Sooal (SUSESO)
Ofr, Sodi?

Seglin =1 resuftado d= su apslacién, su porcentaje de Inwallder desde =1 primer dictamen
ALTERMATIVAS (RUD

Sl (% g Imailcer)

Se Manano (% oo InnailiceT)

Ba3S P e Irnalloe]

Raingrast a fratamianin por aits pramatrs
Mo =pllice

Mo Sabes 7 Mo Bagoond

L Y 1

2B ISL apeld, =n suc2so. 2 k2 resoluckin de Incapacikiad del COMPING

Z- Mo SALTAR A B1Z.

SO0 =1 ISL AP0 A SU RESOIUCION (3S=1] 25egin la apslaciin del ISL, su porcentxje de
Invalldes.. [LEER ALTERMATIVAS)
1 Sl (e o Irnallicaz]

Se Manfrno (%o ce Innellces)

e

Redngresd 2 ratzmienio por 2itz premetarz

Mo 2pilic=

HEIEIC

Mo Sakes 1 Mo Bagnonds

SOLD S10=3 45= k= solichd l devoluclén d=l dinero o reba)d su monto por haber dejado sin =fecto =1
benaficio?.

-9 Z-Ho

Fensando exclushaments =n la irformackn gue b= entregd ol ISL en su proceso de tramitackin. De
1 a7. como =n = col=glo, Zcon qué nota calificaria los siguientes acpectos de la Informackn?:

HOTA

= L2 cilcad e k2 Informadidn en ganera

L daridad da la Informadin gus radbis
[~ ka Ll 2 Informachin o ;i

2Usted tweo algin probl=ma con = trdmite/los tramites de subensficlo realizado/s =n =1 ISLF
L = Z.Mo_ PREAR ACL

20ué protiEma TUNoT
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B15 ZRecited soluckn 3 suproblsma por parts gel ISLF

s |1t 1=

MGDULD IV: PAGO DEL BENEFICIO

C1 Respecto asu primer pago £ISL dio awiso que =staba listo?

=
Mo FESER A |

P Sezem 2 0o |

i [ foe

C2 iCudnto tiempo pach decde gue o= b awicd hasta gue ucted cobrd &1 primer pago?

Ao ] Diizs:

O3 Con notaxs d= 13 7, coma=n = colsgln 206mo swvalls s siguisntes sopectos del primer paga?

ROTA

[ Forma an cue se realizd & primer cago
B lugar o pego
a0 oue ceid esoerar egte el primer pago

MODULO V: IMAGEN ISL

D1 Usando wna =ccals d= 1 3 5 donds 1 = “Rada d= Acuerdo”™ y 5 "Muy de Acuerdo”™ 2Qus tan de

acuerdo =ctd con lxc ciguisntes afirmacionss sobre = Instituto d= Seguridsd Laboral {ISL)7

02 Comslderando ko gue wsisd conocs o ha sccuchado de lxx sigulsntes Insthuclonss, 2cbmo calificaris =

desempefio en notas de 1 a 77 ROTAR IN1CIO

MM M3 | NS | MR
1 ;c:;_i‘;:cia:_-cecce 2 Chemara o k2 1 e I e ™
z Asodadén Thilane de Saguridad (AHS) 1 z 3 + s 13 T -]
3 Irsfitfn de Seguricad Labaorzl (151 1 z 3 + s 13 T -]
4+ Irsfitfn de Seguricad dal Trabajo (15T} 1 z 3 + s 13 T -]

D3 Considerando ko5 divErsas Demas por bof gue b he COMSUMZ0, ¥ PEMSANC0 &0 k2 atenckin del Instituto
de S=gurkiad Laboral (I5L), d= 1 a 7, donde 1 = “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satlsfecho™ 2Qué tan

saticfecho quedd usted con su swperbencls con = Instiuts d= Seguridsd  Laboral?

Muy Ins=fisfiecho | 1 Muy Safighedo

D4 2usted conocs lakey de acckientes del trabajo?

L= T Mo

MODULO VI: DESCRIPCION DEL RESPONDIENTE

MD ] N LY M RS HR.
i o Irssnen oo Sapurica Lanoral —~ome serdido
- miloo- Son Abiarng 2 ragoiver (25 nacaTicaces e 1 z 3 + 5 = | =
o5 s riog
IngHisin ce Saguricad Laboral —oomo serdidio . - . 4 - == —
piloc- &5 Una Inshuddn oonfabie N = = N - =
Iresten che Segrica Laboral —ooms seridc - - 4 - 2 | =
pllcc- s precoupe ce Scos los usaerios - - = - - -
+ Irgdiin de Saguricad Laborzl —omo sendidio 2 3 4 = =z —
piloo- &3 U Irgesadn Innecore - - - -
Insdinin ce Seguricac Laiborzl—ome serdd o ¥ - 1 e a
plibilon- a5 ura gran Instddn N = = * N ==
Irsftn ce Seguricad Laboral —ome serddo . - - - =
plisiion- me o2 sepuricad - < 2 * N ==
7| 5 Insiiin de Segaricad Leborzl —omo serddo 2 3 4 - = | =
plbiloc- e Indisive (no disorimina) - - - i
= Irasten e Seguricad Laborsl —omd sanddo
E " = ~ 1 z 3 + 5 = | =
pimiler- arfrag sarddes o cxilcad

. Shl0 para poder clasificar sus datos con bos de otras personas, debo preguntarie...

El austed =, BLTERHATINAS
1 Trabejacor de un serdidio pdiblio
2 | Trabegacor ce une amprass privacs
2 |Famillar e Fabejacor(z]) acherics 2l Insiin
4 | Empiaacor (cusfo o neprasantarie] de amprace priace
5 | Trabejecors ce sz parfiodar (2sesora ded hogar, jarcinero, e )
Trasejecor Incenenchente/por Cuarks progiz
7 |Cortacor ce amprace afilaca/acherics 2l Incn
O dosdiy

EZ  iusted pertenece aaiguna de las sigulemtes stnias? (LEER ALTERMATIVAS 1 A 8. FSSPUSSTA
UHICH)

Acmedo g
Ayprara 7

Mapuaches

=]
oy -]

st [ Juea [t [o

Quedhue 10
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B2 pluil wn 2w swcioowbiced?

1| Crilene Cobominiang
z Peruano Soll-dzno
2 ARG Haldarg
4| wrape E O 017

Ed :Pose= siguna discapscidsd, comao por sjempla.. 7

1 & 5. RESPUESTA MULTIFLE)

1 Seguers o clflodiad visae = [ Frosiemas Marmias

Z | Sorcers o ciffcitec aucitne 6 | Profiemas Peioims

3 Muces o cifloites an & hekiz Oerz 0T

4+ Diflauifzd Fisic 52 [ Mingona  FATAS AED

ES ¥ coted §ti smacto wem al Magads Macceal de Daceseccied (U807

13 T Mo SE.NE

EE 2Cutd #c cu retachon oon ol Jafe o8 cu Hogar?

=i Jete g Hoger

pos il pare{s ded Jede de hoger

E Hilolz) ded Jede de Hoger

4 Fadre, mader, swzgrods) def Jete de Hogar
5 Do, fammillar

& 0o, no famillar

SE | Mo Sabe
LS5 | Mo msponde

E7T 2Cutl #c cu ritved ds sducasian?
EE (aFUCAR 30UD 3180 E3 EL JEFE DE HODAR] £V o dad Jats da cu hogar?

E10 2En qus soncicts cu sotvided prinsipat?

UNTAR S0UL0 SINDES

HOGAR: ¢Enqué conclcls la 2ofvidad principsl ded Jeds de cu

Haogar?
Ao b
Trminejcs mzmoms coasionales & ndemales F
‘Dficio menor, ghem no callfcado, |omalem. serdclo doméstics con conkebo Z
Gomm colffcado, copoinr, mictempesedio (dosca, fmd, comemlo mener : N
Ermivtante)
Errpiead adrminis o medho ¥ b, vendedor, Secrtata, (s de sarion. Téomicn
especializado. Frofesional Independients de camems MCRiCaS jContador, analists de 5 5
sizterres dizafaer mosics). Frodascr. Trops o suscficlal de las Foses Armades
Elecutive medls [gemrte, soogemnte) gemnts genersl de emgemsa medla o
Frodesionsl Indegendlente de cameras tadiclonsles (aoogads. medlco s &
ngenlem, agronomcl. Ofclal ge Fosmms Amnadas. Camibinencs o
jones . Jede de divisiin de servdclo plitlico
fvo o direcior de emomsa grande. Empeesados propletados. de empresas
¥ gmedes. Frofssionsles  gependientes  ge grn pestglc. Rasgos 7 T
de las Foerss Asmadas, Cambinens o vesigaciones
-3 -3
2 )

T
ENCUEETADD

Sdsica complets o menos

bedllia Incompleha

edlia compiata

jeilia bacmica Incompiats

ledla bcnica complets

Supedortdorics noomgieats

o [ Ju [ e

Supadtortiorica complets
Uinivers e Incomplets

Urlvars tadia complats

Fosgrade

o s oo

0 | o oo |- o [ [ [

(0 [ [ oo

CAR

CAR A TRASAJADDRES JEn qué cavior orama co encusnira cu actividad principal? ESCUCHAR

Agacuibes ganaderis cars v SIic

2z Fesca

2 Explotaciin da minas ¥ cantems

d noushias manetachonms

= Swminishm de slecticidad. gas v agus

E ‘Constraccién

T Comenio all por mayory &l por menor, repamcidn de wehiculos automobiores, mofiocicletas efecios personales
& Hobeles ¥ restoumnbes

9 Trnspore almacenamiento ¥ comunicaciones

pharrEdlacln Snanclam

Actividages Inmobillates emprsanales y de siguiler

1z P - il - " " -
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6.5 Encuesta de Prestaciones Econémicas

USUARIAS ISL 2016
FRESTACIONES PREVENTIVAS
SHM: LE301-F — Etapa 5

EVALUACION DE SATISFACCION DE USUARIOS Y
g FOLI:

INFORMACTON DEL ERCUESTADD (BEDD)

PR

TESoNg

(==

o]

MODULD & PRESENTACIKIN ¥ FILTRO

SOUCITAR HASLAR COH FERIOINA IN SASE DE DATOS

LEER: Sucma dmtonds. Mi o o ¥ Trobicje pora ko ompnoa @R Admark. A adiclud dd iratitulc do Scguridad
hord, mismm redmandz una ceoumia S Il de Sspuidsd Lobord, o ke sdad ples smagels de slmrale 2
Scgurz Sood clna Amgam ke Acodeia dd Trabge v Eomcisdia Arfmmncs

¥ e de Teguedsd Leberdl mm hr mmate mem oau ormme roshd umn profesin preeva come v
eapociooora ol oirm, duoz d dome o=

£ Piirin 1% mrimler e mmumla de pelntein v o ammase e T (a0 de Segried L] = me pumie
eoniaciar o kb poaona gue ot 3w omEma o b rodacdin eon b Mot

SLENTREGA OTROD NOMSRE, ANOTAR DATOS:
PP

TEErTnG:

RO. LA EEREmA

ropreacnaontc kegal u g

SL Dwl mgu Taded w3, 2ol

52 (COVSULTAR POR ALTEAMATTHAS MARCTADAS =4 51) .::u-ld-ul- i adc wm ma

S3.  (COMDUTAR FOR ALTERMATTHAZ MARTADAT I
smprem rempacic de 7

a7 (JE2R ALT EANATINA]

Diagrmaics dc coniicormy do ackal v acgunidad

Aammis s soadeti o fadm ¢ g

Copaciaciona pracxida o povoxdin i riaga kdioda

Campa de pooin dd S0 (capeclocem o)

Aacion@ o procncin i nagas Idsondan

Aammis por rinassorm mmiin por b Droootn 84 Trabe

Salfciin dc muka ontdn por ko Dnocin dd Traioio

Evohucionsy amiicnlaes

Seimoa Soupasondo

vaugoormy de pumna e trabgs

Frpzraoir ¢ rapsata oz kb orogma

(ra LCudlT

NO CONDTE NINGUNA/ND HA UTILLIADD HINGUNA ASRADECER ¥ TERMINAR

54 500 QUITES Me3 Com uls in g i
c=me an el cclegic, sdme walku?

5w s empeas, oon rotm dele 7,

WOTA

5 oot bgrake enh
Lo aimde & eguals uileade

(= priopevn Be b copaniontn

a duracn &k b copeclacan

CJE== S = . == e mpe———

S ralia] - oder ol oot 5 a0 el e

MODULD Ik SATISFACCION ¥ LEALTAD

<222 Pars imiciar ba wecomts by o g Gun pwas w no wrmrancs s o Dwtitste de Segorided Lboral

ac dw la P _..hlucnmo-:-p-uumm-qud-d watan pars smbaaccn de
reagc en s emETeE 7 - go, Grom 5L cfrece ¥ oo ms smpreas be
aclctads 'p.'ouliudo

Al. em wea szcals de 1 & 7, dends L sa "My Desstiafeche” w7 "oy Satiafeche” SQud tan metivieche m
sncntre wated con el eatitete de Segurided kel (50 en Gesmral?

Fw:m|'.|z|s|-1|.!|e|?| Péury Salalche

AZ  APITAR I0U0 W =M AL CONTESTA L A & SFor gub wated califcs am?

Al Dwils r.dwdplu‘ombd-muddh-mhmm-im ¥ 7 ua "Con tode segeraded baria
omantarica potiea”, i Seode comestarica basis o ctea colegea oo be pidieren 2 cpiniin scboe
sxparmncs con sl lemtitete de Segurided Laboral sn temes prematiea?

mrqm—|:|z|s|4|:|e|?|mm

Ad. ¥dwla 7, dosde 1ea "Con iode segeraded HD woheris o soxdir ol 97 ¥ 7 wa “Com tode segeradad 31
wohenria @ soedir ol IR, 55 o podiers slgir st DLy cirm skerss thas pare scliciar one prestacis
praemstie,  (Quhtan pesba e wa qum sated ok @ mosrss sl BLE o 7

o Dl 3equritd MO .
weohveria o ocude o I -

. o tmits it W ke @
= * 7 e o T
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MADULD Ik EVALUACKYN DE PRESTACIIN PREVENTIVA ISL

e

wmmea @ rwdmer slgence mpecta sdes e preteciis sewctie gos o IS reslicd @ e emeeae. Por
cmcadere ks g Ciimg realboada

Mrmra
fawor, mi ke realrado mds de oo,

El.

BL

SCéme 3w weterd gow 3o smprems podis scosder § a0 prestacicn prevestie 7 (SPONTAMES, ESOUCHAA, ¥
CLAmmCAR)
1 = ac comuct oo @ ooualals ¢ con dgacn Ok au ompnma pare agendar una vala
Z :'..:-p:f“u-:.um-rnt"hm::uram
3 Informt b Creeofn 4 Trobipe o Soromi_de Sdud
3 Per una mulla que cunet la Dreecilr 0d T raBape = Soom de Saud
E] ]-"‘:rr"anw:ﬂt ok o o
7 ‘:l-':r”:'rﬂn'
£l Perges un Indigjadora] 2wl un accifents lord = de Tayeels v aupe =
7 Por uma criomeedal proicaona
=) T
. Sodmo acowdis s smpress & o presteciSn preessdtine 7
[ B onil un ool 0 suEad v copaclar 3in Eovia kol i orecalar., PASAR. A P ]
El ] kel una mmena o PaEAs A PL
Do, Lol
. (51 22=3) Sgreximadamanty cuiric tanps debel saperar desdes gow solcit I mmacre o cpectecsn e
g ww prodege?
Mz Diaw:
. Om 1 a 7, dends 1 sa "Muy Iradecuade” v 7 "My Adeccade”, tosim adeccade coraders sas tmmpe de
a7
ww:utnnhl;|2|5|4|3|=|r|wwatnnh
. Abcra bn wya - I stmpas de ona prestec: reakrada por D30 55 algora de satas

stapaa no foe mrm delseracc thmoim- - -mp-nq. por fawcr swsess. De 1a 7, come sm el
g, foom g mote e bae

HOTA

SO0 E2m? Lalackisd dd rdmi= pora yelsr o prelocdie preveriva

BE. Pwundu an s m-mqmn&nmwmddmhmuﬂ-d uhnlpndu:md-lu
= = capucitacEe). Du 1 a 7, fon quk mcta

WOTH

a salidad de ko inffamaciln o geed
La claridad g ko infomacin gue rodisd
La ullidal & b informaciin que neclad
La cardad de b fornosin g okl

TEreii afca S ad Temii ram]

B8 :Ih'l.'dn:umm tero algim problema con s sntrege de ks sssscris o capectaccn del 307
L5 2 M PASAT A KIS

E10.00wk problemas toreoT (ZPTNT AMZA T MLLTIALE]

E11.Abiwd comunicd sae problema ol 1917
L o= T Mem.. PAZIT A ELE
E1Zsr b sclocicrarcs ol probismat

L o= EA

Elifn s cpmiin, de bum mredc kea o Exadaa por el D3 pars megorar laa
endicicnea de segurdad al mterscr d-.-umlu;p?

L s 2 Fi I rig xche

B4 sfor gui cormdere g7 HAOVEEAT oRciin Saaasa my Ry

La prmera vaila ddf b Provorciontsla (valuacing

MADULD IV IMAGEN ISL

L

eapacilacon=

La erirega 4 informe o/ b Prevencioriaia

L

valn paioos ddf b Proccomnia poa auporaiin

Ba.

(Fr=iic ogica; F=fic achc; Feelic nopendc)

TG Qo EsALAN
) mota 7 (SSPTNTANER, ¥

OTAS LA 4 "LAS WINT AS POSTSRI0RSS DR PREVENCITNET A" SFer gk e con
LLTLE]

do ol ka oo dinl Ieatitutc de Teguoradad Laboral com el gos satee en
certacic producte de b asescrm o capacitacicn De 1 a 7, coee am ol oclagie, Soom qus mota califcaria bea
mgorecies anzecsa dels ameccs del ! la premeccrina de feagca ¢ prohvacral en premecss gue o
amEET

HOTA

a aloeain dd poracnd o geerd

La amallidad v cooio o d ralo

Lo napciumc dd tralo que ke Brindaron

8 prefmicndbme o domine de au tabajs

La dortded pora ciingark o adiclare infomacin

(Sr=fic ogica; F=fic adhc; Feelic nopendc)

Tl umsrcc oo sacale de 1a 3, dorde Lea Wads de Acsssdc” v 3 "My de Acosnde” SQwd tam de aossnds
satd com lan sguseniea afrmeconea aclbee LT

WD | O ] T I
En d ialGlc i Scgunidad Lobod- camg acrice

L | plicr amn diclm arache ko ooy de ke 1 2 3 Ll 3 ] ]
e

z smnr:d:wm [E———— . 2 B B .

= ung imiluciln corficbc

3 | o aobus dc Scpuidad Ldtord - como acricic pltic N 2 ¥ 2 x
2 preooupn e It =

Fl !n'.nr_—d::q;ddmud o acrvic paics N 2 ¥ 2 x
=3 una gron sl

s | = miue de Scqurde] Labord - come 1oraoe: publes

Gl i L z 3 3 3

7 | ¥ raotus dc Scpuiiad Ldterd - come s pltie N 2 . 3 N
ey s— =

x| o e de Seguniad Lobord —eome aorace piber 2 - B B

Eriregn acrace de ol
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1  Commdwrands ko gee stad s obe secechadc de laa sigsisntes atitecones, fodme o Eicanie el

dessmpadc sn motas de 1 77 ROTAR 1000

B S e
RS s gy S—~ — N
o 1 2z 3 & 3 e T = =
2 | Aamciacin Chiona g Scgundad (ACHE) 1 H 3 3 3 [ T A
3 | radiute d Sopundad Labord () I -2 - R - T ®m| =
3 | radtue de Scgundad dd Trage (=T) 1 2 3 3 L] L] ? = =
=] = dc: boadin m“hhMmiMDmhm“m- d

:?wu-l-d takoral (1), de 2 & 7, donde 21 s Moy Deastirechc” v 7 "oy Saticche” S tan
matinfeche guedd uated con Bu sxpermncs con of Institete de Seguridad Laboral?

rw:mnn‘::h:|'.|z|s|4|.1|-.|r| Pty Satni=che.

MADULD V: DESCRIPCHON DEL RESPONDIENTE

uzmi: 3éke pare poder desificar wa deica com kow de ctrea perscsaa, debc pregestarie.

£ gk mecior cramm s srcosins e actisded priecl de o smEreas? (SI0UCHAT TOLAETAT)

Agmdirs genatmi oo y vhesdies

Cammoz d e mayE ¢ A p me e e cddm sdamdam, mdseda, desa mraendm ¢ saem
dembalie=y

eidm y e

Tramporic dmacomions ¥ comunicacoes

Inferrrebionifin

Aetistn mrdkem sremedm v i dgds

sdmrmioi pies y d='cas: domy de acpeisd aoedl de Skeoty dHgees

Eracfiorea

Sorvices accidoy y de achal

T

Hegorey privades con scrvicic. domsflies

5 8 BB

S

SOl ntaa peracras Tabejan en ms engTeas T {amoT AR
[T SR Y SIS N RESPNE PR [ S pa— ANOTAR)
LY mccd: fntalem = g mpomod oS 7 {aMoTAR)
il wa ba wdind promedic: dese e jadcrem faa? {amaTas]

ol wa we wdad?
Sexc. (ANITAZ SN OTMELTAR)

1 e 2. M

MUCHAS GRACIAS FOR JU TIEMFD T DOLASORACTON
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7. MODELO TEORICO DE CADA CUESTIONARIO

El modelo tedrico de cada uno de los cuestionarios esta basado en las dimensiones a
medir respecto a la calidad del servicio y a las sugerencias que los informantes claves
realizaron en los talleres de induccién. A continuacién se presenta una tabla con el detalle
de cada uno de los estratos:

Tabla 15: Modelo teérico de cada cuestionario
Estrato Dimensiones

I. Presentacion y Filtro

Il. Satisfaccion y Lealtad

lll. Oficinas de Atencién de Instituto de Seguridad
Laboral

IV. Atencién Telefénica del Instituto de Seguridad

Plataforma de atencion Laboral

V. Plataforma Atencién en Internet

VI. Imagen Instituto de Seguridad Laboral

VII. Satisfaccion Final

VII. Descripcion del Respondiente

I. Presentacion y Filtro

II. Satisfaccion y Lealtad

Prestaciones Médicas l1l. Atencion Médica

(Empleados y Obreros) IV. Licencia Médica

V. Imagen Instituto de Seguridad Laboral

VI. Descripcion del Respondiente

I. Presentacion y Filtro

II. Satisfacciéon y Lealtad

I1l. Tramite

Prestaciones Econdmicas —
IV. Pago del Beneficio

V. Imagen Instituto de Seguridad Laboral

VI. Descripcion del Respondiente

I. Presentacion y Filtro

[I. Satisfaccion y Lealtad

Prestaciones Preventivas [ll. Evaluacion de prestacion Preventiva ISL

IV. Imagen Instituto de Seguridad Laboral

V. Descripcion del Respondiente.

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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8. MANUAL DEL ENCUESTADOR

MANUAL DEL ENCUESTADOR

ESTUDIO EN EL AMBITO DE CALIDAD DE SERVICIO Y EVALUACION DE
SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS DEL INSTITUTO DE SEGURIDAD
LABORAL - 2016

l. SOBRE EL ESTUDIO

., 0ué es el Instituto de Sequridad Laboral?

El Instituto de Seguridad Laboral es la instituciéon del Estado de Chile encargada de
administrar el Seguro Social contra Riesgos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales. Se trata de un servicio dependiente del Ministerio del Trabajo y Prevision
Social.

El Instituto de Seguridad Laboral ha definido su misién como “Otorgar Seguridad y Salud
Laboral a nuestros afiliados, a través de acciones de prevencion destinadas a mejorar la
gestion de riesgos, y la entrega de servicios de recuperacion de la salud y mitigacion
econdmica de los dafios derivados de los accidentes y enfermedades del trabajo.”

Dentro de sus funciones el Instituto de Seguridad Laboral busca:

o Fortalecer la gestiéon de riesgos de las empresas afiliadas al Instituto de Seguridad
Laboral, mediante la entrega de servicios de capacitacion, asesoria y evaluacion.

e Satisfacer las necesidades de sus usuarios- ciudadanos, mediante la mejora
continua de los niveles de calidad de los productos, servicios y atencién,
otorgados a los y las afiliados al Instituto de Seguridad Laboral.

e Asegurar la pertinencia oportuna de las prestaciones otorgadas, mediante la
implementacion de procesos de evaluacion técnica para la determinacion del
origen y niveles de dafo, de los trabajadores afiliados al Instituto de Seguridad
Laboral, que han sufrido accidentes y/o enfermedades.

Para tal efecto opera a través de cuatro areas estratégicas:
e Area de Prevencion de Riesgos Laborales: Acciones planificadas ldgicas y
coherentemente realizadas con el fin de evitar que los(as) trabajadores(as) se
accidenten o enfermen a causa o con ocasion de su actividad laboral.

e Area de Prestacion Médica: Prestaciones de caracter curativo que se
entregan a un trabajador(a) afiliado(a) accidentado(a) o enfermo(a) a causa o
con ocasion del trabajo, hasta su curacion completa o mientras subsistan los
sintomas de las secuelas causadas por la enfermedad o accidente.

e Area de Prestacion Econdmica: Encargada de velar por la otorgacion a los
trabajadores(as) afiliados(as) al Instituto de Seguridad Laboral o sus
supervivientes, las prestaciones econdémicas previstas en la Ley 16.744 sobre



Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales, asegurando el pago y
cobro de las concurrencias con las Mutualidades y Administraciones
Delegadas.

e Areade Prestacion Asistencial: Prestaciones que se entregan en virtud de la
normativa vigente y que son responsabilidad del Instituto de Seguridad Laboral
en su rol de entidad Estatal, y que no son pagadas por los otros organismos
Administradores del Seguro.

DEFINICIONES TECNICAS DEL ESTUDIO

La encuesta que usted aplicara implica conocer algunas definiciones respecto a los
servicios que entrega el Instituto de Seguridad Laboral, ademas de algunas definiciones
clave para realizar correctamente el levantamiento de informacion por medio de las
encuestas. A continuacion se detallan los conceptos basicos que usted debe entender e
identificar en su trabajo como encuestador.

Plataforma de Atencidn

El Instituto de Seguridad Laboral (ISL) opera en el pais con una red de 15 oficinas
regionales que constituyen su plataforma de atencién, en las que es posible realizar los
siguientes tramites:

Gestién de Beneficios Médicos: Presentar denuncia de Accidente del Trabajo
(DIAT) o Enfermedad Profesional (DIEP); Solicitar Certificado de Accidentalidad;
Solicitar Reembolso de Gastos Médicos, Solicitar Formularios Denuncia Individual
de Accidentes del Trabajo DIAT / Denuncia Individual de Enfermedad Profesional
DIEP, Solicitar el reingreso por accidente del trabajo o enfermedad profesional,
Solicitar Compra o Reparacion de Insumos Médicos, Solicitar Reeducacion,
Solicitar Adecuacion Domiciliaria.

Beneficios en Prevencion de Riesgos Laborales: Solicitar Asesoria en
Prevencion de Riesgos Laborales; Solicitar Evaluacién Laboral en Prevencion de
Riesgos Laborales, Solicitar Capacitacion en Prevencién de Riesgos Laborales.

Cotizaciones: Solicitar Certificado de Afiliacion, Solicitar Certificado de
Siniestralidad, Solicitar copia de carta asociada a la evaluacion de Tasa Adicional,
Solicitar Afiliacion de un Trabajador Independiente, Solicitar la rectificacion y
acreditacion de rebajas por aplicacion del D.S. 67, Solicitar Talébn de Pago de
Cotizacién de Trabajador Independiente, Solicitar devolucion de dinero por error
en el pago de cotizaciones.

Solicitar Beneficios Econdémicos: Subsidio por incapacidad laboral, Beneficio de
Asignaciéon Familiar, Pension de Invalidez por Accidente del Trabajo, Pension de
Invalidez por Enfermedad Profesional, Indemnizacion por Accidente del Trabajo,
Indemnizacion por Enfermedad Profesional, Prérroga de Beneficios por Accidente
del Trabajo o Enfermedad Profesional, Pension de Orfandad por Accidente del
Trabajo o Enfermedad Profesional, Reactivacion de una Pension, revision de
beneficios por Accidente del Trabajo o Enfermedad Profesional, Pensién de
Viudez por Accidente del Trabajo o Enfermedad.
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Prestaciones Médicas

Corresponden a aquellas prestaciones de caracter curativo que se entregan a un
trabajador(a) afiliado(a) accidentado(a) o enfermo(a) a causa o con ocasién del trabajo,
hasta su curacion completa o mientras subsistan los sintomas de las secuelas causadas
por la enfermedad o accidente.

Accidente en el trabajo: Se entiendes como toda lesion que sufra una persona a
causa o0 con ocasion del trabajo, y que le produzca incapacidad o muerte. Se
considerardn también accidentes del trabajo los sufridos por dirigentes de
instituciones sindicales a causa o0 con ocasion del desempefio de sus cometidos
gremiales.

Accidente en el trayecto: Se entiendes como accidentes ocurridos en el trayecto
directo, de ida o regreso, entre la habitacion y lugar de trabajo. y aquéllos que
ocurran en el trayecto directo entre dos lugares de trabajo, aunque correspondan a
distintos empleadores.

Enfermedad profesional: Es la causada de manera directa por el ejercicio de la
profesién o trabajo que realice una persona y que le produzca incapacidad o
muerte

SUSESO: Superintendencia de Seguridad Social.

Prestaciones Econdémicas

Son aquellas encargadas de velar por la otorgacién a los trabajadores(as) afiliados(as) al
ISL o sus supervivientes, las prestaciones econémicas previstas en la Ley 16.744 sobre
Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales, asegurando el pago y cobro de las
concurrencias con las Mutualidades y Administraciones Delegadas.

Indemnizacién por accidente de trabajo: Consiste en el pago de un monto
econémico a un trabajador con un grado de invalidez por causa u ocasion de un
accidente del trabajo.

Indemnizacion por enfermedad profesional: Es el monto de dinero que se paga
por una sola vez al trabajador(a) que haya sufrido accidente o enfermedad laboral,
con pérdida de su capacidad de trabajar.

Pension de invalidez por accidente del trabajo: Permite acceder a un pago
mensual al trabajador que haya sufrido un grado de invalidez determinada, por
causa u ocasion de un accidente de trabajo.

Pension de invalidez por enfermedad profesional: Permite acceder a un pago
mensual al trabajador que haya sufrido un grado de invalidez determinada, por
causa u ocasion de una enfermedad profesional.

Pensién de viudez por accidente del trabajo o enfermedad profesional:
Permite solicitar la tramitacion del pago mensual a la viuda o viudo de un
trabajador activo o pensionado que haya fallecido.
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e Pensién de supervivencia (madre de hijos de afiliacién no matrimonial) por
accidente del trabajo o enfermedad profesional: Permite acceder al pago
mensual de una pension a la madre de hijos nacidos fuera del matrimonio con un
trabajador o pensionado fallecido (filiacion no matrimonial).

e Dote matrimonial: Equivale a dos afios de pension que recibe por una sola vez la
viuda, y también la madre de los hijos de filiaciébn no matrimonial del causante, que
se encuentran percibiendo pension vitalicia, cuando se contraen nuevas nupcias.

e Pensién de orfandad: Permite a cada uno de los hijos de un trabajador o
pensionado fallecido acceder al pago de un monto mensual.

e Pensién escolar: Consiste en el pago mensual al estudiante que haya sufrido un
accidente a causa o con ocasion de sus estudios, o la realizacion de su practica
profesional.

e Cuota mortuoria escolar: Consiste en el pago de un monto que equivale a 3
ingresos minimos para fines no remuneracionales, que tiene por objeto reembolsar
los gastos funerarios, ocasionados por el fallecimiento de un estudiante fallecido a
causa de un accidente escolar.

e Asignacién familiar: Consiste en un pago que se cancela mensualmente a las
personas que tienen la calidad de beneficiarios del Sistema Unico de Prestaciones
Familiares, por cada una de las causantes que viven a sus expensas, y que
cumplan los demas requisitos que correspondan a la calidad en que se solicita su
reconocimiento.

e Subsidio por incapacidad laboral: Cuando no se puede trabajar por

enfermedad, el cotizante tiene derecho a licencia médica, la cual se traduce en un
pago de dinero equivalente a los dias de reposo recomendado por un médico.

Prestaciones Preventivas

Consisten en Acciones planificadas légicas y coherentemente realizadas con el fin de
evitar que los(as) trabajadores(as) se accidenten o enfermen a causa o con ocasion de
su actividad laboral.

e Diagnostico de condiciones de salud y seguridad: Un experto en Prevencion
de Riesgos Laborales del ISL, va al centro de trabajo y verifica si en este, se
efectuaron diagnosticos para conocer las condiciones de salud y seguridad del
lugar de trabajo

e Capacitaciones presenciales en prevencion de riesgos laborales: Actividad
orientada a entregar habilidades y conocimiento en materia de Salud y Seguridad
en el Trabajo. Para el afio 2015, el foco esta puesto en el desarrollo de cursos y
talleres. Asi mismo, la capacitacién sera relevada como parte integral de cada
intervencion que se realice, realizando de esta forma procesos preventivos mas
eficientes.
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e Asesorias en prevencién de riesgos laborales : detectar factores de riesgo
generadores de enfermedades laborales, o bien, en el caso de presentarse
trabajadores con enfermedades profesionales

e Asesoria por infracciones emitidas por la Direccion del Trabajo:
Corresponden a asesorias Laborales Preventivas, realizada por expertos del
Instituto de Seguridad Laboral a las empresas afiliadas, proporcionando
informacion actual, pertinente y relevante sobre su estado general de cumplimiento
de la legislacion laboral, o de alguna materia en especifico, junto a un informe de
recomendaciones como medidas de control de los riesgos presentes en las
unidades empleadoras.

e Sustitucion de multas emitidas por la Direccion del Trabajo: El objetivo
principal dar cumplimiento oportuno de las instrucciones impartidas por la
emanadas de la Superintendencia de Seguridad Social en la cual se establece el
procedimiento a seguir, respecto de las obligaciones cuando la Direccion del
Trabajo ha constatado infracciones en materia de higiene y seguridad en las
empresas afiliadas al Instituto.

SOBRE EL TRABAJO DEL ENCUESTADOR

Disposiciones en el trabajo

El encuestador es aquella persona que obtiene informaciéon de un respondiente a través
de entrevistas que se hacen por contacto personal. Las cualidades personales de un buen
encuestador son las siguientes:

1.- Honestidad en el trabajo: La honestidad es una cualidad fundamental en un
encuestador. Tanto la empresa que ordena un estudio como la que realiza el trabajo,
depositan su confianza en el encuestador, bajo el entendimiento que respondera a esa
confianza haciendo un trabajo de campo ordenado, honesto y eficiente.

2.- Objetividad: El encuestador busca la informacion del entrevistado, sin importar cual
sea ésta. El encuestador debe tener mucho cuidado de no influenciar las respuestas,
consciente o inconscientemente. Muchas veces, gestos del entrevistador pueden impulsar
a la persona entrevistada a contestar de cierta manera que no es verdadera. El
encuestador debe recordar que sus opiniones, ideas, sentimientos y prejuicios no deben
influenciar por ningin motivo las respuestas que obtiene durante su trabajo.

3.- Tener y generar confianza: El encuestador efectivo es aquel que trabaja con espiritu
optimista, seguro de que todos los entrevistados aceptaran contestar las preguntas sin
mayores problemas. Esta confianza en si mismo del encuestador es fundamental para
realizar una labor efectiva que le proporcione satisfacciones personales. Por otro lado, es
sabido que las personas tienen sospechas de cualquier desconocido que toca a su puerta
y Sus reacciones son en principio negativas. Lo mismo sucede cuando un encuestador
solicita cooperacion para una entrevista. Para hacer desaparecer la desconfianza inicial,
el encuestador debe identificarse y explicar sencillamente cual ha sido el objetivo de la
visita, el entrevistado normalmente cooperara.
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4.- Trato agradable: El encuestador debe ser amable al solicitar la entrevista y durante
ella. Nunca debe hacer algun mal gesto o decir alguna palabra que pudiese herir a la
persona entrevistada, pues ese sera el término de la entrevista.

5.- Bien presentado: Una presentacion pulcra y limpia facilitara la introduccion inicial con
el entrevistado y se creara una relacion de respeto mutuo entre ambas personas y hacia
la empresa que realiza la investigacion. Del mismo modo, un encuestador bien
presentado dara la impresién de hacer un trabajo serio que requiere de respuestas serias
y verdaderas.

6.- Trabajador incansable: La funcién de un encuestador es muchas veces agotadora al
tener que caminar y permanecer de pie por bastante tiempo. Por ello, el encuestador debe
gozar de excelente salud y un entusiasmo genuino hacia ese tipo de trabajo.

7.- Compafierismo: ElI compafierismo es una disposicibn de buena voluntad y
cooperacion con las demas personas del grupo, en forma espontanea. Es indudable que
esta buena disposicion del animo ayuda a suavizar la tarea de todo trabajo importante.

Normas a cumplir

Hay una serie de normas que el encuestador debe recordar para hacer un trabajo efectivo
y eficiente. Estas normas son las siguientes:

1.- Ajustese a las instrucciones recibidas: Las instrucciones que recibe al comienzo del
trabajo obedecen a un plan cuidadosamente realizado. Cada pregunta, cada explicacion
en el cuestionario tiene su razén de ser. El encuestador debe seguir esas instrucciones
sin desviacion alguna. Si tiene alguna duda, haga todas las preguntas que sean
necesarias para aclararla antes de salir a terreno.

2.- Estudie los cuestionarios: Estudie con detencion todas las preguntas del
cuestionario que esté usando, hasta entender el significado de cada una de ellas. Un
buen encuestador debe saber lo que esta preguntado. Esto se traducird a su vez en un
mejor entendimiento de las preguntas por parte del entrevistado.

3.- Entreviste a quien corresponda: Por ningdn motivo se debe entrevistar a una
persona que no haya sido sorteada, ya que se pierde el objetivo de la investigacion.

4.- Hable en forma clara: Al hacer las entrevistas hable con voz clara, llena de confianza,
de modo que el entrevistado no tenga dudas sobre lo que se le pregunta.

5.- Respete el orden de las preguntas: El disefio de un cuestionario requiere de una
especial habilidad para no influenciar ciertas preguntas con la respuesta de preguntas
anteriores. Por ello, respete exactamente el orden de las preguntas contenidas en el
cuestionario.

6.- No sugiera respuestas: Por ningin motivo trate de ayudar al entrevistado a contestar
una pregunta, aunque éste se lo pida. Es muy natural entre nosotros querer ayudar al
entrevistado, pero debemos recordar nuevamente que las Unicas opiniones valederas son
las de los entrevistados.

7.- Escriba claramente las respuestas: Una vez que usted devuelve los cuestionarios
llenos, otra persona los revisara para que sean procesados. Durante la revision,
supervision, codificacion y en la tabulacion de la informacién debe leerse las respuestas
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que usted ha escrito. Por ello, escriba las respuestas en la forma mas clara posible y en el
lugar que corresponde. Cualquier duda que exista sobre una respuesta anula la encuesta
de inmediato, ya que en investigacion no se pueden “suponer” respuestas.

8.- Haga todas las preguntas: Uno de los errores mas comunes en un cuestionario ya
hecho, es que no se han hecho todas las preguntas o no haya ninguna anotacién en el
lugar para su respectiva respuesta. Por ningln motivo una pregunta puede quedar en
blanco. Asegurese, por lo tanto, de hacer todas las preguntas y de anotar las respuestas
(o anotar que el entrevistado no quiere o no pudo responder, si ese es el caso).

9.- Reserve la confidencialidad del cuestionario: El cuestionario que usted tiene no
debe mostrarse al entrevistado en ningiin momento porque puede influenciar la respuesta
a alguna pregunta que se haga mas adelante. También es importante que ninguna
persona ajena al grupo de trabajo suyo tenga acceso al cuestionario. Cuando tenga
alguna duda siempre consulte con su supervisor o jefe de terreno.

Check List del encuestador

Sea conocedor, preparado y organizado. Antes de empezar esté seguro de que usted
conoce y entiende todas las reglas de la entrevista que se listaron en las hojas adjuntas.

1.- Asegurese estar familiarizado con el cuestionario y con todas las instrucciones del
mismo antes de empezar. Lea el cuestionario en voz alta con otro miembro del equipo por
lo menos una vez antes de empezar.

2.- Asegurese que tiene todas las herramientas necesarias antes de comenzar.
¢ Revise cada cuestionario para estar seguro de que esta completo y en orden.
e Lleve lapices azules.
e Tenga una superficie fuerte para escribir (clipboard)
e Lleve su tarjeta de Identificacién (credencial)
3.- Esté seguro de que conoce el area designada antes de empezar

4.- Asegurese de ir al area designada en la hoja de ruta, esto es muy importante para la
estructura del proyecto.

5.- Antes de empezar las entrevistas pregunte a alguien si esta en el vecindario correcto.

6.- Asegurese de revisar su cuestionario y leer las instrucciones para ver que se requiere,
un hombre, una mujer, grupos de edades, filtros, etc. esto debe de hacerlo antes de tocar
la puerta.

7.- Asegurese de preguntar por la persona indicada, una vez que ha seleccionado al
sujeto correcto, antes de empezar cualquier entrevista.

8.- No haga las entrevistas en fila, siga los patrones especificos de salto de hogares.
9.- Lea cada pregunta exactamente como esté escrita.

10.- Si el entrevistado no entiende la pregunta puede repetirla tal como esta escrita (tal
vez més despacio). Debe asegurarse de no cambiar el significado de la pregunta.

11.- Fijese que sus expresiones, tono o comentarios no influyan en la persona que esta
entrevistando.
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12.- Digale al entrevistado al principio de la entrevista que no hay preguntas correctas o
incorrectas. Lo Unico que nosotros necesitamos de los entrevistados es su opinién.

13.- Dele al entrevistado tiempo para pensar su respuesta. La mayoria de las personas no
tiene contestaciones listas para todas estas preguntas y necesitan tiempo para pensar
antes de responder.

14.- Nunca lea la opcién “No sé&” como respuesta. Frecuentemente la gente contesta con
un “Yo no sé€” como una respuesta rapida, pero no es lo que nosotros queremos asi que
no le damos esa opcién. Todos tenemos una respuesta a algo pero necesitamos un poco
de tiempo para pensatr.

15.- Todas las preguntas deben de tener una respuesta:

e Circulada = Todas las preguntas cerradas deben de tener un circulo alrededor de

la respuesta.

e Escritas = Todas las preguntas abiertas.

¢ Rehusadas / no sé / sin opinion = Cuando sea apropiado;

e O una marca (/) marcando las preguntas que no se requieren.
16.- Las preguntas generales que tienen el espacio para contestar deben de usar sondeo
a manera de obtener buenas respuestas. APRENDA A HACER ESTO BIEN. Use las
mismas palabras del entrevistado y trate de obtener ideas completas de por lo menos 10
palabras si el espacio lo permite. No contestar por ellos: espere a que ellos le respondan,
no trate de interpretar lo que le estan diciendo.

17.- Aprenda a preguntar la edad e ingresos del entrevistado de modo que no se rehlse a
darlo, cuando la persona no los quiera dar, asegurese de escribir marca “No Responde”.

18.- Si necesita cambiar una respuesta, asegurese de borrar completamente la respuesta
anterior antes de escribir la nueva y use lapiz, no boligrafo.

19.- Cuando circule una respuesta, hagalo claramente para que se vea con facilidad.

20.- Cuando termine la entrevista, revise pagina por pagina para ver si todas las
preguntas han sido contestadas y si todo esta correcto.

21.- Recuerde, después de revisar su trabajo, agradézcale al entrevistado su tiempo y su
cooperacion y salga inmediatamente.

22.- Recuerde que su trabajo debe de ser revisado por su supervisor. Por favor asegurese
de que todo esta en orden y vuélvalo a revisar antes de entregarlo.

23.- Por favor, tome medidas preventivas. No salga con bolsas, billeteras, valores, joyeria
0 mucho dinero mientras esté trabajando.

9. PLAN DE CAPACITACION

Para la correcta comprension de la metodologia y del instrumento de recoleccién de
datos, se realizaron dos capacitaciones, en las que se presentaron dos cuestionarios en
cada una de ellas. Estos instructivos seran impartidos por la jefa de estudios del proyecto,
Valentina Silva y Gabriela Albornoz en las dependencias del Call Center en que se
realizara el estudio. El programa de capacitacion tuvo una duracion aproximada de dos
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horas. Para Prestaciones Médicas y Plataformas de Atencién fue el siguiente programa,
aproximado:

15:30 hrs. Bienvenida. Introduccion a los objetivos del estudio.

15:35 hrs. Revision de cuestionario de Plataforma de Atencion.

16:00 hrs. Revision de cuestionario de Prestaciones Médicas (Empleados).
16:45 hrs. Revision de cuestionario de Prestaciones Médicas (Obreros).
17:30 hrs. Revision de dudas de los encuestadores.

17:40 hrs. Revisiéon de normas del encuestador.

17:50 hrs. Cierre.

La segunda jornada de capacitacion se llevé a cabo en las mismas dependencias del Call
Center. Se realizo el dia siguiente del instructivo anterior. A continuacion, se presenta el
programa de los cuestionarios de Prestaciones Econdmicas y Prestaciones Preventivas,
aproximado:

15:30 hrs. Bienvenida. Introduccion a los objetivos del estudio.
15:35 hrs. Revisién de cuestionario de Prestaciones Econdmicas.
16:30 hrs. Revisién de cuestionario de Prestaciones Preventivas.
16:50 hrs. Revision de dudas de los encuestadores.

17:00 hrs. Revision de normas del encuestador.

17:15 hrs. Cierre.
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Anexo 2: Segundo Informe de Avance

Segundo informe de avance

Estudio en el ambito de calidad de servicio y
evaluacion de satisfaccion de usuarios y
usuarias del Instituto de Seguridad Laboral
ID: 1778-25-LE16

DESARROLLADO POR GFK ADIMARK

Santiago, 10 de noviembre de 2016
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GfK Adimark Chile S.A. Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de
satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral, Santiago, Chile:
GfK Adimark Chile S.A, 10 de noviembre de 2016. Documento inédito.

Este documento ha sido elaborado por el Area de Estudios Publicos de GfK Adimark
Chile S.A. El estudio fue adjudicado mediante licitaciéon “Estudio en el ambito de calidad
de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad
Laboral”, identificada con el ID 1778-18-LE16.

Contacto

Alejandra Ojeda Mayorga

Area de Estudios Publicos de GfK Adimark Chile S.A.

Avenida Américo Vespucio Sur 100 - Piso 7, Las Condes, Santiago
E-mail: alejandra.ojeda@gfk.com

Te.: 24792034 - 247920007

www.gfk.com

www.adimark.cl
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1. INTRODUCCION

Este segundo informe de avance entregado al Instituto de Seguridad Laboral,
corresponde a un breve compendio sobre las discusiones en el marco del trabajo de
campo realizado durante la puesta en marcha del estudio.

A partir de la firma del contrato, el cronograma del estudio fija como fecha de entrega del
segundo informe de avance el dia jueves 10 de noviembre.

En consecuencia, a través del presente documento, el area de Estudios Publicos de la
empresa de investigacion GfK Adimark hace entrega al Instituto de Seguridad Laboral
dicho Informe de Avance, documento que desarrolla los siguientes aspectos:

Descripcion de la capacitacion de los encuestadores
Metodologia desarrollada para el levantamiento de campo
Muestra planeada vy final

Descripcion y analisis del proceso de contactacion

Informe de recorrido de bases de datos en contactacion
Identificacién de eventos relevantes en el transcurso del proceso
Pauta de supervision

Plan de procesamiento

Construccion de factores de expansion y ponderacion
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2. DESCRIPCION DE CAPACITACION DE ENCUESTADORES

Antes de comenzar la aplicacion de los instrumentos correspondientes a los cinco
estudios (Plataforma de Atencién, Prestaciones Médicas-Empleados, Prestaciones
Médicas-Obreros, Prestaciones EconOmicas y Prestaciones Preventivas), se realizaron
dos jornadas de capacitacion con el proposito de ensefiar los objetivos del estudio, la
metodologia del mismo y las preguntas que componen los instrumentos de recoleccién
de datos. Ambas jornadas de capacitacion fueron dictadas por miembros del equipo de
estudios a encuestadores y encuestadoras del Call Center encargado de la obtencién de
los datos del estudio.

Para la capacitacion se confeccion6 una Ficha Metodoldgica por cada prestacion en la
cual se detallan los objetivos de la investigacion, los resultados esperados, la estructura
organizacional del estudio, muestra, plazos, entre otros. Ademas, le fue entregado a la
supervisora del Call Center el Manual del encuestador, para que, ademas de ser
repasado durante la capacitacion, pudiera ser entregado en caso de consulta en la
aplicacion del cuestionario.

Cabe sefialar que las capacitaciones forman parte del protocolo de trabajo de GfK
Adimark en todos sus estudios, no pudiendo iniciar un estudio sin efectuar esta actividad.
Su importancia radica en que contribuye a la disminucién y control del error no muestral.

Se realizaron dos capacitaciones, en las que se presentaron tres cuestionarios en la
primera capacitacion y dos en la segunda. La capacitacién del cuestionario de Plataforma
de Atencién, Prestaciones Médicas-Empleados y Prestaciones Médicas-Obreros fue
realizada el dia miércoles 28 de septiembre a las 15.30 hrs. EIl programa finalmente
aplicado para el instructivo fue el siguiente:

15:30 hrs. Bienvenida. Introduccion a los objetivos del estudio.

15:35 hrs. Revisién de cuestionario de Plataforma de Atencion.

16:00 hrs. Revision de cuestionario de Prestaciones Médicas (Empleados).
16:45 hrs. Revision de cuestionario de Prestaciones Médicas (Obreros).
17:30 hrs. Revision de dudas de los encuestadores.

17:40 hrs. Revisién de normas del encuestador.

17:50 hrs. Cierre.

La segunda jornada de capacitacion fue llevada a cabo en las mismas dependencias del
Call Center. Fue realizada el dia jueves 29 de octubre a las 15.30 hrs. A continuacioén, se
presenta el programa del instructivo desarrollado para cuestionarios de Prestaciones
Econdmicas y Prestaciones Preventivas:

15:30 hrs. Bienvenida. Introduccion a los objetivos del estudio.
15:35 hrs. Revisién de cuestionario de Prestaciones Econdémicas.
16:30 hrs. Revisién de cuestionario de Prestaciones Preventivas.
16:50 hrs. Revision de dudas de los encuestadores.

17:00 hrs. Revision de normas del encuestador.

17:15 hrs. Cierre.

Asimismo, durante la realizacién de las capacitaciones fueron puliéndose detalles para la
posterior aplicacion del cuestionario, donde se acordd seguir instrucciones explicitas para
la aplicacion del instrumento.
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3. METODOLOGIA DESARROLLADA PARA EL LEVANTAMIENTO DE CAMPO

Para el presente estudio se realizaron encuestas a los usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral. A continuacion, se detallan ciertas especificaciones metodoldgicas
para la aplicacion de cada una de las técnicas aplicadas:

3.1 Encuesta a usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral

Para el estudio de satisfaccion de usuarios y usuarias fueron aplicadas cinco encuestas,
una por cada uno de los productos estratégicos entregados por el Instituto de Seguridad
Laboral. Cada uno de estos cuestionarios tuvo duraciones maximas de no mas de 15
minutos y fue realizado entre los dias 3 de octubre y 28 de octubre.

El proceso de contactacion de los encuestados estuvo basado principalmente en los
nameros de teléfono entregados por el Instituto de Seguridad Laboral para cada una de
las prestaciones. El trabajo realizado estuvo basado en el trabajo con Sistema CATI,
donde se realiza un sorteo de los llamados a realizar, de tal manera de asegurar la
aleatoriedad y la menor intervencion posible de los encuestadores.

Una vez que la persona es contactada se procedié a aplicar las preguntas de filtro, de tal
manera de poder determinar si la persona con quien se esta contactando cumple con los
requerimientos de la encuesta. Para este estudio, se preguntd por el beneficiario de la
prestacion que aparecia en cada base de datos, la edad de la persona (debia ser mayor
de 18 afios) y la disposicion a contestar la encuesta.

En el caso de las encuestas realizadas, sélo para Plataformas de Atencién se pudo
mantener con las cuotas de sexo; en el resto de las prestaciones se pudo cerrar sélo
cumpliendo el total de 300 casos por prestacion, ya que, por ejemplo, en el caso de las
Prestaciones Médicas se pudo contactar con mas obreros que empleados; y asi con el
resto de las Prestaciones.
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4. MUESTRA PLANEADA Y FINAL

4.1 Encuesta a usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral

Para efectos del presente estudio, fue modificada la muestra presentada en la propuesta
técnica en funcién de los contactos entregados por parte del Instituto de Seguridad
Laboral.

A continuacién se detallan las muestras planeadas (que fueron aprobadas por la
contraparte en funcién de los criterios anteriores, por lo que corresponderia al disefio
muestral corregido) y obtenidas una vez que finalizo el trabajo de campo.

4.1.1 Muestra planeada

A continuacion, se presenta la muestra planeada, en funcién de la cual fue llevado a cabo
el trabajo de campo:

Tabla 16: Muestra planeada segln region

Estrato

Region Plataforma  Prestaciones Prestaciones Médicas Prestaciones  Total
de Atencion Econdmicas Empleados Obreros preventivas

Margen
de Error

XV Regién 9 9 18 72 11,55%
| Regién 9 9 18 72 11,55%
Il Region 9 9 18 72 11,55%
Ill Regidn 9 9 18 72 11,55%
IV Region 9 9 18 72 11,55%
V Region 11 11 22 88 10,45%
VI Regién 9 9 18 72 11,55%
VIl Regién 9 9 18 72 11,55%
VIII Regi6n 11 11 22 88 10,45%
IX Region 9 9 18 72 11,55%
XIV Region 9 9 18 72 11,55%
X Region 9 9 18 72 11,55%
Xl Regién 9 9 18 72 11,55%
Xl Region 9 9 18 72 11,55%

20 20 40 160 7,75%

1200 2,83%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

153



Tabla 17: Muestra planeada segln sexo

Estrato Muestra Margen de error le_el de

confianza
Hombres 150 8,0% 95%
Plataforma de Atencion Mujeres 150 8,0% 95%
Total 300 5,66% 95%
Hombres 150 8,0% 95%
Prestaciones Econdmicas Mujeres 150 8,0% 95%
Total 300 5,66% 95%
Hombres 75 11,3% 95%
Empleados Mujeres 75 11,3% 95%
Prestaciones Total 150 8,0% 95%
Médicas Hombres 75 11,3% 95%
Obreros Mujeres 75 11,3% 95%
Total 150 8,0% 95%
Hombres 150 8,0% 95%
Prestaciones preventivas Mujeres 150 8,0% 95%
Total 300 5,66% 95%

Hombres

Mujeres

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

Si bien se propuso una proporcion de 50% de hombres y 50% de mujeres para la cuota
de género, en funcién de la calidad de la base de datos entregada se liberé la cuota en
todas las Prestaciones con excepcion de Plataformas de Atencion, de tal manera de
obtener la mayor cantidad de encuestas posibles con el objetivo de lograr la muestra
general.

4.1.2 Muestralograda

En funcion de los criterios anteriormente indicados, a continuacién se entrega el total
general de las encuestas aplicadas, por zona y sexo. Posterior a esto, se indicara el
detalle de lo obtenido en cada uno de los estratos.

Tabla 18: Muestra lograda total segiin Macrozonas
Estrato

Regidn Plataforma de | Prestaciones Prestaciones Prestaciones | Total
Atencién Médicas econOmicas preventivas

Zona Norte
XV, LI 1y
V)
Zona Centro
(V, VI, VII)
Zona Sur
(Vi X, X,
XI, X, XIV)
RM
Total

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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Tabla 19: Muestra lograda total segin sexo

Estrato | Cuotas Muestra
Hombres 149
Plataforma de Atencion Mujeres 151
Total 300
Hombres 161
Prestaciones Econdmicas Mujeres 139
Total 300
Hombres 151
Prestaciones Médicas Mujeres 149
Total 300
Prestaciones preventivas Total 300
Hombres 461
\IEIEES 439
Preventivas 300
Total 1200

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

4.1.2.1 Plataforma de atencion

La muestra lograda para Plataforma de Atencion fue la siguiente. En total se lograron 300
encuestas, donde en la VIII, XIV y X Region se realizaron mas encuestas de las que se
establecian en la cuota. Por otro lado, en la XI Regién no se cumplié la cuota establecida
en un comienzo. Sin embargo, se logro la cuota total de encuestas.

Tabla 20: Muestra lograda Plataforma de atencién
Regién Zona

XV Region
| Region 18 18
Zona Norte (XV, IlI, 11y 1V) Il Region 18 18
[l Regién 18 18
IV Region 18 18
V Regién 22 22
Zona Centro (V, VI, VII) VI Region 18 18
VIl Regién 18 18
VIII Regién 22 33
IX Region 18 25
XIV Region 18 21
Zona Sur (VII, IX, X, XI, XII, XIV) X Region 18 29
Xl Region 18 -
Xl Region 18 4

RM

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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4.1.2.2 Prestaciones Médicas

La muestra lograda para el estrato de Prestaciones Médicas se presenta a continuacion.
En total, se lograron 300 encuestas.

Tabla 21: Muestra lograda Prestaciones Médicas

Zona Cuota Total

Zona Norte (XV, LI, 1l y V)
Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VIII, 1X, X, XI, XII, XIV)
RM
Total

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

4.1.2.3 Prestaciones Econdmicas

La muestra lograda para el estrato de Prestaciones Econdémicas se presenta a
continuacion. En total, se lograron 300 encuestas.

Tabla 22: Muestra lograda Prestaciones Econdémicas

Zona Cuota Total

Zona Norte (XV, LI, 1l 'y V)

Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VIII, IX, X, XI, XII, XIV)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccién de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

4.1.2.4 Prestaciones Preventivas

A continuacion se presenta la tabla de cuotas logradas de Prestaciones Preventivas con
los detalles de lo obtenido segun zona geografica. En total se lograron 300 encuestas.

Tabla 23: Muestra lograda Prestaciones Preventivas
Zona
Zona Norte (XV, LI, lll'y 1V)
Zona Centro (V, VI, VII)

Zona Sur (VIII, 1X, X, XI, XII, XIV)

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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5. DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PROCESO DE CONTACTACION

5.1 Proceso de contactacion

El proceso de contactacion estuvo ligado al estudio realizado; las encuestas telefonicas.
A continuacion, se detalla el funcionamiento del proceso.

5.2.1 Encuesta a usuarios y usuarias del Instituto de Seguridad Laboral

En general, las bases de datos fueron relativamente disimiles entre si, lograndose las
cuotas de algunas prestaciones con mayor facilidad y rapidez que otras. Esto ocurrid
debido principalmente a la cantidad de contactos de la base entregada, ya que, al
entregar mayor cantidad de numeros telefénicos para su contactacion, mayores
probabilidades hay de lograr la muestra propuesta.

Se destaca que en la base disponible para este estudio, hay una alta tasa de registros
con problemas, lo que reduce el nimero de contactos para lograr aplicar la encuesta,
alarga el tiempo de terreno y dificulta el logro de las cuotas fijadas anteriormente.

A continuacion se detalla cuadro resumen con la cantidad de encuestas logradas y
recorridas.

Tabla 24: Resumen de recorrido de base

Base

Encuestas Encuestas

Estrato limpia Recorridas logradas Logrado
Plataforma de Atencién 13.009 5.048 300 5,94%
Prestaciones Médicas 13.120 8.925 300 3,36%
Prestaciones Econémicas 5.246 5.006 300 5,99%
Prestaciones Preventivas 6.738 5.813 300 5,16%

38.113

24.792

1.200

4,84%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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El detalle del recorrido de base para las cuatro prestaciones es el siguiente:

Tabla 25: Detalle de recorrido de base
Plataforma Prestaciones Prestaciones Prestaciones

de Atencién Médicas econémicas preventivas
REGISTROS RECIBIDOS 23.672 14.832 16.252 40.846
REGISTROS VALIDOS Total
Encuestas logradas 300 300 300 300

Rechazo (definitivo/ corto

encuesta a la mitad) 668 334 371 302
Llamar nuevamente 680 591 436 434
Grabadora 1335 3579 1728 2324
Ocupado 97 569 210 198
No contesta 1968 3.552 1961 2255
Registros NO usados porque 7961 4.195 240 925

se completé cuotas

TOTAL VALIDOS

REGISTROS NO VALIDOS

Salida por Filtro 196 9 160 31
Teléfono fuera Servicio 30 25 17 3.822
Numero Equivocado 67 62 210 2866
RI)%EX|ste numero / No tiene 285 a1 a1 714
Fono Empresa / Fax 43 163 493 62
Fallecido 1 17 2 0
('?;?';:;%Teﬂg"s'”ados /fonos 11 13 1870 4819
Repetidos 10.030 1.382 8.213 21.794

TOTAL DESCARTADOS 101668

45%

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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5.2 Soluciones y estrategias ante dificultades durante el trabajo de campo

En el caso de los obreros, en el cuestionario de Prestaciones Médicas, no se logré
cumplir con la cuota inicial, dejando una mayor cantidad de empleados dentro de estas
Prestaciones. Para solucionar esta situacion se unié la cantidad de obreros con la
cantidad de empleados para dejar una suma total igual a los 300 casos y, asi, poder
cumplir con la cuota inicial que sumaban ambas.

Por otra parte, otra dificultad ocurrida durante el trabajo de campo consistié en el hecho
de que la base de datos de Prestaciones Preventivas era insuficiente para poder
completar las cuotas iniciales, por lo que se solicitd mas base de datos. Esta fue recibida
y se logré cumplir con la cuota.

En el caso de las Prestaciones Econdémicas, se tuvo que flexibilizar la cuota por sexo y
por regiones. Pasando estas Ultimas cuotas por macrozonas. Sin embargo, también hubo
problemas con esta solucién, ya que no alcanzaban los casos para poder completar la
zona norte, por lo que se sacaron mas casos de la zona sur y de la zona centro, logrando
completar el total de encuestas manteniendo la cantidad de hombres y mujeres de la
cuota inicial.
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6. SUPERVISION

La supervision de las encuestas realizadas ha finalizado para cada una de las
actividades. Las encuestas supervisadas se estan repartiendo entre el trabajo realizado
por cada encuestador, implicando esto que no quedard ningan encuestador sin
supervisar en el estudio.

La labor del equipo de supervision corresponde realizar una escucha de las grabaciones
realizadas a partir de las encuestas del CATI sobre la base de una pauta enviada por el
jefe de estudio. Esta pauta se presenta a continuacion:

Tabla 26: Pauta de supervision
Atributos Enc.l1 Si: 1 No: 2

Numero de Proyecto

Estudio

Fecha de Supervision

Folio

Nombre de Encuestador

Realiza bienvenida segun protocolo

Valida datos del encuestado

Mantiene trato formal con el encuestado
Escucha al cliente de manera atenta evitando interrumpirlo
Lee correctamente la pregunta

Escribe correctamente las preguntas abiertas
Digita correctamente la respuesta entregada por el encuestado
Induce la respuesta del encuestado

Realizo una correcta despedida

Entrego informacion confidencial

Atendi6 en forma grosera

Reta al encuestado

Fraude

Descalifico Adimark o empresa del encuestado
Realiza encuesta a muestra no valida
Desatiende o corta llamado

Salta filtro segun instructivo

Observaciones:

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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7. PLAN DE PROCESAMIENTO

El plan de procesamiento corresponde a un documento en que se detallan los pasos a
seguir respecto a los datos con que se trabajara. Se especifican la ponderacion, las
variables de cruce, la construccién de tramos etarios, la construccion de la lealtad (la
combinacion de la intenciéon de recomendar un servicio y la intencién de continuidad en el
uso del servicio), entre otros. Asimismo, se especifica el tipo de andlisis a utilizar, que en
la mayoria de los casos corresponde a porcentajes simples o multiples, promedio,
desviacion estandar, valores minimos y valores méximos, dependiendo del tipo de
variable. El detalle de los planes de procesamiento se presenta a continuacion:

7.1 Plataforma de atencion

Variables de cruce:
Zona
S4., Sexo
Tramo etario
GSE
TIPO DE TRABAJADOR

Tabla 27: Plan de Tabulacion — Plataforma de Atencion

Variables | Instruccioén
Zona Norte (XV, I, I, lll y IV)
Armar Macrozonas Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VIII, IX, X, X1, XII, XIV)
RM
25 afios o mas
Crear Tramo etario 26 a 40 anos
41 a 59 anos
60 afios y mas
ABC1 -C2
Crear GSE C3
D-E
Crear Lealtad Diferenciar entre Alta (6 y 7) — media (5) — Baja (1 a 4)
Crear cartera de clientes Lealtad + Al
Al, A3, A4
B1, B6, B7, B8, B9 Para Satisfaccion, la agrupacién es 6 a 7 Satisfechos, 1 a
C1, C4, C5, Cob, C8 4 insatisfechos.
D1, D6, D7, D9 Calcular neto Satisfechos — Insatisfechos.
F1, F2
E1 Para Acuerdo, la agrupacion es Acuerdo (4 y 5),
Desacuerdo (1 vy 2).
Usando B5:
. Recodificar datos Sysmiss de B5.1 y B5.2 a O(cero).
Crear tiempo de ESPERA Compute B5.1X = B5.1*60
Compute Tiempo de ESPERA = B5.1X + B5.2X

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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7.2 Prestaciones Médicas — Empleados y Obreros

Variables de cruce:
Zona
S3. Sexo
Tramo etario
GSE
Region
Prestador
Tipo de trabajador

Tabla 28: Plan de Tabulacién — Prestaciones Médicas (Empleados y Obreros)

Variables

Armar Macrozonas

| Instruccién

Zona Norte (XV, I, I, lll y IV)
Zona Centro (V, VI, VII)

Zona Sur (VII, IX, X, XI, XII, XIV)
RM

Crear Tramo etario

25 afios o0 mas
26 a 40 afios
41 a 59 afos
60 afios y mas

Crear GSE

ABC1 -C2
C3
D-E

Crear Variable Obreros y
Empleados

Segun base de origen crear variable obreros y
empleados

Crear Lealtad

Diferenciar entre Alta (6 y 7) — media (5) — Baja (1 a 4)

Crear cartera de clientes

Lealtad + A1

gi’ g;’ A4, AS Para Satisfaccion, la agrupacién es 6 a 7 Satisfechos,
C3’ ’ 1 a 4 insatisfechos.

D2, D3 Calcular neto Satisfechos — Insatisfechos.

D1 Para Acuerdo, la agrupacion es Acuerdo (4 y 5),

Desacuerdo (1y 2).

Crear tiempo de APELACION

Usando C7:

Recodificar datos Sysmiss de C7.1y C7.2 a O(cero).
Compute C7.1X = C7.1 * 365

Compute C7.2X =C7.1*60

Compute Tiempo de APELACION = C7.1X + C7.2X +
C7.3

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacion de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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7.3 Prestaciones Econdmicas

Variables de cruce:
Zona
S2. Sexo
Tramo etario
GSE
Tipo de trabajador

Tabla 29: Plan de Tabulacion — Prestaciones Econdmicas

Variables Instruccion

Zona Norte (XV, I, I, 1 y IV)
Armar Macrozonas Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VII, IX, X, XI, XII, XIV)
RM
25 afios 0 mas
Crear Tramo etario 26240 arjos
41 a 59 afos
60 afos y mas
ABC1 -C2
Crear GSE C3
D-E
(E:rear Variable Obreros y Segun base de origen crear variable obreros y empleados
mpleados
Crear Lealtad Diferenciar entre Alta (6 y 7) — media (5) — Baja (1 a 4)
Crear cartera de clientes Lealtad + Al
gi gf’ZAS’ A6 Para S_atisfaccién, la agrupacion es 6 a 7 Satisfechos, 1 a
C3’ ' 4 insatisfechos. _ .
D2, D3 Calcular neto Satisfechos — Insatisfechos.
Para Acuerdo, la agrupacion es Acuerdo (4 y 5),
D1
Desacuerdo (1 vy 2).
Usando B2:
Recodificar datos Sysmiss de B2.1 y B2.2 a O(cero).
Crear Tiempo de Espera Compute B2.1X = B2.1 * 365
por BENEFICIO Compute B2.2X = B2.1 * 60
Compute Tiempo de espera por BENEFICIO = B2.1X +
B2.2X + B2.3
Usando B3:
Recodificar datos Sysmiss de B3.1 y B3.2 a O(cero).
Crear Tiempo de Espera Compute B2.1X = B3.1 * 365
por PAGO Compute B2.2X = B3.1 * 60
Compute Tiempo de espera por PAGO = B3.1X + B3.2X +
B3.3

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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7.4 Prestaciones Preventivas

Variables de cruce:
Zona
Region
D7 Sexo

Tabla 30: Plan de Tabulacion — Prestaciones Preventivas

Variables

Armar Macrozonas

Instruccién
Zona Norte (XV, I, II, lll y IV)
Zona Centro (V, VI, VII)
Zona Sur (VI IX, X, XI, XII, XIV)
RM

Crear Tramo etario

25 afios o mas
26 a 40 afios
41 a 59 afios
60 afios y mas

Crear GSE

ABC1 -C2
C3
D-E

Crear Variable Obreros y
Empleados

Segun base de origen crear variable obreros y
empleados

Crear Lealtad

Diferenciar entre Alta (6 y 7) — media (5) — Baja (1 a

4)
Crear cartera de clientes Lealtad + A1
S4 Para Satisfaccion, la agrupacibn es 6a 7
Al, A3, Ad . . .
Satisfechos, 1 a 4 insatisfechos.
B4, B5, B7, B8 . .
Calcular neto Satisfechos — Insatisfechos.
C2,C3
c1 Para Acuerdo, la agrupacién es Acuerdo (4 y 5),

Desacuerdo (1 vy 2).

Crear Tiempo de Espera por

PRESTACION

Usando B3:

Construir Tiempo de Espera por Prestacién con
B3.1 (En Dias) + B3.2 y Crear categorias de:
Mas de 30 dias

22 a 20 dias

15 a 21 dias

8 a 14 dias

7 dias 0 menos.

Fuente: Estudio en el ambito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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8. FACTORES DE PONDERACION

El factor de ponderacién tiene como objetivo ajustar la distribuciébn de la muestra de
acuerdo a una poblacién de referencia, la que corresponde al universo de usuarios y
usuarias del Instituto de Seguridad Laboral. Este universo fue entregado por la institucién
por medio de una base de datos con contactos telefénicos. De este modo, es posible
asignar a cada estrato su peso en el universo y, de esta forma, independientemente del
tipo de muestreo aplicado y los sesgos de tamafio muestral producto de la aplicacion,
cada grupo pesard en el resultado lo que corresponde. Este es un procedimiento
frecuente en todo procesamiento estadistico.

Los factores de ponderacion fueron calculados a partir de variables consideradas como
determinantes para la distribucién de variabilidad a nivel del universo, ademas de
ajustarse a los objetivos de esta investigacion. De acuerdo al nivel de andlisis estas
variables fueron zona y sexo (excepto para prestaciones preventivas).

A continuacion se presenta la construccion de los factores de ponderacion de cada uno
de los productos estratégicos del Instituto de Seguridad Laboral.

8.1 Plataforma de atencion

Tabla 31: Factor de ponderacién Plataforma de Atencion
Peso Peso

Zona Peso Zona Sexo Peso sexo T —— N Muestra Muestra Ponderador
Norte 0,2253 Hombre 0,5954 0,1341 50 0,1667 0,8048
Norte 0,2253 Mujer 0,4046 0,0912 40 0,1333 0,6838
Centro 0,3177 Hombre 0,5727 0,1820 29 0,0967 1,8823
Centro 0,3177 Mujer 0,4273 0,1358 29 0,0967 1,4043
Sur 0,3211 Hombre 0,5851 0,1879 56 0,1867 1,0064
Sur 0,3211 Mujer 0,4149 0,1332 56 0,1867 0,7137
RM 0,1359 Hombre 0,5441 0,0739 14 0,0467 1,5846
RM 0,1359 Mujer 0,4559 0,0620 26 0,0867 0,7149

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.
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8.2 Prestaciones Médicas

Tabla 32: Factor de

ponderacion Prestaciones Médicas

Peso Zona Sexo Peso sexo unPi\?(Saroso Muelz\lstra Mz?ai?ra Ponderador
0,0822 Hombre 0,5705 0,0469 32 0,1067 0,4395
0,0822 Mujer 0,4295 0,0353 34 0,1133 0,3114
0,1693 Hombre 0,4611 0,0780 30 0,1000 0,7805
0,1693 Mujer 0,5389 0,0912 26 0,0867 1,0527
0,2702 Hombre 0,3961 0,1070 46 0,1533 0,6979
0,2702 Mujer 0,6039 0,1632 53 0,1767 0,9237
0,4784 Hombre 0,5170 0,2473 43 0,1433 1,7256
0,4784 Mujer 0,4830 0,2310 36 0,1200 1,9252

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

8.3 Prestaciones Econdmicas

Tabla 33: Factor de ponderacién Prestaciones Econémicas

Peso

N

Peso

Peso Zona Sexo  Peso sexo universo  Muestra  Muestra Ponderador
Norte 0,1041 Hombre 0,5733 0,0597 34 0,1133 0,5265
Norte 0,1041 Mujer 0,4267 0,0444 25 0,0833 0,5330
Centro 0,1729 Hombre 0,5391 0,0932 37 0,1233 0,7558
Centro 0,1729 Mujer 0,4609 0,0797 37 0,1233 0,6461
Sur 0,3166 Hombre 0,5280 0,1672 57 0,1900 0,8799
Sur 0,3166 Mujer 0,4720 0,1494 55 0,1833 0,8152
RM 0,4064 Hombre 0,5413 0,2200 33 0,1100 1,9998
RM 0,4064 Mujer 0,4587 0,1864 22 0,0733 2,5422

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfaccion de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark.

166



8.4 Prestaciones Preventivas

Tabla 34: Factor de ponderacién Prestaciones Preventivas

Peso universo N Muestra Peso Muestra Ponderador

Centro

Sur

Fuente: Estudio en el &mbito de calidad de servicio y evaluacién de satisfacciéon de usuarios y usuarias del Instituto de
Seguridad Laboral 2016, elaborado por GfK Adimark
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