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La globalizacion ha creado un ambiente propicio para una fuerte competencia en la
economia mundial, cada vez se hace méas necesaria la ingenieria para satisfacer a los clientes de
manera eficiente. Esta busqueda de la mejora continua en los productos y servicios abarca todos
los mercados, inclusive el mercado de las mutualidades. Por esta razén, el presente proyecto de
titulo consiste en disminuir la tasa se accidentabilidad a través de un modelo de gestion integrado.

El trabajo del memorista se desarrollo en la empresa Mutual Asesorias S.A, en el area de
operaciones y desarrollo de clientes, filial de Mutual Seguridad de la Camara de la Construccién
encargada especializada en realizar asesorias en prevencion de riesgos de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales. Su enfoque principal se centrd en los procesos dedicados a realizar
visitas de asesorias en terreno a empresas de caracter Pyme, segmento muy particular para la
empresa debido a su tamafio y alto riesgo laboral.

El problema se abord6 desde el modelo al premio europeo de la calidad. Se utiliz6 tanto la
informacidn disponible tanto de la empresa como también informacion de caracter publico extraida
principalmente por la Superintendencia de Seguridad Social, encargada de regular el mercado de
las mutualidades. Se gener6 una revision bibliografica sobre prevencion como también de
indicadores claves para la fuerza de trabajo. Se realiz6 un levantamiento de informacién para
formular una correcta definicion del problema alineado a la planificacidn estratégica de la empresa,
un andlisis de la situacién actual y la generacién de un disefio el cual permita aumentar la cantidad
de visitas diarias por parte de los asesores, a través de reuniones con gran parte del personal como
también salidas a terrenos con asesores.

Los resultados obtenidos proponen un sistema de reportes diarios, semanales, mensuales y
semestrales buscando monitorear, con la ayuda de indicadores, aspectos criticos del proceso como
la obtencidn de resultados, los asesores y el impacto provocado por las intervenciones en terreno.
Aquellos reportes poseen incidencia en la toma de decisiones tactico-operacional como también
decisiones a nivel estratégico en la gerencia de la empresa. Para logar aquello se incorporaron
pequefias mejoras en ambos sistemas de informacion que alimentan el area de manera de facilitar
la implantacion y creacion de aquellos reportes. Por otro lado, se planteé un nuevo sistema de
informacidn el cual busca monitorear el comportamiento de los asesores en terreno a través de una
encuesta a las empresas asesoradas. De esta manera se agrega una nueva dimension la cual sera de
mucha utilidad para identificar a los mejores asesores para que puedan traspasar su conocimiento
al resto.

Como resultado se tiene una propuesta que integra no solo datos, sino que incluye una
perspectiva real de la situacién en terreno la fuerza de trabajo obteniéndose un modelo conciso y
coherentes con las necesidades reales de la empresa justificado debidamente en el presente informe.
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Capitulo 1
Introduccion

En este capitulo se presenta el sector de las mutualidades, sus planteamientos estratégicos
y datos importantes a considerar. Esbozar un perfil de la compaiiia junto con los pilares que guian
sus acciones es parte de lo que se vera en el siguiente capitulo.

1.1 Antecedentes del Sector de las Mutualidades

Las mutuales de seguridad son instituciones privadas sin fines de lucro encargadas de
realizar acciones de prevencion en materia de riesgo, tratamiento de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales. Estas son reguladas por la Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO).

En el afio 1962 la tasa de accidentabilidad laboral del pais era superior al 35% anual. En
aquella época no era obligacion suministrar el seguro sobre accidentes del trabajo y enfermedades
profesionales a los trabajadores. La promulgacion de una cultura de prevencion de riesgo era
practicamente inexistente al interior de las empresas. La mayoria de los accidentes y enfermedades
profesionales eran cubiertos por el propio trabajador. A raiz de estos antecedentes, se dicta la Ley
N° 16.744 sobre accidentes del trabajo y enfermedades profesionales del 1° de febrero de 1968.
Para el afio 1971 se inaugura el primer Hospital del Trabajador de Santiago por la ACHS.

En las siguientes ilustraciones se tienen las tasas de accidentabilidad a través de los afios en
general y separado por mutualidad.

EVOLUCION DE LA TASA DE ACCIDENTABILIDAD DEL TRABAJO

MUTUALIDADES
Tasa par 2004 - 2013
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Trabajadores
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lustracién 1- Tasa de accidentabilidad en los afios 2004-2013
Fuente: Superintendencia de Seguridad Social
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lustracion 2 - Accidentabilidad segiin Mutualidades periodo 2005-2014
Fuente: SUSESO

El célculo de la accidentabilidad se detalla en la siguiente ecuacion:

. . N° de trabajadores accidentados
Accidentabilidad (%) = - - x100
N° promedio de trabajadores

En el marco del accidente de la mina San José en el afio 2010, en el cual 33 mineros
quedaron atrapados producto de un derrumbe ocurrido al interior de la mina, con el fin de reforzar
la prevencion en accidentes ligados al trabajo, las mutualidades del pais se enmarcan en el
compromiso de reducir la tasa de accidentabilidad a un 3,5% para el afio 2016, contribuyendo al
desafio pais de mejorar las condiciones laborales de los trabajadores. En funcién de lo anterior y
de la evolucion del sector industrial surge la necesidad de desarrollar la seguridad social en Chile
con el fin de ayudar a las empresas adherentes a las mutualidades a prevenir los accidentes. Estas
asesorias estan enfocadas principalmente en fomentar una cultura de seguridad en las empresas. Es
por eso que se presenta el sector industrial de las mutualidades y no de las consultorias, ya que el
enfoque de Mutual Asesorias es Unico y abarca solamente el &mbito de la Seguridad.

Uno de los objetivos principales de las mutuas es administrar el Seguro Social Obligatorio
contra Riesgos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales de los trabajadores que
prestan servicios a las entidades empleadoras.

En la actualidad el mercado de las mutualidades estd compuesto por la Asociacion Chilena
de Seguridad (ACHS), el Instituto de Seguridad del trabajo (IST), y la Mutual de Seguridad de la
Camara Chilena de la Construccion (CChC o MUSEG), siendo esta ultima la que posee mayor
participacion de mercado dentro de las mutualidades. Si bien el Instituto de Seguridad Laboral
(ISL) no es una mutualidad ya que pertenece al sector publico, esta igualmente encargado de
administrar el seguro social obligatorio contra accidentes del trabajo.



El nimero de entidades cotizantes por mutualidad, la cantidad de trabajadores por los cuales
se cotizd y el promedio de trabajadores por empresa cotizantes se muestra en la siguiente tabla:

Cotizaciones

Trabajadores

Trabajadores/Empresas

78.714 1.960.000 24,9
53.951 2.308.818 42,79
16.689 569.509 34,12
343.353 832.560 2,43
484.912 5.646.524 11,64

Tabla 1 — Datos del mercado de las mutualidades para julio 2015
Fuente: Superintendencia de Seguridad Social

Para el afio 2014, los 5.646.524 trabajadores asegurados representan alrededor del 71% de
los ocupados® en Chile, el resto no protegido por el seguro es explicado por aquellos ocupados

pertenecientes a grupos no remunerados, algunos empleadores, algunos trabajadores
independientes y trabajadores informales.

Cotizaciones Pagadas Empleadores Cotizantes
Promedio enero - diciembre 2014 Promedio enero - diciembre 2014
IST cche ST
555.431 1.904,808 15.263
10% 34% 3%
CChC
IsL 70.816
- 351274 2%
871.923 5
16%
. ACHS
ACHS
2.243.972 ALau1
s 9%

lustracion 3 - Participacion de mercado segin empresas cotizantes y cantidad de trabajadores por empresa afio 2014
Fuente: SUSESO

Es fécil apreciar que el mercado de las mutualidades esta fuertemente concentrado en dos
empresas, la ACHS y MUSEG, siendo estas las empresas que mas trabajadores protegen.

Antes de continuar con el andlisis del mercado de las mutualidades en la siguiente
ilustracién se muestra la clasificacion de empresas de manera resumida segin el Servicio de

Impuestos Internos la cual se hace referencia en mas de una ocasion a esta clasificacion en mas de
una ocasion.

1 Ocupados: Todas las personas en edad de trabajar que, durante la semana de referencia, trabajaron al menos una
hora, recibiendo un pago en dinero o en especie, o un beneficio de empleado/empleador o cuenta propia. Fuente: INE
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llustracion 4 - Clasificacion de empresas seguin tamafio y segun ventas anuales
Fuente: SII

El gran nimero de empresas aseguradas por parte del Instituto de Seguridad Laboral se
debe a dos factores: la cantidad de empresas clasificadas por tamafio y los ingresos de estas. De
todas las empresas en Chile, una gran masa son microempresas las cuales representan un 75% del
total de las empresas, cotizan dicho seguro obligatorio al menor costo posible ya que sus ventas
percibidas en un afio pertenecen tan solo a un 15% del total de las ventas realizadas por las empresas

(incluye micro, pequefia y mediana empresa).
ilustraciones.

Dichos datos se desprenden de las siguientes 2

TAMANO DE EMPRESAS CLASIFICADAS
SEGUN VENTAS

EMICRO EPEQUENA mMEDIANA = GRANDE

llustracion 5- Porcidn de empresas clasificadas segun ventas en el afio 2014
Fuente: Servicio de Impuestos Internos



En los altimos afios Chile ha aumentado el incentivo hacia los emprendimientos a través de
créditos Corfo y Start-Up Chile entre otros. Gracias a esto, se ha visto un alza en la cantidad de
trabajadores independientes y microempresas. Desde el 2005 al 2014, se ha observado una
disminucion de la proporcidn de microempresas, 80,5% en el 2005 a un 75% el 2014, y un aumento
de las pequefias empresas, de un 16% en el 2005 a un 21% en el 2014. Este aumento también se ha
observado en los tramos pequefias y grandes empresas. Por lo cual, se observa una tendencia al
crecimiento de las empresas.

Ventas de empresas clasidicadas segun
tamano

GRANDE [ Tc oSS
MEDIANA [B33.560
PEQUENA [lB50.193
MICRO | 373.823
- 5.000.000 10.000.000 15.000.000 20.000.000

M Miles de UF

Ilustracion 6- Ventas por tipo de empresa en el afio 2014
Fuente: Servicio de Impuestos Internos

Dos situaciones claras se observan en mercado de las mutualidades, una gran masa de
empresas las cuales deben ser aseguradas a un bajo costo y por otro lado se observa una minoria,
1% de las empresas, las cuales perciben el 85% de las ventas en un afio por lo que estan dispuestos
a pagar mas por una mejor cobertura al momento de accidentarse sus empleados. Ademas, el grueso
de los trabajadores del pais se concentra en grandes empresas.

32%
29%

24% 24%
20%
18%
12%
11%
9% 9%
6% 6% I
1a10 11a25 262 100 101 a 499 5002999  1.000y mds
2005 m2014

llustracion 7 - Participacion de trabajadores protegidos por mutualidades segiin tamafio de empresa
Fuente: SUSESO



Si se echa un vistazo a la tendencia historica, se aprecia que los trabajadores protegidos por
la ACHS y MUSEG ha aumentado, el IST se mantiene constante y el ISL ha ido disminuyendo.
Como bien se dijo anteriormente, las primeras 2 empresas mencionadas son las que aseguran a la
mayoria de las grandes empresas, las cuales a su vez son las empresas que ha aumentado su nimero

de trabajadores.

41%
38%

34%
25% 26%
16%
10%  10%

ACHS MUSEG IST ISL

m 2005 ™ 2014

llustracién 8 - Proporcion de trabajadores Protegidos por organismos administradores
Fuente: SUSESO

Posibles planteamientos estratégicos frente a esta situacion son variados. A lo largo del
titulo se veran las diversas posturas que poseen las empresas encargadas de suministrar el Seguro
Obligatorio contra Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales.



1.1.1 Asociacion Chilena de Seguridad

Creada en el afio 1958 por la iniciativa de un grupo de empresarios, la ACHS ofrece
soluciones a problemas que enfrentan las empresas en materia de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales, en respuesta a una necesidad de mercado de la época la cual era las
altas tasas de accidentabilidad en el pais.

En la actualidad, la ACHS consta con 1 hospital, 94 centros de atencion, 7 clinicas
regionales, 132 policlinicos en faenas y 470 vehiculos de rescate y 54.516 empresas adheridas. Su
estado de cuentas consta con ingresos de $272.075.000.000 pesos, $190.321.000.000 pesos en
reservas de fondos y activos evaluados en $473.592.000.000 pesos.

Los principales servicios y prestaciones ofrecidos por la ACHS caen en tres categorias:

prevenciones de accidentes y enfermedades laborales, prestaciones de salud y prestaciones
econdmicas. En la siguiente ilustracién se explica de mejor manera estos servicios y prestaciones.

PREVENCION DE ACCIDENTES Y
ENFERMEDADES LABORALES
Mediante diversos programas enfocados en [as

Seguro de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales

iQué contingenclas

o =
; Trabajadores afiliados s cubre la ACHS?
: Rectbe asesorta en prevencin N Accidentes
\ de rlesgos laborales de Trabajo
Accidentes de
G Trayecto
+
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lustracion 9- Servicios y prestaciones ofrecidos por la ACHS
Fuente: Memoria Integrada ACHS 2014



La ACHS define como aspiracion personal “Ser reconocidos como referentes en prevencion
y salud ocupacional, desarrollando una accién preventiva valorada por el cliente y asumiendo un
rol social trascendental”.

Para ello define como valores de la empresa: la seguridad, el sentido de la urgencia, el
trabajo en equipo, el hacerse cargo, la meritocracia y la innovacion.

La Asociacion Chilena de Seguridad define 4 ejes estratégicos, los cuales buscan a traves
de sus valores lograr su aspiracion como empresa:

- Orientacion al Logro: Disminuir la tasa de accidentabilidad a menos de 6,2% y la tasa
de siniestralidad a menos de 68 fatalidades. Los valores del afio 2014 fueron de 3,69%
y 74 muertes en empresas adheridas a la ACHS.

- Experiencia de Atencion Distintiva: Mejorar el clima organizacional en mas de un
75%, aumentar la satisfaccion neta de pacientes a mas de un 80% Yy la satisfaccion neta
de empresa a méas de 60%. En el 2014, se obtuvo 56%, 72% y 49% respectivamente
para aquellos indices. Esto se obtuvo a través de encuestas de satisfaccion.

- Experiencia Operacional: Operar en una organizacion de amplio alcance y alta
complejidad de manera Optima y eficiente. Para lograr esto se desea aumentar el
margen operacional sobre el 6%. Para el 2014 se obtuvo un margen operacional de un
5%.

- Trascendencia Social: Pertenecer al top 20 en reputacion corporativa a través de un
fortalecimiento de la validacion de la organizacion por parte del grupo de interés. Para
el 2014 la ACHS se encuentra en el puesto nimero 34 en el ranking de MercoEmpresas
de las empresas mas responsables.

En una vista méas detallada de las metas a alcanzar por la Asociacion Chilena de Seguridad
no esta definida ninguna meta que ataque principalmente al segmento Pyme, pero si dentro de su
publico de interés. Para ellos, la compafiia desea generar comunidad y crear una plataforma
dedicada a ellos.

El 2014 se desarroll6 una aplicacion movil para la captura de informacion en terreno que
permite generar y entregar un plan de accion preventivo al cliente Pyme. Conjuntamente, se registrd
un aumento del 27% en empresas adheridas clasificadas dentro de aquel segmento y la obtencion
del sello Pro Pyme un afio méas. Ademas, se realizaron mas de 246.000 evaluaciones laborales
preventivas. Para el mismo afio 42.000 empresas Pymes se encuentran afiliadas a esta mutualidad
y se realizaron 32.000 planes preventivos a estas.

A continuacion se presenta la cantidad de accidentes y enfermedades profesionales en el
afno 2014 de empresas adheridas a la ACHS.

Accidente de Trayecto 20.036
Accidente Laboral 81.229

Enfermedad Profesional 1.691
Total 102.956

Tabla 2 - N° de accidentes y enfermedades para el afio 2014
Fuente: SUSESO



Fundada el 31 de diciembre de 1957 bajo el nombre Instituto de Seguridad ASIVA, siendo
en el aflo 1966 que adquiere el nombre de Instituto de Seguridad del Trabajador. Surge por la
necesidad de las empresas de contar con asesoria especializada en temaéticas preventivas y de
seguridad, pero también en areas transversales como el manejo del capital humano, el liderazgo y
la conducta.

Sus valores declarados son: desarrollo de relaciones comerciales, la responsabilidad,
generar soluciones acordes a las necesidades del cliente, constancia para el logro y orientados a la
calidad.

Actualmente consta con 1 hospital, 20 centros de atencion y 1 policlinico a lo largo del pais.
Posee un margen de $718.311.000 pesos, activos evaluados en $851.724.000 pesos y un patrimonio
de $192.132.000 pesos. A pesar de ser la mutualidad mas antigua de las tres, el IST es la de menor
tamano y cantidad de clientes con tan solo 16.689 empresas adheridas.

A continuacion veremos los datos de accidentes y enfermedades laborales para empresas
adheridas al IST en el afio 2014.

Accidente de Trayecto 7.112
Accidente Laboral 27.696

Enfermedad Profesional 993
Total 35.801

Tabla 3 - N° de accidentes y enfermedades para el afio 2014
Fuente: SUSESO

Ademas de suministrar el seguro social obligatorio contra accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales, el IST ofrece servicios de gestion preventiva, coaching,
capacitaciones y examenes psico-sensotécnicos, abarcando las areas de la higiene industrial,
estudios ambientales, gestion integral de riesgo, preparacion ante emergencias, ergonomia, etc.

Para el 2014 se realizaron 48.895 actividades de prevencion lo que significo una
disminucion en la tasa de accidentabilidad de empresas adheridas en un 1,1% con respecto al afio
2013. Para el 2014 se registro una tasa de accidentabilidad de un 6,4%, lo cual la sitda en la
mutualidad con mayor tasa de accidentabilidad no solo del 2014 sino que de al menos los 4 ultimos
afios.

El IST no posee el sello Pro Pyme, el cual para ser obtenido requiere de un compromiso de
pago menor a 30 dias a proveedores Pymes y al menos el 5% de sus proveedores deben ser Pymes.
Ademas de aquello tomando los datos de la tabla 1 se tiene un indice de trabajadores por empresa
adherida de un 34,12, siendo la segunda empresa de la tabla con mayor ratio. La clasificacion de
empresas se debe a su tamafio, este indicador da un indicio de que su foco no son empresas Pymes.



1.1.3 Instituto de Seguridad Laboral

Como ya se expreso en la seccion dedicadas al sector de las mutualidades, el ISL no es una
mutualidad a pesar de estar autorizado para suministrar el seguro social obligatorios contra riesgos
de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales, ademéas de no posee fines de lucro y ser
regulado igualmente por la SUSESO. Posee un caracter publico y pertenece al Ministerio del
Trabajo y Previsidn Social.

En caso de accidente o enfermedad profesional, el ISL no solo facilita la atencion en
hospitales y clinicas publicas a lo largo del pais, sino que también posee convenios para realizar
atenciones meédicas en instituciones pertenecientes a la Mutual y la ACHS. De esta manera el
Instituto de Seguridad Laboral posee la red méas extensa de establecimientos de atencion médica.

Similar a los servicios y prestaciones ofrecidos por las mutualidades, el ISL presenta 3
categorias:

- Prevencion de Riesgo: Incluye capacitaciones, asesorias, mediciones técnicas e
investigacion de accidentes graves y fatales de origen laboral.

- Prestaciones Médicas: Tratamientos para accidentes y enfermedades profesionales, y
reeducacion laboral de trabajadores accidentados y enfermos profesionales.

- Prestaciones Econdmicas: Indemnizaciones por dafios permanentes con origen en
accidentes del trabajo o enfermedades profesionales, pensiones, subsidios por
incapacidad temporal laboral y asignacion familiar.

Durante el afio 2014 el 53,3% del gasto total institucional correspondié a prestaciones
econdmicas, un 21,1% a prestaciones médicas y un 7,1% a prestaciones preventivas incluyendo los
valores traspasados al Ministerio de Salud via transferencias por un monto total de $10.534.461.000
pesos.

A continuacién el nimero de accidentes y enfermedades profesiones de empresas adheridas
al ISL en el afio 2014.

Tipo de Denuncia Total |

Accidente de Trayecto 2.713
Accidente Laboral 9.583

Enfermedad Profesional 349
Total 12.645

Tabla 4 - N° de accidentes y enfermedades para el afio 2014
Fuente: Instituto de Seguridad Laboral
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El Instituto de Seguridad Laboral tiene como mision preponderante garantizar a todos los
trabajadores, particularmente los independientes, los informales, los pertenecientes a pequefias
empresas y demas trabajadores con un grado mayor de vulnerabilidad, acceso, informacién e
incorporacion al sistema de la Ley N° 16.744, colaborando de manera decisiva a la promocion y
proteccion de los valores de la Seguridad y Salud en el trabajo a lo largo y ancho de la esfera
productiva y de servicios del pais.

Los alineamientos trazados por el Ministerio del Trabajo y Prevision Social sobre los cuales
el Instituto ha focalizado su trabajo son:

- EIl fortalecimiento de la gestion de riesgos laborales de sus empresas adheridas,
entregando asesoria especializada, capacitaciones y evaluaciones para gestion de
riesgos y control de los mismos, contribuyendo a la generacion de ambientes de trabajo
saludables y seguros en concordancia con el objetivo que busca promover y asegurar
el cumplimiento de las normas de higiene y seguridad en el trabajo, asi como de salud
ocupacional.

- La mejora continua de los niveles de calidad de los productos, servicios y atencion
otorgados, optimizando los tiempos de tramitacidn para la obtencién de los beneficios
econémicos, gestionando eficazmente las atenciones médicas que permiten el
tratamiento oportuno y de rapida recuperacién, mejorando los convenios meédicos
existentes, los productos desarrollados en el &mbito preventivo y los canales de
atencion.

- Participacion en la construccion de la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el
Trabajo, con un rol de Secretario Técnico junto a la Direccién del Trabajo y bajo la
coordinacion de la Subsecretaria de Prevision Social.

Un 17% del total de cotizantes del ISL en el afio 2014 representan a trabajadores de casas
particulares. De la tabla 1 se observa que el promedio de trabajadores asegurados por empresas
cotizantes es de 2,43, es decir, el ISL protege a las empresas de menor tamafio que vendrian siendo
microempresas y independientes. Debido a su planteamiento estratégico y al publico al cual apunta,
el ISL es encargado de proteger a las empresas mas pequefias y vulnerables.

La proporcion de trabajadores protegido por el ISL ha disminuido en un 10% en los ultimos

9 afios ya que la proporcién de empresas independientes o microempresas se ha mantenido mientras
que ha aumentado el nimero de trabajadores en grandes empresas.
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1.2 Mutual de Seguridad

Mutual de Seguridad de la Camara Chilena de la Construccion, fue creada en 1966 por la
Céamara Chilena de la Construccion, al ver la dificil situacion que vivian los trabajadores y su grupo
familiar al sufrir un infortunio en el trabajo, con el consiguiente costo social y econémico para el
pais.

Hoy administra el Seguro Obligatorio de Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales, para esto, cuenta con programas integrales de prevencion de riegos que permiten
proteger la integridad fisica y salud de los trabajadores de sus empresas adherentes, mejorando su
calidad de vida y la del entorno familiar.

Mutual dispone de una red privada de centros de salud, que cubre todo el territorio nacional,
donde proporciona una atencion integral que comprende todos los recursos necesarios para el
rescate, atencion médica, la recuperacion del paciente incluyendo cirugia, hospitalizacion,
medicamentos y rehabilitacion. Para ello cuenta con el hospital clinico de Santiago, 73 centros de
atencion de salud (CAS), 37 centros de evaluacion del trabajo (CET), una amplia red de clinicas a
lo largo del pais e incluso dos aviones para traslado de pacientes criticos.

A continuacion, se puede apreciar el organigrama de la empresa:

DIRECTORIO
COMITE DE COMITE DE CAPITAL COMITE DE COMITE DE
ESTRATEGIA [ HUMANO CULTURAY AUDITORIA ¥
SEGURIDAD RIESGO

DIRECCION DE AUDITORIA
Manuel Avila reyes

dor Auditor

GERENTE GEMERAL
Cristian Moraga Torres
Civil Industria

GERENCIA CORPORATIVA DE
ASUNTOS LEGALES
lorge Mandiola Delaigue
Aboeado
GERENCIA COMERCIAL GERENCIA CORPORATIVA GEREMCIA GERENCIA GERENCIA GERENCIA CORPORATIVA DE GERENCIA CORPORATIVA DE
CORPORATIVA DE OPERACIONES CORPORATIVA DE CORPORATIVA DE CORPORATIVA DE DESARROLLO ESTRATEGICO GESTION DE RIESGOS

Rafael Oteizz Reyes Jusan Pablo Plaza Wan Roon SALUD ADNENISTRACION ¥ PERSONAS Sergio Aringuiz Palma Esteban Ofivanes Arellano
Ingeniero Comercia Adminisrador Plbiico Pablo Burchard Howard FINANZAS Christian Gilchrizs Ingeniens Civil Industriz Cormtador Aud'tlm,flngzniem

Ingznier Civil Industria MNicolas Dupre Graide Psicalogo en Informacion y Contral.

Ingeniera Civil Industrial

llustracion 10 - Organigrama de Mutual de Seguridad CChC
Fuente: Mutual Seguridad

Para el 2014, se registré un margen bruto de menos de $3.308.000.000 pesos y un pago por
beneficios econdémicos de alrededor de $53.762.000.000 pesos. Beneficios econdmicos debidos a
accidentes del trabajo o enfermedades profesionales.
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1.2.1 Planteamiento Estratégico

El planteamiento estratégico trazado por Mutual de Seguridad tiene una vision a largo plazo
hasta el afio 2020. Su objetivo central es la maximizacion de la gestién en &mbitos propios de su
rol como mutualidad y desafios propuestos como: el crecimiento del nimero de trabajadores
cubiertos, la disminucion de la tasa de accidentabilidad entre las empresas adherentes, la
acreditacion de centros de salud y una mejor seguridad, y la salud ocupacional en el trabajo para
los colaboradores de Mutual de Seguridad.

Para lograr aquello se definen los siguientes ejes centrales:
1. Mayor cercania y conocimiento de sus clientes, y personas.

2. Una nueva oferta de servicios para los clientes: soluciones integradas de proteccion, bienestar,
sustentabilidad y continuidad operacional en el &mbito de las personas, a través de consultorias,
formacion, prestaciones de salud y prestaciones econémicas.

3. Ladiferenciacion en la industria de las mutualidades: una experiencia memorable y resolutiva
de los clientes que atiende, en el marco de seguridad social.

Para ellos se fijan 10 objetivos que buscan cumplir el planteamiento estratégico deseado,
cumpliendo con la vision, mision y valores que propone la empresa, caracteristicas que seran
expresada mas adelante.

» Dezarrollar las

competencias de los
trabajadoras. Encantar al cliente con
soluciones integrales,
agregando valor a las empresas
¥ sus trabajadores.

® Hacer de la Mutual de
Seguridad un espacio
seguro y un gran lugar
para trabajar.

L ]
Alcanzar los resultados
operacionales que garanticen
la sustentabilidad, ampliando
. la cobertura.
Desarrollar una cultura
de gjecucion ¥ senvicio.
-
Ser lideres en salud y 5

segundad ocupacional.
Crecer con el nuevo

maodelo de negocios ¥
en forma diversificada.

Contribuir a generar ambéentes
de trabajo gue propendan al
Cero Dafo. i

Aumentar |la valoracidn social,
reflejpdo en ser la Mutualidad
con mejor reputacion del pals.

* Contar con un modelo
de operacian
integrado v eficiente.

lHustracion 11 - Objetivos del plan estratégico 2015-2020
Fuente: Mutual de Seguridad
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1.2.2 Grupos de Interés

Generar relaciones de largo plazo que permitan crear vinculos y confianza con la
organizacion, asi como promover las mejores practicas y aportar en temas de cultura de seguridad
es lo que busca MUSEG al momento de definir sus aliados estratégicos.

Tal como se declara en la ilustracion, la cartera de clientes Pymes es importante para la
compafiia, por esta razon todos los afios Mutual se hace acreedor del sello Pro Pyme.

Céamara Chilena de la Construccion

Sociedad Macional de Mineria (Sonami)

Gremios empresariales | Asociacien de Grandes Proveederes Industriales de la Mineria

{Aprimin)
Colegio de Ingenieros de Chile A.G.

Asociacion de Exportadores de Manufacturas (Asexma)

Confederacion del Comercio Detallizta v Turismo de Chile
{Confedechtur)

Pymes y Pro Pyme
emprendimiento

Asociacion de Emprendedores de Chile

Corporacion de Fomento Fabril (Corfo)

Oficina Macional de Emergencia (Onermi)

Gobierno Servicio Macional de la Discapacidad (Senadis)

Comision Macional de Seguridad del Tréansito (Conaset)

Universidad Adolfo Ibafez

Uiniversidad de Santiago

Unmiversidades v centros

de pensamisnto Universidad Santo Tomas

Pontificia Universidad Catdlica de Chile (PUC)

Uiniversidad de Chile

Sociedad de Fomento Fabrl (Sofafa)

Pacto Global

RSE v sustentabilidad Accicn
PRORumana

Generacion Empresarial

llustracion 12 - Grupos de interés de Mutual Seguridad
Fuente: Mutual de Seguridad

El planteamiento estratégico como los grupos de interés de MUSEG es importante ya que
sus filiales como Mutual Asesorias son parte del compromiso planteado. Estar alineado con ellos
se vuelve fundamental para lograr el compromiso a largo plazo fijado en para el periodo 2015 al
2020.
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1.3 Mutual Asesorias

La Compafiia Mutual Asesorias S.A corresponde a una filial de Mutual de Seguridad
CChC. Desde el punto de vista de la propiedad, pertenece al sector privado ya que no pertenece al
Estado de Chile. A diferencia de Mutual de Seguridad, la estructura legal corresponde a una
sociedad anonima por lo que es una empresa con fines de lucro.

La actividad de la empresa estd completamente ligada a entregar servicios de asesorias en
prevencion de riesgos de accidentes del trabajo siendo consecuente con su estrategia. Es posible
que dentro del marco de las asesorias se entreguen productos tales como l&pices, tacos, guias de
prevencion, sin embargo, no se considera como actividad productiva si no como un complemento
al servicio entregado.

En el contexto anterior, la vision de la empresa esta definida de la siguiente manera:

“Aspiramos a contribuir significativamente en la creacion de una sociedad desarrollada y
sustentable, que valore una cultura de seguridad en la que los riesgos en los puestos de trabajo
estén controlados. ”

En concordancia con los valores y objetivos de la empresa matriz, Mutual de Seguridad CChC, se
ha planteado como misién:

“Apuntamos a crear y desarrollar soluciones en asesorias en gestion y prevencion de riesgos y
salud ocupacional, orientadas a generar tanto en Chile como en el resto de Latinoamérica, puestos de
trabajo libres de dario, enfatizando para ello en la sustentabilidad, innovacion y transformacion.”

Alineados con su respectiva visién y misién, los pilares que definen a la compafiia y valores
que busca en sus empleados son:

Valoracion de la Vida
Nos comprometemos dia a dia con el desarrollo de una cultura de proteccion de las personas y del
medio ambiente.

Integridad
Nuestra conducta se basa en la confianza, honestidad, consecuencia y transparencia, cumpliendo
con la palabra empefiada en cada compromiso adquirido.

Respeto

Nuestras relaciones estan basadas en el respeto a la dignidad, derechos de las personas y aceptacion
de la diversidad.
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Vocacion de Servicio
Cumplimos con el servicio ofrecido y buscamos comprender de manera empatica los distintos
puntos de vista, situaciones y emociones de todas las personas con las que nos relacionamos.

Superacion
Fomentamos la constante mejora de nuestro accionar, la perseverancia en el logro de nuestros
objetivos y la superacion de los permanentes desafios que enfrentemos.

Creatividad

Las nuevas ideas son esenciales para mejorar nuestra competitividad, por lo que fomentamos la
creatividad, innovacion, trabajo en equipo y la apertura a las iniciativas de otros, incentivando que
éstas se concreten.

Como ya se menciond antes, Mutual Asesorias S.A es una empresa perteneciente a la
Mutual de Seguridad de la Camara Chilena de la construccion, la cual posee mas de 45 afios de
experiencia. En vista de la evolucion del sector industrial, Mutual de Seguridad ChCC inicia un
proceso de asesorias a ciertas empresas.

Es asi que, en 1996, a raiz de una asesoria desarrollada en temas de riesgos del trabajo al
grupo Suramericana, nace MAS. Hay gque mencionar que, en una primera instancia, Mutual
Asesorias funcionaba como una “herramienta” de Mutual de Seguridad CChC, ya que los clientes
que recibia eran derivados de la empresa matriz a la filial.

Siguiendo este patron, la empresa funciona realizando asesorias principalmente a empresas
extranjeras y a grandes empresas chilenas como algunas mineras. Si bien la empresa crecia a
medida que mas clientes eran derivados, la estrategia de la empresa era mas bien pasiva. Esta
estrategia se mantuvo hasta mediados del 2010.

Es asi como en el 2010, surge la motivacion de abrirse al mercado y captar un mayor nimero
de clientes, pudiendo ser empresas adherentes a Mutual de Seguridad, empresas adherentes a otras
mutualidades o empresas extranjeras. De esta forma para el 2011, Mutual Asesorias dobl6 sus
ingresos anuales, manteniendo su crecimiento hasta hoy en dia.

Mutual de Seguridad y Mutual Asesorias suscribieron para el 2013 un acuerdo con la
Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) para apoyar a pequefios empresarios a aumentar su
productividad y mejorar las condiciones del lugar de trabajo de sus empleados.
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Como bien se ha expuesto anteriormente, las principales actividades de la empresa estan
relacionadas con la entrega de servicios de prevencion y cultura de seguridad. Estas asesorias
apuntan a aplicar mejoras sencillas y rapidas de implementar que incidan en una mayor
productividad, ademas de facilitar y potenciar conocimientos para realizar mejores practicas en el
dia a dia. Destacan entre ellas:

Inteligencia de Riesgo y Gestion de Riesgos de Cartera
Anélisis del perfil de riesgos con enfoque en el puesto de trabajo y elaboracion de planes para la
gestion de riesgos.

Diagnostico y Plan Garantizado de Prevencion
Diagnostico resumido del cumplimiento legal y riesgos de la empresa para planes basicos de
cumplimiento y gestion de riesgo.

Asesorias Especificas para Cumplimiento Legal
Asesorias en materias de cumplimiento legal tales como: Comités paritarios de higiene y seguridad
y reglamento interno y obligacion de informar.

Asesorias para Control de Riesgos
Evaluacion y analisis de los riesgos de la empresa y asesoria para el control de los mismos.

Higiene Ocupacional

Mediciones de agentes ambientales tales como silice, ruido. Aplicacion de estandares nacionales e
internacionales para la evaluacién de riesgos ocupacionales. Aplicacion de protocolos de
evaluacion cualitativa y cuantitativa de agentes en ambientes de trabajo.

Asesoria a Empresas de Medio y Alto Riesgo
Aplicacion de metodologias de trabajo basadas en mapas de riesgo por puestos de trabajo, asesoria
durante el proceso de implementacion de controles de riesgo y evaluacion de impacto.

Fidelizacion

Visitas a las empresas adheridas a Mutual de Seguridad CChC, con el objetivo de que el equipo
actualice a los empresarios y sus colaboradores respecto de las prestaciones y beneficios que brinda
la mutualidad, ademés de asesorarles respecto de su plan de higiene y seguridad laboral.

Las asesorias entregadas se clasifican en dos grupos: preventivas y reactivas. Las asesorias
preventivas son aquellas ligadas a la prevencion y control de riesgos. Estas poseen el elemento
sorpresa ya que la empresa en cuestion no sabe que sera visitada, en cambio, las asesorias reactivas
son producidas por requerimiento del cliente o simplemente porque la empresa presento un
accidente.

En el anexo 1 al 5 se presenta el formulario de evaluacion preventiva en terreno para realizar
el diagnéstico y plan garantizado de prevencion.
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1.4 Relacién Casa Matriz y Filial

Mutual Seguridad CChC genera proyectos a realizar por Mutual Asesorias entregados por
la Gerencia Nacional de Pymes, que a su vez pertenece a la Gerencia Corporativa de Gestion de
Riesgos.

Gerente Nacional PYME
RAFAEL HERRERA ZAVALA

COORDINADORSSO SECRETARIA
GIANFRANCO CALCAGNO BRUNETTO DANIELA MALTES MIRANDA

GERENTE CLIENTES
REGIONES

CRISTIAN LAGOS PERIC

GERENTE CLIENTES RM
MARILO CACERES CARREfIO

llustracion 13- Organigrama Cliente Gerencia Nacional de Pymes
Fuente: Mutual Asesorias

Estos proyectos son ejecutados por la direccion de operaciones de MAS.

Direccion de Operaciones
Formato Cy D

Luis Valcarcal M.

Proyecto
Inspeccicn en
construccion

Froyecto Asesorias

Pyme 2015

Proyecto
Requerimientos

[ | ]
lzfe de Proyecto Jefe de Provecto 12fe de Provecto Jefe de Proyecto lzfe de Proyecto
lefe de Proyecto . . .
¥ Ricardo Rodriguez C. Patricio Droguett L. lonathan Larenas O. Karen Marty G. Jaime Rivera C.
Manusl 5araos 5. .
Reg. Metropalitana Reg. W —VI -Vl Reg. | =1l = Il — 1V XV REE. VIl = IX =X y X1V Reg. Metrapolitana

19 Asesores en 7
ciudades

0 Asesoresen 8
- 4 Asesores en RM
e

11 Azespres end
35 Asespres en RM civdades

Equipo de Back-
Office
4 personas

5 Asesores en’s
ciudades

Ilustracion 14 - Organigrama del Area Direccion de Operaciones de Mutual Asesorias S.A
Fuente: Mutual Asesorias

Su disefio y concepcidn tedrica basica, es generado por la Gerencia Nacional de Pymes de
Mutual de Seguridad y contrata a Mutual Asesorias para que sean ejecutados.
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Los proyectos a realizar pertenecen a tres indoles:

- Proyecto 1 “Requerimientos”: Consiste en atender reactivamente, los requerimientos
realizados por las empresas clientes, cumpliendo con un tiempo de respuesta Optimo,
ejecucion, informe de cumplimiento y garantia de calidad.

- Proyecto 2 “Accidentabilidad”: Busca lograr una meta de baja de accidentabilidad global
de la cartera Pyme a nivel pais, a través de la intervencion y ejecucion de actividades
especificas definidas para diferentes conjuntos de empresas. El conjunto de empresas que
se han definido por niveles de indices de criticidad en Rojas, Amarillas y Verdes.

- Proyecto 3 “Cobertura”: Radica en contactar efectivamente con una cantidad de
empresas. Se tiene una meta definida para cada afio. Estas empresas pertenecen al conjunto
de empresas verdes (bajo indice de criticidad).

Para asegurar el éxito, Mutual Asesorias debe:

Desarrollar, en conjunto con Mutual de Seguridad, la definicion tedrica del proyecto.

Definir, en conjunto con Mutual de Seguridad, las metas, objetivos e impactos esperados con
las intervenciones.

Ajustar, con la aplicacion de algoritmos actualizados, los niveles de criticidad de las empresas,
los conjuntos de empresas que segun niveles se definen como Rojas, Amarillas y Verdes.
Definir el papel de los directores de carteras de la gerencia, en las diferentes etapas, procesos,
control de avances y relacionamiento con los profesionales de Mutual Asesorias.

Disefiar e implementar una estructura de organizacion, que permita alcanzar los objetivos y
metas acordados. Incluye: jerarquia, personal, niveles por tareas y responsabilidades.

Disefar e implementar una estructura logistica a nivel nacional, que permita una comunicacion
fluida y la infraestructura fisica para que los profesionales puedan desarrollar sus tareas y
actividades.

Disefiar e implementar un sistema de informacién, que permita el control en tiempo real de las
intervenciones y ejecucion de las actividades. Este sistema debe responder a las necesidades de
control operacional basico, el control de gestidn a nivel intermedio y control de gestion a nivel
superior. Ademas, debe permitir reportar el avance, en detalle y agregado, dependiendo de los
niveles de gestion del cliente.

Disefiar y hacer operativas las actividades de asesoria.

Definir los protocolos para las actividades de asesoria.

Especificar el hardware necesario para nivel de profesional.

Disefar e ejecutar la induccion inicial, y el plan de induccién a realizar en el periodo el
proyecto.

Estas actividades de asesorias, pueden relacionarse con distintos tipos de intervenciones:

PGP?, iluminacion, ergonomia, cualitativa y ruido. Siendo estos tltimos aplicables a cada puesto
de trabajo por lo cual la duracion depende de la cantidad de puestos de trabajos. Para el PGP se
tiene una duracion estimada de 45 minutos.

El trabajo de titulo esta focalizado en la descripcion de proyectos tipo 2 y 3.

2 PGP: Plan de Gestion Preventiva, este mide el grado de cumplimiento de las normas de seguridad de la empresa
para entregar posteriormente un plan de accion.
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Cada proyecto posee un jefe de proyecto, con una meta a cumplir en un plazo determinado.

El tendra bajo su responsabilidad un equipo de AGR?, y debera velar por el cumplimiento
de las tareas y responsabilidades asignadas a ellos. Sera responsable de la programacion y ejecucion
de las actividades de asesoria de su equipo, del cumplimiento de las metas y objetivos de la region
y/o zona asignada. Ademas, asumira la responsabilidad de fijar las metas de productividad diaria,
semanal y mensual de sus AGR. Controlar la actividad diaria de los AGR a su cargo mediante el
sistema de informacién interno llamado RAMA vy reportar diariamente al jefe de operaciones del
cumplimiento de su equipo, las novedades y situaciones que puedan impedir el cumplimiento de
las metas. Su obligacion no so6lo sera controlar, sino que ademas tomara las medidas correctivas
necesarias para cumplir las metas de su zona. En lo posible deberd ejercer actividades de
“mentoring” con aquellos AGR que lo necesite, por competencias o inexperiencia.

El jefe de proyecto cuenta con el apoyo de AGRS#, ingenieros en prevencion de riesgos.
Su actividad fundamental es acompanar en terreno a los AGR, para comprobar si ellos se ajustan a
los procedimientos establecidos para el proyecto, ademas de verificar el nivel de conocimiento y
como lo aplican en el terreno. Determinar las fortalezas y debilidades de los asesores en gestion de
riesgos y transmitir al jefe de proyecto como se puede resolver. Al igual que un jefe de proyecto
ejerce “mentoring”, para que los asesores puedan aumentar su productividad. Reportar diariamente
a los Jefes de Proyectos sus actividades, proponer planes de accion y entregar toda informacion
que resulte Gtil para realizar la mejora continua del proyecto son parte de sus tareas.

El jefe de proyecto entrega un listado de empresas a visitar por los AGR los cuales tienen
la responsabilidad de implementar las diferentes intervenciones. Parte de sus tareas, obligaciones
y responsabilidades son:

- Conocer en detalle el documento.

- Ser un consultor que domina todas y cada una de las Actividades de Asesoria a implementar, y
es capaz de asesorar a la empresa para que se comprometa y actle de acuerdo a sus reales
necesidades y por ende alcance los objetivos de accidentabilidad y sustentabilidad.

- El AGR debera comunicar, a su Jefatura superior inmediata, toda la informacion que se
considere de utilidad para la mejora de las Actividades de Asesoria.

- El AGR debera reportar diariamente las Actividades de Asesoria desarrolladas, en el formato
que le proporciona el Sistema de Informacién RAMA.

- Elalcance geogréfico de su actividad sera definido por su jefe de proyecto.

- Estara obligado a utilizar, en terreno, los elementos de proteccion personal requeridos para la
tarea.

- Ademas de los elementos de proteccion personal, debera portar su identificacion personal.

- Su presentacion verbal y fisica debera estar acorde, siendo imprescindible causar una buena
impresiona a los ejecutivos de las empresas que asesorara.

- Deberd mantener una adecuada coordinacion y comunicacion con el personal de Mutual.

3 AGR: Asesor en Gestion de Riesgos, encargados de aplicar en terreno diversos protocolos de prevencion.
4 AGRS: Asesor en Gestion de Riesgos Senior.
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1.5 Cobertura del Seguro Social Obligatorio

Las empresas pagan un seguro social obligatorio en el sistema de mutualidades o sistema
publico, el cual otorga a los trabajadores adheridos el beneficio de recibir en forma gratuita
prestaciones médicas y econdémicas en caso de sufrir un accidente del trabajo, trayecto o una
enfermedad profesional, segun la ley 16.744.

Accidente del Trabajo

Toda lesion sufrida por una persona a causa u ocasion de trabajo, y que esta le produzca una
incapacidad o muerte. Para ello, el siniestro debe cumplir con la existencia de tres requisitos: una
lesion, una incapacidad o muerte por un periodo de duracion no estipulado por la ley y una relacién
de causalidad entre la lesion, incapacidad o muerte con el trabajo. Esto exceptla siniestros
producidos por fuerza mayor extrafia al trabajo y aquellos provocados intencionalmente por el
trabajador.

Accidente de Trayecto

Accidente que tiene lugar en el trayecto directo entre el lugar de trabajo y la habitacion, o viceversa.
Donde “habitaciéon” hace alusion al lugar donde el trabajador pernocta. En caso de tener un
accidente en el trayecto entre dos empleadores distintos, el empleador al que se dirige el trabajador
al momento de ocurrir el siniestro debe cubrir el incidente. Es importante mencionar que para ser
catalogado como accidente de trayecto, este debe ser directo y no interrumpido ni desviado por
razones de interés personal o particular.

Enfermedad Profesional

Enfermedad causada de manera directa por el ejercicio de la profesion y que produzca incapacidad
0 muerte, Para ello, la enfermedad debe cumplir con la existencia de tres requisitos: una patologia,
incapacidad o muerte causada por la patologia y una relacion de causalidad entre la patologia y el
ejercicio del trabajo.

Prestaciones Médicas

La atencion médica del asegurado debe ser proporcionada de inmediato, sin exigir ninguna
formalidad o trdmite previo, estas son gratuitas hasta la curacion completa del accidentado o
enfermo. El gasto en traslado es cubierto solo en caso de que el paciente este impedido de valerse
por si mismo o por prescripcion médica.

Prestaciones Economicas

Las prestaciones pecuniarias originadas en accidentes del trabajo y enfermedades profesionales se

clasifican 5 categorias, segun los efectos que producen:

- Invalides Parcial: Disminucion de capacidad superior al 15% o inferior al 70%. Segun tramos
de disminucion varia la indemnizacion. Monto no puede exceder 15 veces el sueldo base.

- Incapacidad Temporal: Se entrega subsidio hasta la curacion del afiliado o hasta un maximo
de 104 semanas. Tiempo mayor a esto pasa a ser estado de invalidez.

- Invalidez Total: Disminucidn de capacidad de ganancia permanente igual o superior a un 70%.
Se entrega pension mensual equivalente al 70% del sueldo base.

- Gran Invalidez: Persona que requiere de auxilio de un tercero para realizar actos basicos. Puede
optar a un 100% de su sueldo base.

- Muerte: El conyuge y ascendientes o descendientes a los cuales pertenecian a asignacion
familiar tendran derecho a pensiones de supervivencia.
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Capitulo 2
Justificacion y Descripcion del Problema

Con la introduccién del sector industrial, la compafiia, los pilares estratégicos que guian su
accionar y su relacion con la empresa matriz, en esta seccion se describe el proyecto, la motivacion
y su importancia tactico estratégica para Mutual Asesorias (MASC).

2.1 Descripcion del Problema

Al pasar de los afios la cartera de clientes crece por lo que gestionarlos de manera eficiente
se vuelve necesario para obtener una ventaja competitiva frente a las otras empresas e instituciones
encargadas de administrar el seguro social obligatorio.

ANo N° de Empresas N° Promedio de Trabajadores
2013 63.233 1.861.163
2014 73.713 1.880.331

Tabla 5 - N° de empresas adheridas a la MUSEG y n° promedio de tragadores periodo 2013-2014
Fuente: SUSESO

De un universo de 212 342 Pymes registradas el 2014 en todo Chile y solo en la region
metropolitana se encuentran 107 237 Pymes, el 33% estd asegurado en Mutual y un 20% por la
ACHS. Es facil ver que la ACHS es un competidor directo de Mutual debido a su tamafio e
aspiraciones.
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llustracion 15 - Proporcion de empresas adheridas a ChCC y trabajadores asegurados seglin tamafio de empresa
Fuente: Sistema de Control Interno de Mutual Seguridad
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MUSEG no solo tiene la obligacidn de brindarles prestaciones médicas y econdmicas, sino
que también destinar un 11% de sus ingresos en prevencion a todos sus clientes. Con una
participacion de un 76,66% de empresas adheridas de cardcter Pyme, Mutual Asesorias esta
encargada de realizar visitas preventivas para instaurar una cultura de seguridad a sus clientes
Pymes. No asi con sus grandes clientes ya que ellos poseen asesores especializados en terreno
durante la jordana de trabajo.

Rendir servicios de asesorias a una empresa Pyme representa un costo mayor al beneficio
si esta presenta uno o varios accidentes. Para este segmento de clientes las utilidades se dan por las
cualidades intrinsecas del sector, es decir, los ingresos percibidos por el aproximadamente 86% de
las empresas que presentan una accidentabilidad nula durante el afio (empresas verdes) son
utilizados para costear los accidentes del 14% restante de las empresas que presentan una alto o
medio indice de accidentabilidad. Al poseer estrechos margenes se tiene un presupuesto acotado el
cual no permite contratar a toda la fuerza de trabajo necesaria con el sueldo que estos poseen
actualmente. Debido a esto, se debe subcontratar asesores. Por otro lado, no se dispone de la
cantidad personas idéneas para realizar las visitas si se decide subcontratar a toda la fuerza de
trabajo, esto sin mencionar que la empresa requiere personal dentro de las instalaciones para el dia
a dia.
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. Tabla 6 - Cantidad de empresas Pymes adheridas a MASC en RM
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llustracion 16 - Proporcion de empresas Pymes en RM
clasificadas segun criticidad
Fuente: Elaboracion Propia

Vale la pena mencionar que Mutual Asesorias también tiene clientes propios, a lo largo del
pais posee 70.000 empresas son Pyme. El problema principal se encuentra en la region
metropolitana en donde se concentra la mayor cantidad de ellas.

En el 2014, se observaron 37 000 accidentes y 84 fatalidades del trabajo en empresas Pymes
de la regidén metropolitana. Considerando que se incurre en un costo promedio de $380.000 pesos
y $40.000.000 respectivamente, esto deriva en un gasto asociado a accidentes del trabajo de
$17.420.000.000 para el mismo afio. Siendo que existe 3 mutualidades a lo largo del pais, Mutual
incurrié en un gasto de $5.806.666.667 pesos aproximadamente. Para el 2015, se espera reducir los
accidentes del trabajo a 27 000 y se registran 15 000 accidentes y 34 fatalidades hasta el mes de
junio del presente afio. Si esto continua al mismo ritmo se tendran 30 000 accidentes a fin de afio.
Para prevenir accidentes hoy en dia se debe poseer politicas de seguridad, una cultura en prevencion
y buenas practicas en los diferentes lugares de trabajos.
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En la siguiente tabla se puede apreciar la cantidad de accidentes del trabajo de Mutual
Seguridad.

Tio de Denuncia Total

Accidente de Trayecto 20.597
Accidente Laboral 79.007

Enfermedad Profesional 1.727
Total 101.331

Tabla 7- N° de accidentes y enfermedades para el afio 2014
Fuente: SUSESO

Generar una cultura de seguridad requiere de visitar a sus clientes para supervisar que la
seguridad sea parte de ellos en el dia a dia. Una gran cartera de cliente requiere de un despliegue
importante de asesores en todo el pais. Una buena gestion y control de visitas a realizar haciendo
uso eficiente de los recursos genera una disminucion de costos asociados junto con un aumento en
la cantidad de visitas efectivas diarias. Por lo que aumentar la productividad en terreno se vuelve
imperativo para este mercado.

En la region metropolitana existen 31 500 empresas Pymes de las cuales 500 de ellas son
consideradas roja o de alto riesgo, 4 000 amarillas o de riesgo intermedio/bajo y 27 000 verdes o
bajo/nulo riesgo en accidentes. Para reducir la accidentabilidad en las empresas rojas, Mutual tiene
la meta de visitarlas y realizar al menos el plan de gestion preventivo (PGP) 3 a 4 veces en un afio,
1 a 2 en empresas amarillas y 1 visita en empresas verdes. Con estos datos podemos ver que a lo
largo de un afio debiesen realizarse 37 000 visitas.

En la siguiente ilustracién se muestra la evolucion de la accidentabilidad en Chile segun
tamario de empresas.
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lustracion 17- Accidentabilidad en Chile segiin tamafio de empresas periodo 2005-2014
Fuente: SUSESO
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Si bien en los ultimos 9 afios se ha observado una disminucion generalizada en
accidentabilidad, las empresas méas accidentadas pertenecen a micro, pequefia y mediana empresas.
La jerarquia en empresas pequefias no es tan marcada ya que las relaciones si bien en estricto rigor
son asimétricas en el trato dia a dia no es asi. Esto genera holguras en los cuidados que las personas
deben tener. También, las empresas pequefias en general no acostumbran a tener comités paritarios
que se encargue de la cultura de seguridad de las personas. Del mismo modo existen empresas
Pymes que poseen una accidentabilidad mayor a la media debido al riesgo intrinseco asociado al
rubro, tales como la construccién, transporte e la industria.

En junio el afio 2013 se empieza a realizar visitas preventivas a empresas riesgosas a traves
del diagndstico via Tablet de la actividad en terreno PGP. Entre el afio 2013 a 2014 se realizaron
19.602 diagnosticos en 17.260 empresa Pymes. Gracias a esta iniciativa se observa una importante
reduccion de accidentes del trabajo, con respecto a afios anteriores a las intervenciones
mencionadas, obteniéndose una reduccion de mas de 3.500 accidentes para el mes de septiembre
del afio 2014. A continuacion, se presenta una ilustracion con la reduccion de accidentabilidad para
el periodo 2013-2014.
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llustracién 18 - Reduccién de Accidentes
Fuente: Sistema Interno Mutual Asesorias

Desde que se comienza las intervenciones via Tablet, se observa una disminucién en la tasa
de accidentes en un 10% en empresas de baja accidentabilidad y una reduccion del 20% a 30% en
empresas de alta accidentabilidad, gracias a inspecciones continuas en sus instalaciones. Las visitas
en terreno para asesorias en prevencion de riesgo laborar han demostrado ser el método de
prevencion de riesgo mas efectivo al interior de Mutual Asesorias, lo cual parece ser normal dentro
de las mutualidades. Un estudio realizado en Espaiia en el afio 1998 muestra como las empresas
visitadas en terreno tuvieron mayor aceptacion y mejoras en temas de prevencion que otros
métodos como él envio de emails o Ilamadas telefonicas. Al momento de comunicarse
telefénicamente con las empresas en cuestion, la gran mayoria expresa no tener tiempo para hablar
sobre prevencion sumado a que hacer una demostracién en terreno de buenas practicas ayuda de
mejor manera al entendimiento de la materia.

Es importante mencionar el hecho de que la tasa de accidentabilidad al interior de Mutual

para el afio 2013 disminuye en 0,7%. No se observa una caida similar desde 1998, exceptuando el
afio 2008 en el cual se comienza a realizar visitas preventivas sin Tablet.
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A continuacion, se presenta las visitas realizadas de manera proactivas y reactivas a lo largo
del afio 2015.

ACTIVIDADES EN PYMES 2015

4000
3500
3000
2500
2000 B PROACTIVO
1500 B REACTIVO
1000

500

(o] 8]
& &

0\)0 O

g 9]
0 3\
\\3 N

qO QO o
& & ) \g
S O
& <<‘3, @‘?‘ ¥ <& e

lustracion 19- Actividades realizadas a empresas Pymes a lo largo del afio 2015
Fuente: Sistema Interno Mutual Asesorias

Considerando que actualmente se tienen 35 asesores destinados a la region metropolitana,
dedicados a proyectos de accidentabilidad y cobertura, de los cuales realizan 1 a 2 visitar por dias.
Suponiendo 20 dias habiles en un mes (no se incluye feriados), se asume un total de 1 400 visitas
en un mes. Cabe recalcar que la meta de visitas para el presente afio cuenta con realizar 35 000
visitas a empresas Pymes en la region metropolitana y hasta el mes de agosta se han contabilizado
17 384 visitas. Para logra la meta se subcontratan asesores en gestion de prevencion lo cual significa
incurrir en un gasto extra. Un AGR subcontratado visita una empresa por $10.000 pesos, teniendo
en cuenta que faltan 9 616 visitas se espera incurrir en un costo extra de $ 96.160.000 pesos. Este
analisis no contempla el crecimiento del nimero de empresas Pymes en el tiempo.

Proactivas Reactivas Total
1,037 738 1,775
1,748 1,454 3,202
1,528 1,165 2,693
1,947 820 2,767
1,789 629 2,418
1,321 761 2,082
3,968 1,108 5,076
4,046 507 4,553
17,384 7,182 24,566

Tabla 8 - Cantidad de actividades realizadas a empresas Pymes a lo largo del afio 2015
Fuente: Sistema Interno Mutual Asesorias

Al momento de la revision de metas al término del primer semestre de un afio, es costumbre
comenzar un plan de reclutamiento de personal para asi lograr la meta estipulada por lo que en una
ventana de un afio la mayor cantidad de intervenciones ocurren en el segundo semestre de este
mismo.
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PGP REALIZADOS EN SISTEMA
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llustracién 20 - Cantidad de Intervenciones PGP realizadas
Fuente: Sistema de informacion interno Mutual Asesorias

Debido a esto, el trabajo de titulo busca aumentar la cobertura de las empresas visitadas
por lo que se debe abordar en estos y otros componentes importantes al momento visitar a las
empresas, entre ellos se encuentran:

- Tecnologias disponibles.
- Informacion disponible.
- Criterios de asignacion.
- Servicios de apoyos.

- Control de operacion.

De esta manera se podra tener la informacidn necesaria para generar supuestos acertados
para modelar la situacién actual del proceso ligado a proyectos tipo 2 y 3, y asi proponer un plan
para implementar el modelo de gestion y asi aumentar la cantidad de visitas diarias de los asesores
logrando disminuir los costos percibidos cumpliendo con la meta pais de reducir la tasa de
accidentabilidad.
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2.2 Descripcion del Proyecto de Titulo

El proyecto de titulo en Mutual Asesorias S.A comprende el desarrollo de una propuesta de
disefio para el actual proceso de entrega de servicios de asesorias. Este se llevara a cabo desde el
punto de vista de la ingenieria de negocios por lo que estara acorde a las estrategias y modelo de
negocio el cual posee la empresa. Cuantificar costos, incentivos y métodos de apalancamiento para
que esta implementacion sea exitosa son parte del trabajo a realizar.

Se realizara un levantamiento de informacion sobre los procesos que involucran visitas a
empresas desde el momento en que se genera un proyecto permite reconocer el problema tal como
lo percibe el usuario o cliente. De esta manera se podrd evaluar y sintetizar el problema
adecuadamente teniendo en cuenta las especificaciones estratégicas de la compafia. Revisar y
validar el proceso es importante para tener una vision integra sobre la situacion actual. De esta
manera se diagnosticara de la manera mas correcta. Detectar los problemas, no solo los declarados
por el cliente, y sus respectivas causas Yy efectos se torna fundamental.

Una vez diagnosticado la situacion inicial, se definira la direccion del cambio y el disefio a
implementar. Apoyarse en sistemas de informacion y sistema de control de gestion el cual
concebira indicadores del proceso y el impacto del proceso permitird conocer y entender la
dinamica identificando fallas a lo largo del proceso para asi realizar mejoras con mayor rapidez y
efectividad.

Finalmente, se definira el plan de accion, el cual consta con el impacto monetario que el
disefio generard, la implementacion del cambio teniendo en cuenta el impacto en la estructura
organizacional y de capital humano que este puede producir. Se dejara claro los incentivos, costos
aasumir y tecnologias a adquirir, todo con su debida justificacion, para asi poder realizar el cambio
de la mejor manera posible. Basicamente se plasmara las directrices para una correcta
implementacion y posterior evaluacion del nuevo disefio.

El objetivo de la memoria es disminuir la tasa de accidentabilidad a través de un modelo
de gestidn integrado de intervenciones en terreno a empresas Pymes en la region metropolitana.

A partir de informacion de la ubicacion del consultor, ultima visita realizada de este, las
direcciones de las empresas a visitar y la informacion de productividad historica disponible.

Los objetivos especificos son:

- Diagnosticar situacion actual del proceso de visitas de asesorias en terreno.

- Generar indicadores de gestion para el proceso de visitas de asesorias en terreno.
- Mejorar productividad de recursos humanos.

- Aumentar cobertura de visitas de asesorias en terreno.

- Causar el menor impacto al funcionamiento del area.

- Disminuir costos asociados.

- Disminuir tasa de accidentabilidad.
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Los resultados esperados del proyecto estan ligados a los objetivos, tanto generales como
especificos, planteados en las secciones anteriores del presente documento.

Debido al enfoque EFQM que se le entregara al proyecto, se espera en términos concreto
una propuesta, la cual contemple las dimensiones estratégicas y de modelo de negocios al cual la
empresa apunta, que permita gestionar de mejor manera los recursos asociados a los proyectos
asociado a visitas a clientes en la region metropolitana.

Una vez definida la propuesta de mejora del proceso junto con su respectivo sistema de
control de operaciones se esperard que el alumno genere un plan para la implementacion. Aquel
plan debe cuantificar el impacto monetario a asumir para determinar la factibilidad de la
implementacion de este, ademas del impacto organizacién el cual podria causar.

El documento de implementacién que se pretende proponer a partir del uso de la
metodologia EFQM en la manera en que se asigna y lleva a cabo un proyecto para asi lograr un
aumento en la cobertura de empresas Pymes a visitar por Mutual Asesorias consta de las siguientes
etapas:

- Orientacion hacia los resultados

- Orientacién al cliente

- Gestion por procesos y hechos

- Desarrollo e importancia de las personas

- Aprendizaje, innovacion y mejoramiento continuo
- Desarrollo de alianzas

- Responsabilidad social

- Autoevaluacion y mejoramiento del rendimiento

El presente trabajo presentara en detalle la manera en la cual se propone un disefio eficiente,
los supuestos utilizados y la debida justificacion para lograr el aumento de la cobertura en visitas
de empresas Pymes en la region metropolitana. En ningln caso se realizard implementacion del
proyecto. El desarrollo de alianzas y desarrollo e importancia de las personas son ambitos
importantes a considerar por la organizacion aunque no sean abarcados en la presente memoria.

Por otro lado, el modelo puede escalar a otras areas y zonas del pais, pero la adaptacion e
implementacién en aquellos casos no pertenecen al trabajo a realizar por el alumno.

Finalmente, no se le esta permitido al alumno modificar la manera en la cual es clasificada

una empresa (roja, amarilla y verde) ya que representa un proyecto de titulo completamente aparte
este solo item.
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Capitulo 3
Marco Teorico Conceptual y Metodologia

En este capitulo se detalla la metodologia y marco conceptual con el cual se lleva a cabo el
trabajo. El enfoque EFQM como herramienta del redisefio gano el Premio Europeo de la Calidad
en el afio 1992. La generacion de un impacto social de parte de las empresas como la adopcion de
una filosofia propia a la compafiia son elementos claves que vuelven al modelo idoneo para ser
aplicado en Mutual Asesorias.

Se barreran los principales conceptos con sus respectivas descripciones complementarias
para un mayor entendimiento de esta.

3.1 Metodologia del Proyecto

La metodologia utilizada en la realizacion de este proyecto, fue creada el afio 1991 por una
fundacion belga. Actualmente posee méas de 600 empresas adheridas y es considerado como base
para juzgar a los concursantes del Premio Europeo de Calidad. Se denomina modelo de excelencia
EFQM de la sigla en inglés European Fondation for Quality Management.

Flexibilidad y dinamismo son algunas de las caracteristicas que posee el modelo,
permitiéndole ser adoptado tanto por pequefias como grandes empresas del sector publico como
privado. La premisa del enfoque indica “los resultados excelentes con respecto al rendimiento de
la organizacion, a los clientes, el capital humano y la sociedad se logran mediante un liderazgo que
dirija e impulse la politica y estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas los recursos y
los procesos”.

En la siguiente ilustracion se puede apreciar el modelo conceptual propuesto:

e AOINTES FACILITADORES o L RESULTADOS o

B rPersonos B i ':::0::1::;::\ 3
~ [
Polity Resvltod Resvltodos
Uderasgo [l policey W Promes [ Rembedoren I e
o b
Alionzos y Resvitodos en
. R’«uuo; . . lo Socedod .

S TNNOVACION Y APRENDIZAIE o ——

llustracion 21 — Modelo conceptual del enfoque EFQM
Fuente: EFQM

Se considera un modelo no normativo, cuya base radica en la autoevaluacion basada en el
analisis detallado del funcionamiento del sistema de gestion de la organizacion usando como guia
los criterios expresados en la ilustracion anterior.
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3.2 Criterios del Modelo

La ilustracion anterior posee 9 criterios que representan los factores claves del éxito para el
modelo. A continuacion se explicaran en detalle cada uno de ellos.

Liderazgo

Personas

Politicas y Estrategias

Alianzas y Recursos

Procesos

Resultados en las
Personas

Los lideres desarrollan la misidn, vision valores y la cultura
organizacional actuando como referentes. Deben estar implicados
personalmente con el desarrollo, implementacion y mejora continua del
sistema de gestion de la organizacion. Ellos definen e impulsan el
cambio en la organizacion.

Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos identificando,
desarrollando y manteniendo el conocimiento y capacidades de los
empleados es un factor critico del éxito. Para ello, recompensar,
reconocer y entregar ayuda a las personas de las organizaciones a través
de un dialogo claro y conciso entre la organizacion y las personas es
parte de las actividades a realizar.

Estas se deben fundar en las necesidades y expectativas actuales y
futuras de los grupos de interés. La informacion de los indicadores de
rendimiento junto con los aprendizajes que se puedan obtener son
claves para supervisar el cumplimiento de los objetivos de las politicas
y estrategias.

Gestionar las alianzas, los recursos econémicos y financieros, de los
equipos, materiales, y sobre todo la informacién y el conocimiento
permite planificar y manejar a tiempo las necesidades actuales y futuras
del mercado.

Disefio introduciendo las mejoras necesarias en los procesos
mediante la innovacién y gestion sistematica de sus procesos con
el fin de satisfacer tanto a los clientes como a su grupo de interés.
Disefo del servicio basandose en las necesidades y expectativas de
los clientes. Los procesos deben ser de manera tal que gestionan y
mejoran las relaciones con los clientes.

Crear medidas de percepcion y rendimiento de la organizacion.

Resultados en los Clientes  Crear mediad de percepcion y rendimiento de la organizacion.

Resultados en la Sociedad Crear mediad de percepcion y rendimiento de la organizacion.
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Resultados Claves Resultados claves obtenidos por las medidas de percepcion e
indicadores de rendimiento tanto en personas, en los clientes y la
sociedad.

3.3 Etapas de la Metodologia

Este modelo permite definir una metodologia de disefio jerarquico el cual busca entender
las partes como un todo y no de manera aislada. Se procedera a describir las etapas a seguir para
una correcta aplicacion del modelo

1. Orientacion hacia los Resultados

Satisfacer a todos los grupos de interés con el desempefio de la organizacion. Para ello se requiere
que la compafiia sea &gil, flexible y capaz de responder a los cambios en el mercado de manera
rapida anticipandose a las necesidades de su grupo de interés. Recoger informacion sobre del grupo
de interés para asi alinear estrategias, objetivos, planes a corto, mediano y largo plazo.

2. Orientacion al Cliente

Que el servicio cree valor para el cliente. Este enfoque postula que la experiencia de compra o del
servicio del cliente es la mejor manera de lograr mayor fidelidad y retencion de clientes. En esta
etapa segmentar se vuelve necesario para asi proponer respuestas acordes a cada segmento. La
competencia es un punto importante en este paso, saber sus actividades y entender la ventaja
competitiva que se posee frente al resto permite llegar de mejor manera a los clientes. En resumen,
la relacién con el cliente debe ser excelente, todo lo que esté relacionado con entregar valor a
tiempo y de la manera que este lo necesite es vital.

3. Gestion por Procesos y Hechos

Contar con un sistema de gestion eficaz y eficiente basado en cumplir las necesidades y
expectativas del grupo de interés. Poseer un proceso claro e integro garantiza la implementacion
sistematica de las politicas, estrategias, objetivos y planes de la compafiia. De esta manera se toman
decisiones a partir de informacion fiable, basada resultados actuales. Conocer el procesos y
requisitos a cumplir en cada actividad o etapa permite gestionarse de manera eficaz.

4. Desarrollo e Importancia de las Personas

La fuerza de trabajo es la que permite el éxito de una organizacion. Identificar las competencias
necesarias para el cumplimiento de los objetivos permite contratar y desarrollar a los profesionales
brindandoles en todo momento un apoyo activo. Esforzar en reconocer, atender y recompensar los
esfuerzos de sus empleados genera una cultura de confianza transparencia y un ambiente propicio
para el trabajo. La comparfiia debe entender que el capital intelectual de quienes la integran
beneficia a toda la organizacion. Maximizar la contribucion de sus empleadas junto con su
desarrollo es la clave de la excelencia.

5. Aprendizaje, Innovacién y Mejoramiento Continuo

Recoger informacion tanto de la organizacion como de la competencia permite analizar el mercado
mas alla del dia a dia. EI Correcto uso de la informacion abre las puertas al aprendizaje, la
innovacion y la mejora continua. Realizar benchmarket rigurosos tanto internos como externos da
a conocer la situacién actual de la empresa en el mercado.
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6. Desarrollo de Alianzas

Hoy en dia se externalizan actividades que no son parte del core business de la organizacién pero
que son necesarias para entregar valor al cliente y satisfacer los grupos de interés. Para ello se
desarrollan y se mantienen alianzas con empresas que aporten valor para la organizacion. Trabajar
juntos como partners trabajan juntos para alcanzar objetivos comunes apoyandose en la experiencia
de otros. Construir relaciones duraderas basadas en la confianza mutua, el respeto y la trasparencia
es clave para lograr la excelencia en el mercado.

7. Responsabilidad Social

La responsabilidad social esta definida en sus valores e integrada en la organizacion. Realizar
compromisos publicos y transparentes que contemplen a los grupos de interés para asi satisfacer y
exceder las expectativas, normativas y leyes en el ambito local. Se debe ser consiente del impacto
actual y futuro para reducir al minimo las consecuencias negativas. Un fuerte enfoque ético es vital
para el exito.

8. Autoevaluacion y Mejoramiento del Rendimiento

La autoevaluacion debe ser global, sistemaética y periddicamente de las actividades dentro de un
proceso. De esta manera se permite claramente identificar los puntos fuertes y débiles para
mejorarlos. El seguimiento del cumplimiento de objetivos es una manera de alcanzar la mejora
sostenida en el tiempo.

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

2

DESPLEGAR
Enfoques

RESULTADOS
Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

lustracion 22 - Ciclo del modelo EFQM
Fuente: EFQM

De esta manera se le da un enfoque para que el proceso sea integrado e innovador, orientado
hacer organizaciones mas competitivas, eficaz y eficientes. En un comienzo se busca planificar y
desarrollar las diferencias direcciones que debe tomar la organizacion en tanto a sus clientes y
grupo de interés para luego desplegar aquel plan de accion, luego, se evalla, revisa y perfecciona
el proceso a través de los aprendizajes e innovaciones en el servicio para que finalmente a traves
de los resultados se pueda medir el impacto provocado en los clientes y en la sociedad.
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3.4 Metodologia Kaizen

Del japonés, Kaizen significa “cambio a mejor” o “mejora”, esta metodologia consiste en
un mejoramiento continuo en diversos ambitos de un individuo: laboral, familiar, personal y social.
Basicamente consiste en la mejora a través de la eliminacion de los desperdicios. Requiere de un
alto envolvimiento tanto de gerentes como del resto del personal.

Los pasos a seguir para la correcta implementacion de esta metodologia son:

N
eSeleccion del Tema de Estudio
eEscoger un tema utilizando criterios basados en problemas de calidad o entregas a clientes.
J
~

eCrear la Estructura para el Proyecto

eParticipacion de todo el personal para conformar un equipo multidisciplinario en las diferentes areas

involucrados.
J

N
eldentificar la Situacion Actual y Formular

*Es el analisis general del problema seleccionado. La informacion se presenta graficada y estratificada
para la mejor comprension de todos. Apartir de esto se formulan los objetivos orientados a la mejora.j

N
eDiagndstico del Problema
*Se elimina todo desperdicio o deficiencia del proceso.
J
N

eFormular Plan de Accion

eUna vez comprendida la causa del problema se emplea un plan de accion para eliminar las causas de

los desperdicios.
_J

eImplantar Mejoras A

*No deben ser obligatorias las mejoras y deben contar con la participacion de todo el personal de la
organizacion. Cuando se requiere mejorar una metodologia de trabajo se consulta la opinion de todo
actor involuvrado en el proceso directa o indiretamente. )

N
eEvaluar Resultados

eResultados deben ser transparentes para todo el grupo de trabajo para que todas las areas se
beneficien de la experiencia de mejora.

llustracion 23 - Etapas de la metodologia Kaizen
Fuente: EFQM

Los principios basicos de esta metoddloga son la planificacion de acciones, enfocarse en
como lograr lo deseado, preguntarse porque se tiene aquel desperdicio, la perfeccion se logra
gradualmente, no gastar dinero la sabiduria se encarga de solucionar todo. Ademas de requerir un
alto envolvimiento de la gerencia y las personas tanto dentro como fuera de la oficina.
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3.5 Diferencias y Eleccion de Metodologias

Esta seccion explica la eleccion de la metodologia utilizada para realizar el proyecto de
titulo. En la siguiente tabla se comparan diversos aspectos a tener en cuenta.

Aspecto

Puntos
Claves

Beneficios

Contras

EFQM

Enfoque.

Estrategia.

Despliegue.
Evaluacion y Revision.

Aprender de los puntos fuertes
y débiles.

Busqueda de la excelencia.
Planeamiento estructurado con
bases de datos que permiten
identificar y evaluar procesos.
Compararse con el resto del
mercado.

Permite conservar la
continuidad en el largo plazo.
Enfoque en necesidades.

Ambiguedad en la
autoevaluacion.

Rechazo por nivel de
exigencia.

Indicadores mal disefiados no
permiten la excelencia.

Kaizen

Organizacion.
Orden.

Limpieza.

Control Visual.
Disciplina y Habito.

Aumento de la productividad.
Mejoras en calidad.
Reduccion de defectos.
Eliminacion de repeticiones.
Mejora manejo y control del
proceso.

Reduccion de costos.

Mejora clima organizacional.
Aclara roles

Cambios deben realizarse en
toda la organizacion.

En ocasiones requiere de
grandes inversiones.

Cambio resulta de un proceso
largo si no se implementa de
buena manera.

Resistencia de las personas
frente a un cambio drastico en
la manera de operar.

Tabla 9 - Comparacion entre metodologias EFQM y Kaizen

Fuente: Elaboracién Propia

El Enfoque EFQM se adecua de mejor manera que la metodologia Kaizen por una serie de
motivos. Para asegurar el éxito con Kaizen se debe ser implementado en toda la empresa y no
solamente en un area, no asi con EFQM. La exigencia de planificacion, desplegué y revision de
resultados con respecto las empresas, las personas y el impacto social es una caracteristica unica
de la metodologia EFQM. Para Mutual el cumplimiento social con las empresas aseguradas y su
personal estan declarados dentro de sus objetivos y plan estratégico a largo plazo, lineamentos
necesarios para implementar el enfoque. La inversion en dinero y la resistencia al gran cambio que
genera Kaizen hacen que EFQM sea una mejor opcion por sobre todas las metodologias.
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El mercado de las mutualidades esta compuesto por 3 empresas y una empresa estatal por
lo que la comparacion esta siempre presente al momento de cotizar el seguro obligatorio contra
accidentes del trabajo. EI premio europeo a la calidad perteneciente a la fundacion europea facilita
la comparacion entre empresas del mismo mercado gracias a los indicadores definidos por un
planteamiento ordenado y estructurado. Indicadores que permite evaluar el proceso de visitas en
terreno dentro de la misma empresa.

La baja de la accidentabilidad es un tema que debiese concernir a todas las empresas, y cada
una de ellas necesita una atencion dedicada para resolver sus necesidades tanto personales como
del rubro al que pertenece en materia prevencion de riesgo. EFQM es una metodologia enfocada
en las necesidades y no al aumento de produccién como lo es la metodologia Kaizen.

3.6 Concepto de Sistemas de Informacién

Un sistema de informacion es definido como un conjunto de componentes que recopilan,
almacenan, procesan y distribuyen informacion para facilitar la toma de decisiones de los altos
ejecutivos de una organizacion o también para lograr de manera eficiente un objetivo. Para que este sea
implementado con éxito se debe tener en cuenta las siguientes dimensiones:

- Personas
- Estructura del sistema
- Actividades

Las personas o usuario final son quienes brindan la retroalimentacion que requiere el
sistema para corroborar la validez de la entrada. De acuerdo a lo anterior, un sistema de informacién
estd conformado por los siguientes elementos:

- Base de datos: lugar en donde se almacena la informacidn organizada e indexada en registros
identificables y especificos.

- Transacciones: conjunto de elementos que permiten al usuario manejar algin registro
especifico de informacion.

- Informes: conjunto de elementos de interfaz que permiten al usuario obtener registros e
informacion estadistica en base a criterios especificos.

- Actividades: conjunto de elementos que permiten la obtencion de informacion de la base de
datos, generando nuevos registros de informacion de acuerdo a una I6gica predefinida.

- Usuario: miembro de la organizacion que interactta con el sistema.

- Procedimientos administrativos: conjunto de politicas y reglas internas que regulan el
comportamiento de los usuarios frente al sistema.

TRANSACCIONES \

i  BasEDEDATOS |——( INFORMES |——( usuARIO
: l il

\

pROCESOS 7 i
" rocedimientos Administrativos
[lustracion 24 - Elementos de un Sistema de Informacion.
Fuente: José Miguel Santibariez, apuntes del curso “Sistemas de Informacion” (2000). Universidad de Ciencias de la
Informacién, Santiago de Chile.
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3.7 Sistemas de Control de Gestion

Un sistema de control de gestion es un régimen que monitorea y mide indicadores de gestion
(KPI), permitiendo tomar acciones en caso de ser necesario. Su objetivo es mantener a un sistema
dentro de las especificaciones definidas.

El establecimiento de los procesos que permitiran la eleccion entre diferentes cursos de
accion posibles es representado por la toma de decisiones. Estas pueden ser de 2 tipos:

- Decisiones estructuradas o programables: Son aquellas que pueden ser tomadas de acuerdo a
una regla (si se cumple un conjunto de condiciones se ejecuta un conjunto de acciones).

- Decisiones no estructuradas: Son aquellas que no es posible tomar de acuerdo a una regla ya
que hay factores subjetivos o riesgo asociado al cumplimiento de las condiciones.

A su vez estas decisiones pueden ser:
- Decisiones centralizadas: La decision la toma una o un grupo de personas.

- Decisiones descentralizadas: La persona que ejecuta la accion tiene la libertad de tomar la
decision.

Estos pueden estar enfocado en el control de los resultados, en el control del
comportamiento del personal, control mixto y control de conocimiento. Estos seran presentados a
continuacion.

Sistemas sencillos de aplicar y facil de entender por los involucrados, pero requieren de una
importante motivacién de parte de estos ya que la actuacién de ellos queda bajo su propio control
pudiéndose dar actuaciones no deseadas al momento en que interactian con el cliente trayendo
problemas con los objetivos que posee la empresa a largo plazo. Tal como su nombre lo dice, se
encarga de mantener un monitoreo continuo sobre las metas y resultados esperados a lograr por la
empresa. Este método es sencillo cuando se trata de trabajos rutinarios y comportamientos
facilmente observables. De esta manera se puede disefiar sistemas de compensacion sencillos. Este
método posee un control limitado de la direccidn y la medicidn objetiva de los indicadores. Son
Utiles para aumentar la venta de productos o servicios antiguos en un mercado. EIl sistema de
recompensas se basa en resultados, de esta manera mantienen la motivacién del empleado.

Su ventaja radica en la realizacién independiente del trabajo por parte de los trabajadores.
El hecho de que el personal deba gastar tiempo en terreno y viajando hace dificil la supervision de
estos. Contrario al pensamiento comun, es dificil determinar de perfil de un buen empleado, asi
como especificar las reglas del éxito, ya que las personas son diferentes y distintos tipos de
actuaciones llevan al éxito.

Sus desventajas es la falta de control en el comportamiento de las personas las cuales por
maximizar su beneficio actian en desmedro de los objetivos, sobre todo a largo plazo, de la
empresa.
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Sistemas un poco méas complejos de aplicar ya que posee la dificultad de determinar
condiciones de trabajo similares para toda la fuerza de trabajo. Su principal virtud es la posibilidad
del alto mando en implementar mecanismos de actuacion adecuada para asi cumplir con los
objetivos de la empresa a largo plazo. Los sistemas de control de comportamiento son sistemas
encargados de controlar los trabajadores de la empresa para que realicen la actividad de necesaria
segun los estandares que posee la empresa. No se enfoca en el resultado sino en el como llegar a
este. Este control debe estar acompafiado de una elevada monitorizacién, actuacion directiva y
métodos de evaluacion y compensacion. Para ello requiere una gran supervision del personal,
intervencion en las diversas actividades y un método de evaluacién basado en los resultados del
vendedor. El sistema de pago al trabajador se define como estructurado, es decir, un salario fijo y
la direccidn se encargara de supervisar comportamientos mas que los resultados obtenidos. Son
utiles estos modelos cuando se quiere insertar un servicio o producto nuevo al mercado.

Su principal ventaja es el control que obtienen los directivos o superiores sobre los
empleados, pudiendo controlar lo que los empleados hacen, como llegan a sus clientes y asi lograr
los objetivos a largo plazo. De esta manera se pueden trabajar en factores que tienen un gran
impacto en los resultados.

Sus desventajas se basan en la subjetividad y complejidad en la evaluacion. Existe el
problema basico de lo que los directores consideran positivos, los vendedores lo ven indtil e incluso
injusto. Requiere de un mayor control sobre las actividades, teniendo el problema de evaluar el
desempefio de los empleados con pocos indicadores que pueden no reflejar la realidad

Se basa en un sistema de control tanto de comportamiento como de resultado. En estos
sistemas los directivos no solo se involucran en la forma en que se llega al cliente, sino que también
en los resultados obtenidos. Este tipo de sistema es el méas utilizado ya que bien implementado
cumple objetivos a corto y largo plazo. Es vital poseer un balance en el poder del cliente, como en
el directivo.

Para el éxito desde sistema se debe tener que los indicadores de control deben reforzar a los
otros indicadores. No se puede enfocar en resultados si se tiene una gran supervision de las
actividades que poseen los empleados, deben tener una cierta libertad en su actuar.

Este sistema se basa principalmente en evaluar aquellas personas del personal que trasmitan
sus conocimientos a otros, inducen a generar propuestas o estrategias para realizar el trabajo y su
reputacion se mide en la calidad de sus propuestas al departamento. Este tipo de sistemas de control
son muy utiles en compafiias donde se traspasa un conocimiento al cliente, como lo es por ejemplo
en una consultoria.
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Capitulo 4
Analisis y Evaluacion del Proceso

Explicar en detalle el proceso de visitas como entender sus falencias es la etapa mas

importante del proyecto. La posterior solucion no solo buscara resolver los problemas declarados
por el area de trabajo sino también los problemas que el personal no percata. En el siguiente
capitulo se expondra el proceso de visitas junto con sus sistemas de informacion que lo sustentan.

4.1 Descripcion y Analisis del Proceso de Visitas

Para entender de mejor manera los inconvenientes al momento de visitar clientes, se

explicara de manera detallada las actividades realizadas por los asesores, de esta manera se podra
comprender de mejor manera el problema en cuestion.
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lustracion 25 - Mapa De Proceso
Fuente: Elaboracion propia

De este proceso, las actividades presentadas en la ilustracion anterior se generara un

impacto en aquellas relacionadas con los jefes de proyectos y asesores. Si bien las otras actividades

se pueden realizar modificaciones estas escapan de lo que se le fue requerido al memorista.
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La metodologia de trabajo que deben utilizar los asesores en gestidn de riesgos, para realizar
adecuadamente su trabajo, consiste en un listado de empresas en las cuales deben aplicar el
programa previsto en el proyecto, proporcionado por el jefe de proyecto. Este listado estard
agrupado por las prioridades definidas: primera prioridad, segunda prioridad, tercera prioridad y
cobertura. Ademas, contiene datos béasicos de las empresas y las actividades que se han realizado
en ellas, ya sean proactivas o reactivas, en el ultimo afio. De acuerdo a ello, el asesor analizara cual
sera la estrategia a seguir en la empresa para que en primer lugar acepte el programa de prevencion
y el asesor concrete la visita. En algunos casos, cuando no existen datos, la primera llamada
consistird en ir a la empresa y realizar el servicio PGP. De esta manera se busca fidelizar nuevos
clientes en caso de no ser clientes de Mutual Asesorias. EI AGR debera realizar su asesoria en la

empresa dependiendo de la variable prioridad.

Este método es deficiente ya que se ha observado un bajo interés por parte de la empresa
en realizar este tipo de actividades. EI motivo declarado en la mayoria de los casos es falta de
tiempo, pero no siempre es asi. Primero, existe el miedo a ser denunciado por incumplimiento.
Segundo, el empresario no posee el debido interés al pensar que los accidentes no ocurren en su
empresa, aunque esto no sea real. Se ha visto que los altos mandos de compafiias no estan
informados de que sus empresas poseen una accidentabilidad mayor que el promedio del rubro

hasta que se les informa.

Por otro lado, se observa una baja productividad debida a la poca exigencia que les imponen
a los asesores. Ellos deben realizar un minimo de 20 asesorias efectivas al mes y existen incentivos
por tramos para aquellos que deseen una ganancia extra. En promedio, los asesores de la regién
metropolitana realizan 2,64 visitas efectivas al dia y un promedio de 3,5 visitas tanto como
efectivas como no efectivas. Como se ha dicho anteriormente, en los meses de mayo hasta
diciembre se observa un aumento en la cantidad de intervenciones debido a presiones ligadas con
el cumplimiento de la meta anual. Para un set de 79 asesores, contando contratados y
subcontratados, se observa que en los meses indicados posee un aumento de productividad
importante con 61 de ellos realizaron en méas de una ocasion al menos 4 intervenciones efectivas
en el dia. Solo 4 de ellos lograron 18 intervenciones positiva con un total de 33 visitas en un dia.
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llustracion 26 - Intervenciones efectivas de asesores de RM a lo largo del afio 2015
Fuente: Sistemas de Informacion Internos de Mutual Asesorias
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En la data obtenida de enero hasta el 9 de septiembre del 2015, data entregada por la
empresa, se observa un promedio de 2,33 visitas efectivas con una desviacion estandar de 0,5
visitas diarias y un promedio de 2,92 visitas con una desviacion estandar de 1,11 visitas diarias
tanto efectivas como no efectivas en los meses de enero hasta abril. De mayo hasta principios de
septiembre se tiene ya un aumento de 3,04 visitas efectivas diarias en promedio con una desviacion
estandar del orden de 1,37 y 3,98 visitas diarias tanto efectivas como no efectivas con una
desviacion estandar de 1,46. Esto no contempla el mes més productivo observado histéricamente
el cual es septiembre. Con esto se puede decir facilmente que aquellos meses se tiene una cantidad
de visitas diarias del orden de 5 a 6 empresas obteniendo visitas efectivas del orden de 4 a 5 en
aquellos meses.

Por otro lado, el seguimiento de 23 asesores presentes en los meses de enero hasta
septiembre del afio 2015 se observa en promedio 62 dias de 179 dias de trabajo los cuales no
realizaron ningdn tipo de visita. La desviacion estandar de la muestra es de 25 dias por lo cual entre
37 a 87 dias de 179 dias habiles de trabajo se tiene el 90% de la muestra la cual no realiz6 ningdn
tipo de actividad. Esto avala nuevamente el hecho del conformismo en el cual dejan de trabajar al
momento de alcanzar la meta o simplemente se dedican en los Gltimos dias en lograrla.

El listado de empresas a visitar y la cantidad de empresas a visitar se define a principio de
afio entre Mutual Seguridad y Mutual Asesorias a través del método de Delfos. Este método
consiste en reuniones de altos cargos de ambas empresas y deciden a través de heuristica la cantidad
de visitas a realizar, las metas de accidentes del trabajo y las empresas a visitar. Como se recalco
anteriormente, las empresas se definen por prioridad, se intenta abarcar todas las empresas rojas,
amarillas, algunas verdes y cobertura.

Aquel listado no es fijo durante el afio ya que cambia cada semestre la clasificacion de
empresas ademas de que se retiran empresas que no desean ser auditadas en méas de una ocasion.

Las empresas adheridas a Mutual Asesorias y Mutual Seguridad estan clasificadas segun
riesgo en tres categorias. EI método de clasificacion de riesgo pertenece a Mutual y no es
compartido a otras mutualidades por lo que cada una debe poseer el suyo propio. La ecuacién
utilizada es un promedio ponderado el cual tiene en cuenta lo siguiente:

Riesgo = P, * Accidentes + [3, * Rubro + (5 *
Dias perdidos por trabajador accidentado + f, x Enfermedades profesionales + fs *
Fatalidades

Bi=1

N

i=1

Se asignan empresas a visitar segin codigo postal tomando como punto de partida la
comuna en la cual se encuentra el hogar del asesor, considerandose este el punto de partida.

La ventana de tiempo considerada para realizar este calculo es el semestre anterior y los
pesos f3; estan definidos por heuristica. Aquel resultado se compara con el resultado del semestre
antepasado para definir su clasificacion.
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Este método de clasificacion difiere en ciertos parametros del decreto supremo 67, decreto
obligatorio a completar por todas las empresas del pais, el cual intenta medir el nivel de riesgo que
posee una empresa en términos de accidentes del trabajo y enfermedades laborales. En gran parte
se debe a que la clasificacion intrinseca de la empresa se evalta dos veces en el afio y no una como
el decreto mencionado. Ademas de que Mutual posee mayor informacidn Util para la clasificacion
de las empresas.

Un AGR no visitara a un cliente de otro asesor, aunque este ubicado relativamente cerca.
Esto se debe a que el cddigo postal genera una especie de cuadrantes en los cuales operan los
asesores. Lo mismo sucede con proyectos de “requerimientos”, aquellos asesores estan dedicados
solamente a visitas acordadas a su proyecto y listado entregado. Los tiempos de traslado entre cada
asesor varia ya que algunos realizan visitas en sus propios automoviles mientas que otros utilizan
la locomocion colectiva. No existe un criterio para diferenciar empresas por tamafo, es decir, si
una empresa posee 200 empleados se debe realizar la intervencidn en cada puesto de trabajo®,
existiendo tiempos para finalizar la actividad muy diversos®.

En la experiencia en terreno se observé que si bien los tiempos dependen de la cantidad de
puestos de trabajo, en empresas con gran nimero de puestos de trabajos no se demora méas de una
hora y media en terminarse la auditoria. Cuando se tienen cubiculos o puestos de trabajo similares,
la auditoria se realiza en uno de ellos, pero las consignas son para todos.

Los AGR deben reportar diariamente todas sus actividades a través del sistema RAMA.
Este sistema es una intranet la cual los mismos asesores declaran lo realizado durante el dia. Este
sistema crea reportes pero no indicadores de cumplimiento. Ademas, poseen un Tablet con una
aplicacion movil la cual les permite realizar la actividad PGP generando al instante un documento
automatico con medidas a realizar para la empresa. Esta aplicacion posee ubicacion geoestacionaria
de la persona en el momento que realiza la actividad.

Como los asesores de gestion en riesgo no se encuentran en las instalaciones de mutual en
gran parte del tiempo, no existe un control sobre sus actividades sean realizadas tal cual son
declaradas.

El problema de las visitas posee principalmente 3 aristas: se tienen a las empresas las cuales
no desean ser auditadas, se tiene una agenda diaria planeada por los mismos asesores por lo cual
en ocasiones velan por compromisos personales por sobre compromisos con la compafiia y se tiene
un sistema informatico el cual vela principalmente por gestionar los esfuerzos realizados por el
asesor.

S Cualquier Actividad que no sea el ya mencionado PGP. A de trabajo similares como cubiculos se audita solo uno
ya que el resto es muy similar.
® Para el mismo protocolo.
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4.2 Sistemas de Informacion

Un sistema de informacién es un conjunto de elementos orientados al tratamiento y
administracion de datos e informacion, organizados y listos para su uso posterior, generados para
cubrir una necesidad o un objetivo. La complejidad de los proyectos, obliga a disefiar e
implementar sistemas de informacion con las siguientes caracteristicas:

- Que permitan recoger la informacion de la operacién en tiempo real.
- Que permitan medir la productividad individual de cada AGR.

- Que permitan controlar las programaciones realizadas.

- Que permitan medir la evolucién del proyecto y sus proyecciones.

4.2.1 Sistema RAMA

El sistema de informacién que permite controlar en tiempo real la realizacion de las
actividades de asesoria que ejecutan los AGR, los jefes de proyectos, recibe el nombre de RAMA
(Reporte Asesores Mutual Asesorias), y se utiliza por los tres proyectos en marcha. Este sistema
puede ser visualizado en cualquier momento y es propiedad de MASC, tanto su disefio como la
operatividad del mismo.

Es una tarea obligatoria para los AGR, registrar, en tiempo real sus actividades de asesoria,
una vez que la finalicen. Se considera falta grave el no cumplimiento de esta normativa.

Los jefes de proyecto deben acceder al Sistema RAMA, en forma diaria y emitir los reportes
que sean necesarios para medir la productividad de su equipo y asi poder tomar las medidas
correctivas.

El director de operaciones, requerird a los Jefes de Proyecto los reportes que estime
conveniente, los cuales deben ser diarios.

A continuacién se muestran tres pantallas que resumen la forma de operar del Sistema
RAMA.

Arteedades Realzodas

VEITA EFECTMAROM
VESITA EFECTMA VERDE
. T —

llustracién 27 - Sistema RAMA
Fuente: Elaboracién Propia
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Este sistema es cloud por lo cual se puede acceder a través de internet. Segln la clave con
la cual se ingrese se podra acceder a descargar o no los reportes. Estos reportes pueden ser pedidos
por asesor, por cliente, por actividad o todas las anteriores.

4.2.2 Aplicacion Movil

La aplicacion movil es exclusiva para realizar la actividad llamada Plan de Gestion
Preventiva. Esta aplicacion consta de un formulario en cual debe responder un empleado de la
empresa, idealmente el gerente. Una vez terminado se genera un documento automatico el cual se
envia via email a la empresa y al jefe de proyecto del asesor, los resultados y recomendaciones
producto de la asesoria.

Esta aplicacion también posee una intranet cloud, de esta manera se pueden descargar los
reportes por empresas y por asesor. Esta indica la hora y el lugar en el cual se realizo6 el PGP.

4.3 Direccion del Cambio

Los cambios propuestos surgen del anélisis de la situacion actual del proceso de visitas, las
condiciones intrinsecas del sector de las Pymes chilenas, los objetivos del plan estratégico a largo
plazo de Mutual y la factibilidad de implementacion al interior del area para definir la direccién
del cambio que se llevara a cabo sobre el proceso.

Variable Actual Propuesto
Lo realiza el mismo asesor
Agendamiento Lo realiza el propio asesor. con apoyo del jefe de
proyecto.
Revision de cumplimiento via
Asesor informa de lo ubicacion geoestacionaria y
GO CE RIS realizado durante el dia. metas impuestas a través de
indicadores.
Indicadores para controlar
Control de . . .
No existe. comportamientos indeseados

Comportamiento

frente a los clientes.
Inclusion de reportes
Datos Propios Poca o nula utilizacion estandarizados semanales y
mensuales para apoyar la
toma de decision.

Tabla 10 - Variables de disefio del modelo
Fuente: Elaboracion Propia

Se pretende implantar un modelo de control de gestion mixto en el cual se busca lograr
resultados con respecto a las metas impuestas a comienzo de afio como también lograr controlar o
empezar a tener una nocién sobre la manera en la cual los asesores se entienden con los clientes.
La implementacion de reportes como también reuniones tanto semanales como mensuales daran
dinamismo y un monitoreo continuo al proceso. Pequefios cambios en las tecnologias que
actualmente poseen facilitar el trabajo para realizar los respectivos reportes que seran de suma
utilidad para las reuniones con asesores y altos mandos al interior del area.
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Capitulo 5
Modelo de Gestion de Control Integrado

En esta seccidn se procedera a explicar el modelo de gestion para aumentar la productividad
en terreno de las visitas de asesorias de Mutual Asesorias a través de indicadores claves para el
éxito tanto en resultado como en comportamiento de los asesores a través del correcto uso de la
informacion disponible en los diferentes sistemas de informacion. Se explicaran los cambios o
adaptaciones en la tecnologia ya existentes para asi lograr el objetivo ultimo el cual es la reduccién
de accidentes del trabajo.

5.1 Oportunidad de Mejora

Si bien Mutual poseia otras soluciones en mente, el alumno observa una oportunidad de
mejora que no implica un sistema agendamiento 6ptimo de rutas de visitas sino mas bien un modelo
de control de gestion de las actividades realizadas por la fuerza de trabajo en terreno durante el dia.
La eleccion pasa por las oportunidades que observa el alumno basado en la descripcion del
problema en el capitulo anterior.

Un punto clave es el escaso control de las actividades registrandose hoy en dia solamente
la cantidad de visitas realizadas mensualmente y monitoreo mensual de 20 empresas minimo a
visitar por asesor. El cual se utiliza como Unica medida de control de resultados y de
comportamiento. Debido a este simple hecho la empresa no se ha dado el tiempo de identificar los
siguientes comportamientos:

- Asesores presentan alrededor un 34,6% de los dias sin realizar actividades de ningun tipo.
Este comportamiento se explica por 2 factores: asesores disminuyen cantidad de visitas al
momento de cumplir la meta o dejan el cumplimiento de la meta personal para el ultimo
periodo del mes.

- Asesores aumentan la cantidad de visitas diaria en un 27% en meses de mayo a diciembre.
Alto mando en conjunto de jefes de proyecto exige un mayor ritmo durante el segundo
semestre ya que pronostican el no cumplimiento de la meta anual.

Para sortear estos efectos se planea imponer una primera meta diaria, la cual es realizar al
menos 4 visitas sin importar si son efectivas o no. Esta cifra puede variar al momento en que se
decida implementar el presente modelo, pero esto no quiere decir que es elegida al azar. Se elige 4
visitas diarias ya que se observa un promedio de 4 visitas por dias en los meses de mayo a
septiembre. Si bien suena mucha exigencia, vale la pena recordar alrededor del 50% los dias en los
meses en cuestion se realizan en promedio mas de 4 visitas diarias llegando en casos extremos a 7
0 8 en promedio por dia. Otro factor que respalda esta decision son las 8 horas de trabajo en un dia
laboral, suponiendo 30 minutos de desplazamiento en cada lugar y un méaximo de 1:30 horas de
que dura la visita mas extensa se tienen 8 horas diarias. En la practica no es asi ya que las empresas
se visitan por codigo postal lo que significa que se encuentran en la misma cuadra lo que hace el
traslado entre empresas con tiempos muy inferior a los 30 minutos. Esto ayudara a reducir a 0 los
dias en que los asesores no realizan visita alguna como también ayudara a organizar el dia siguiente
de trabajo de los asesores.
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Tomando el promedio de 2 visitas efectivas diarias en los meses de enero a abril, se plantea
aumentar la cuota minima de visitas efectivas al mes de 20 visitas a 40 visitas. En los meses en
cuestion se observa un promedio de 42 visitas efectivas al mes por asesor. A través de esta medida
se harad que los asesores que solo se conforman con el minino realicen una mayor cantidad de
visitas. Esta meta se ve alcanzable facilmente ya que en los meses de mayo a diciembre se observa
un promedio de 70 visitas promedios al mes por asesor. Este calculo cuenta asesores subcontratado
como contratados.

Estas primeras medidas en conjunto buscan aumentar la productividad en el primer
semestre a traves de la imposicion de metas totalmente alcanzable dentro de lo que es la teoria. Si
bien se puede observar en un futuro una brecha, estas metas fueron impuestas teniendo en
conciencia aquel efecto. Esta parte del modelo se basa principalmente en tendencia de
comportamiento observado en el capitulo anterior.

Parte importante del proyecto depende de la cantidad de asesores que se posean. Para evitar
gastos extras por subcontratos, se procedera a explicar el calculo en el cual se definird el nimero
de asesores optimo a tener a lo largo de un afio. Si bien el nGmero minimo de visitas diarias es de
2, no se tiene en cuenta el efecto que la cantidad de visitas va aumentando a medida que van
pasando los meses. Para sortear este efecto se tomé los 23 asesores presentes en la base de datos
durante todo el periodo dado y se les calculo el promedio diario de visitas efectivas el cual dio 3,7.
Como aun faltan meses de alta productividad en la base de datos entregada se va a suponer un
promedio de 4 visitas efectivas diarias. Suponiendo 20 dias habiles en un mes y 12 meses al afio.
El numero Gptimo de asesores estd dado por la siguiente ecuacion:

Metal Anual)

Cantidad de Asesores = ( 12 % 4 = 20

La meta de este afio es de 35.000 visitas por lo que la cantidad optima de asesores es de 37
y no 35 como disponia a principio de afio. A través de este calculo el jefe de operaciones del area
pudo prever el hecho de que no poseia la cantidad de asesores necesario a principio de afio.

Otra arista importante del modelo de gestion a utilizar son los indicadores nuevos con los
cuales se planea tener un control tanto de resultados como del comportamiento de los asesores. Se
definieron un total de 14 indicadores nuevos de los cuales 10 son de resultado y 4 de
comportamiento. Aquellos de los 10 indicadores se definieron 6 para controlar los resultados tanto
de Mutual como el desempefio personal de los asesores y otros 4 que son indicadores para medir
el resultado en las empresas visitas o dicho de otra manera de impacto. De los 4 indicadores
definidos de comportamiento 3 seran implementado bajo el formato de encuesta con tan solo 3
preguntas. Esta encuesta sera enviada a la empresa via mail junto con el archivo.pdf explicado los
resultados e indicaciones de la asesoria hecha. El indicador faltante se implementara a través de
una mejora en los sistemas de informacion. Mejora que sera explicada mas adelante.

A continuacion, se presentara el cuestionario que se le hara llegar a la empresa luego de

recibir la visita en terreno. EIl propdsito de aquellas preguntas esta explicado en la seccidn
“Sistemas de Control de Gestion™.
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Evaluacion de desempefio del asesor: Alvaro Rene Landeros Henriquez

1. El asesor demuestra dominar los temas tratados.

O Muy en desacuerdo O En desacuerdo @ De acuerdo O Muy de acuerdo

2. El asesor demuestra compromiso con el desarrollo del aprendizaje sobre prevencion.

) Muy en desacuerdo {3 En desacuerdo {_ De acuerdo # Muy de acuerdo

3. El asesor se dio a entender con un vocabulario adecuado a la situacidn.

) Muy en desacuerdo ) En desacuerde " De acuerdo 3 WMuy de acuerdo

Enviar |

lustracion 28 - Cuestionario para indicadores de Comportamiento
Fuente: Elaboracion

Los indicadores propuestos proponen monitoreas las actividades de los asesores de manera
diaria para asi mantener el proceso controlado a tiempo, ver el impacto a corto y largo plazo de las
medidas tomadas, generar un sistema de métricas para evaluar el impacto real de las asesorias.
Algunos de estos indicadores seran calculados gracias a mejoras propuestas para los sistemas de
informacidén y todos ellos serdn expuesto a través de reportes diarios, semanales, mensuales y
semestrales. El impacto directo de estas decisiones se puede ver enmarcado en rojo en el bueno
mapa del proceso de visitas.
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lHustracion 29 - Mapa de Proceso Luego del Redisefio
Fuente: Elaboracién Propia

47



5.2 Sistema de Control de Gestion del Cambio

En base a las oportunidades de mejora observadas por el alumno y las posibilidades reales
de accion dados los recursos puestos a disposicién, el modelo de gestién integrado incorporara
indicadores de control de resultados, control de asesores e impacto generado en las empresas. Estas
dimensiones propuestas constituyen ejes centrales en la gestion del proceso de asesorias.

N° de Visitas Efectivas

Este indicador es simple de calcular con los datos a disposiciéon. Su principal importancia es
mantener el proceso bajo control desde un principio y no esperar a tomar acciones desde mediados
de afios. Este indicador se planea manejar tanto semanal como mensual.

N° de Visitas

La idea es poseer una nocion de la cantidad de visitas realizadas tanto como efectivas como no
efectivas para asi tomar medidas que incentiven una productividad elevada en los periodos de
menor movimiento. Indicador simple de calcular. Este indicador se planea manejar tanto
semanalmente como mensualmente.

Ratio de Visitas Efectivas (RVE)

A traves de este indicador se busca introducir al sistema de visitas la tasa de efectividad que posee
la empresa. De esta manera se tiene un valor numérico el cual medira el impacto real de las
acciones que involucren la concrecion de visitas y de esta manera discriminar cuales tuvieron una
mayor efectividad. Se recomienda manejar este indicador semanal y mensual.

N° de visitas efectivas
RVE =

N° de visitas

N° de Empresas Visitadas

Este indicador busca llevar un conteo de la cantidad de empresas visitadas efectivamente separadas
segun su clasificacion al interior de Mutual: verde, amarrillo y rojo. La suma de estas 3 cifras
entregara el valor del primer indicador expuesto. Este indicador monitoreo que los asesores visiten
las empresas que més lo necesitan debido a su situacion actual. Se recomienda la revision de este
indicador semanalmente y mensualmente.

Grado de Cumplimiento

Esta relacion ataca exclusivamente el cumplimiento de la meta anual entregando una pauta la cual
gran parte de los otros indicadores utiliza. Se plantea que el ratio sea calculado semanalmente como
también mensualmente.

N° de Visitas Efectivas o Meta Anual
= * N° de Visitas Esperado = B

~ N°de Visitas Esperado

Incremento de Visitas

Tasa de rendimiento general con respecto al mes o semana anterior. A través de este indicador se
puede distinguir cuando los asesores estén bajando su rendimiento con respecto a la cantidad de
visitas realizadas, sean efectivas o0 no. Indicador de manejo semanal y mensual.
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N° de Visitas Efectivas

Este indicador es simple de calcular con los datos a disposicidn. Su importancia radica en mantener
un control del rendimiento de las visitas de los asesores y asi ho poseer muchos dias seguidos de
bajo rendimiento. Este indicador se planea manejar diariamente.

N° de Visitas

La idea es tener una nocion de la cantidad de visitas realizadas tanto como efectivas como no
efectivas convirtiéndose en una métrica de comparacion entre asesores. Intenta medir de manera
subjetiva el esfuerzo de ellos frente al trabajo. Este indicador se planea manejar tanto diariamente.

Ratio de Visitas Efectivas (RVE)

A través de este indicador se obtiene porcentaje de efectividad. De esta manera se identifican
asesores mas efectivos y asi transmitan su conocimiento en su actuar al resto. Se recomienda
manejar este indicador es diario.

N° de visitas efectivas
RVE =

N° de visitas

N° de Empresas Visitadas

Este indicador busca llevar un conteo de la cantidad de empresas visitadas efectivamente separadas
segun su clasificacion al interior de Mutual: verde, amarrillo y rojo. Este indicador permite
identificar a los asesores que estan visitando solamente empresas de bajo riesgo. Se recomienda la
revision de este indicador diariamente.

Grado de Cumplimiento

Esta relacion ataca exclusivamente el cumplimiento de la meta anual por asesor entregando una
pauta la cual rige gran parte de los otros indicadores. Se plantea que el ratio sea calculado
diariamente.

N° de Visitas Efectivas
= *

RC =
N° de visitas Esperado

Meta Anual
52 = Dias habiles en la semana * N° de asesores

N° de Visitas Esperado =

Promedio de Tiempo por Visita
De esta manera se controlara que los asesores no este realizado asesorias flash las cuales no generan
una contribucion real al objetivo de disminuir la accidentabilidad. Indicador de caracter semanal.

Conocimiento

Se medird a través de una escala de 1 a 4 el grado satisfaccion a través de siguiente sentencia: “El
asesor demuestra dominar los temas tratados”. Al interior de un cuestionario que se le enviara a la
empresa visitada. La revision de esta sera semanalmente.
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Disposicion

Se medira a través de una escala de 1 a 4 ¢l grado satisfaccion a través de siguiente sentencia: “El
asesor demuestra compromiso con el desarrollo del aprendizaje sobre prevencion”. Al interior de
un cuestionario que se le enviara a la empresa visitada. La revision de esta sera semanalmente.

Habilidades Comunicativas

Se medira a traves de una escala de 1 a 4 el grado satisfaccion a través de siguiente sentencia: “El
asesor se dio a entender con un vocabulario adecuado a la situacion”. Al interior de un cuestionario
que se le enviara a la empresa visitada. La revision de esta serd semanalmente.

Intervenciones Positivas

Este indicador llevara un recuento de las empresas que han evolucionado positivamente a lo largo
de un semestre debido a las intervenciones. Medira las empresas rojas y amarillas que dejaron de
serlo luego de un semestre en el cual se aplicaron intervenciones. Es una manera de cuantificar el
impacto producido por las intervenciones en terreno. Este indicador se define semestral para que
vaya acorde con el célculo de la clasificacion al tipo de riesgo que posee la empresa.

Evolucion de Empresas No Visitadas

Este indicador llevara un recuento de las empresas que han evolucionado positivamente a lo largo
de un semestre sin presencia de intervenciones. Medird las empresas rojas y amarillas que
mejoraron su clasificacion de riesgo luego de un semestre sin intervenciones. Este indicador se
define semestral para que vaya acorde con el calculo de la clasificacién al tipo de riesgo que posee
la empresa.

Contribucion al Beneficio

Otro indicador que busca cuantificar el beneficio neto que aportaron las intervenciones a lo largo
de un semestre. Se medira tanto en empresas rojas como amarillas que dejaron de serlo producto
de las intervenciones.

Evolucion de Empresas Visitadas

CB, 100

~ Evolucion de Empresas Visitadas + Evolucion de Empresas No Visitadas

Intervenciones Negativas

Este indicador llevara el recuento de las empresas intervenidas las cuales tuvieron un retroceso en
su clasificacion de riesgo. En otras palabras, busca computar las empresas verdes o amarillas
intervenidas por los asesores a lo largo del semestre que empeoraron su clasificacion de riesgo con
respecto al semestre anterior. Este indicador nuevamente es semestralmente.
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5.3 Consideraciones de la Propuesta

El modelo planteado hasta ahora se apoya en su totalidad en la ilustracion del nuevo mapa
de proceso presentado a principios del presente capitulo. Se propone un sistema de revision de
metas y monitoreo especialmente adaptado para el rubro de las visitas de asesorias en terreno sobre
prevencion de riesgo.

La implementacion y condiciones necesarias para implementar aquel modelo no requiere
de grandes cambios en el proceso de visitas sino mas bien la implementacion de reportes y mejoras
a los sistemas de informacion.

El control de resultados se relaciona con el cumplimiento de metas impuestas por la
gerencia y Mutual Seguridad de manera periddica. Se propone un manejo de los resultados como
también el comportamiento que poseen los asesores para facilitar entre otros aspectos el traspaso
fluido del conocimiento de aquellos asesores con mejores resultados gracias a sus buenas practicas.
La ultima dimension busca cuantificar el impacto de las asesorias como también genera planes
contingentes para aquellas empresas en las cuales se esta dejando de lado las buenas préacticas en
materia de prevencion de riesgo.

Se recomienda que el jefe de proyecto genere los respectivos reportes, actualizando el
estado de meta para tener una reunién corta dia a dia con los asesores. De esta manera, juntos
puedan preparar de mejor manera las empresas a visitar, conversar de los problemas surgidos,
mejorar el traspaso de buenas préacticas de un asesor a otro y eliminar rapidamente malas practicas.

Los reportes fueron confeccionados segln la periodicidad estipulada por el alumno. En
primera instancia se encuentra el reporte diario el cual solo controla los resultados obtenidos por
los asesores. Este reporte no es acumulativo y solo representa una vision estatica del dia anterior.
Su confeccidn debe ser realizada por el jefe de proyecto y el formato propuesto es el siguiente:

-

4
4
4
4
4
4

Alvaro Leonardo Riguelme Flores 1 1 2 0,5 1 ] ] 0,25
Alvaro Rene Landeros Henriguez 3 2 5 0,6 ] 3 ] 0,75
Ana Maria Retamal Recabarren 4 0 4 1 2 1 1 1
Anyelo Arce Bolados ] ] o #DIV/0! ] ] ] ]
Aracelli Solange Cuevas Soto 0 0 1 0 0 0 0
Barbara Cornejo Sanchez 0 2 2 0 0 0 0 0
Carlos Bermudez Gamboa ] ] 0" #DIV/0! ] ] ] ]
Carlos Solis Zufiiga 0 0 o #DIV/0! 0 0 0 0
Carolina Alejandra Gutiérrez Blanco 1 2 3 0,333333333 ] 1 ] 0,25,

lustracion 30- Reporte Diario de Asesores
Fuente: Elaboracién Propia

Este formato es para que los jefes de proyectos lleven una cuenta diaria sobre las actividades
de los asesores que tienen a cargo. De esta manera sera sencillo darse cuenta qué asesores estan
teniendo bajo rendimiento y qué asesores cumplieron la meta de 4 visitas diarias, tanto efectivas
como no efectivas. De esta manera se pueden tomar decisiones a tiempo con los asesores que
poseen bajo rendimiento.
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Luego viene el reporte semanal el cual contempla el monitoreo del comportamiento de los
asesores. El fin de este reporte es controlar la presion por parte de la exigencia por productividad,
de esta manera no se impacte negativamente el objetivo de reducir la accidentabilidad. También se
puede ver quiénes son los asesores con mejor llegada a las empresas y pudiéndose tomar medidas
adecuadas para que el traspaso de aquel conocimiento sea fluido entre los asesores. La variable
tiempo promedio representa una mejora en el sistema de informacion, la cual esta explicada en la
siguiente seccién. Vale la pena recordar que también es elaborado por el jefe de proyecto.

n'l'iempn Promedio n Comportamiento H Disposicion H Habiliadades Comunicativas |

Alvaro Leonardo Riguelme Flares 0:45:00 4 4 3
Alvaro Rene Landeros Henriquez 1:00:00 4 4 2
Ana Maria Retamal Recabarren 1:00:00 1 2 2
Anyelo Arce Bolados 1:30:00 4 3 3
Aracelli Solange Cuevas Soto 0:45:00 4 1 4
Barbara Cornejo Sanchez 0:30:00 3 4 1
Carlos Bermudez Gamboa 0:45:00 4 4 2
Carlos Solis Zufiiga 1:30:00 3 4 3
Carolina Alejandra Gutiérrez Blanco 1:30:00 2 4 4

llustracion 31 - Reporte Semanal de Asesores
Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede ver en el formato de la encuesta, las opciones a escoger son apreciaciones
tales como muy en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo y muy de acuerdo. Luego se
transformara la respuesta a valores numéricos del 1 al 4 y se procedera a calcular el promedio. De
esta manera la visualizacion promedio de las respuestas sera facil de observar al momento de leer
el reporte.

Por otro lado, se tienen los reportes los cuales buscan controlar el cumplimiento anual de la
meta. Este recuento se realizaba de manera mensual como se dijo anteriormente, se propone ahora
gue se haga también semanalmente en conjunto con los nuevos indicadores propuestos.

Rojas Amarillas Verdes Total RVE 0,5
M® de Visitas Ef. 150 200 0 350 |Cumplimento 52%
MN® de Visitas No Ef. 100 250 0 350 Incremento 1,1
Total 250 4350 o F00

llustracion 32 - Reporte Semanal y Mensual de Resultados
Fuente: Elaboracion Propia

Este reporte planea ser una representacion estatica de los logros de la semana, para el reporte
mensual por otro lado se tendra la representacion estatica del mes como también la representacion
acumulada hasta ese momento, es decir, los resultados obtenidos durante todo el afio hasta el mes.
Este reporte es elaborado por el jefe de proyecto para reportar al gerente del area de operaciones.
Las decisiones tactico-operacional deben ser tomadas en conjunto para la siguiente semana. Se
propone este formato ya que es intuitivo y facil de analizar.

Finalmente se plantea un reporte semestral cuyo fin es medir el impacto de las asesorias
realizadas. De esta manera se pueden dedicar un mayor esfuerzo a aquellas empresas que han
presentado una evolucion negativa durante el semestre. Este reporte debe ser elaborado por el jefe
de proyecto para reportar a la gerencia. Las medias a tomar seran de nivel estratégico como también
tactico-operacional.
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Amarillas Verdes Total
No Visitadas Visitadas MNo Visitadas Visitadas Mo Visitadas Visitadas No Visitadas

lustracion 33 - Reporte Semestral de Impacto
Fuente: Elaboracién Propia

Se proponen reportes simples, facil de leer y comprender, resumiendo la situacion actual
del proceso de visita en sus aspectos méas relevantes tanto para la gerencia como para el resto del
personal. La intuicion detras es recalcar aspectos claves que el alumno recalco en el levantamiento
de informacion y anélisis del proceso de visitas de asesorias en terreno.

5.3.2 Tecnologia

Como bien se ha dicho antes, para lograr todos los indicadores de este modelo y también
que la generacién de estos se haga de manera trivial. EI alumno ve necesario la implementacion de
algunas mejoras a los sistemas de informacién. Aquellas mejoras si bien no son dificiles de realizar
las debe efectuar la empresa la cual creo aquellos sistemas lo cual no significa que represente un
costo extra para Mutual Asesorias debido al acuerdo que poseen.

Para medir el indicador de tiempo promedio de visita, se deben realizar modificaciones
tanto al sistema RAMA como a la aplicacién mavil. En el caso de la aplicacion movil, una vez que
se comience a realizar la asesoria se debe correr un cronometro el cual tome el tiempo desde que
la asesoria comienza hasta que se pulsa enviar. De esta manera se genera un nuevo campo en las
bases de datos del sistema el cual indica el tiempo que duro la asesoria. En el caso del sistema
RAMA, al ser un sistema el cual reporta las actividades de los asesores, debe agregar un campo
nuevo el cual serd completado por el mismo asesor. Aquel campo deberd ingresar el tiempo
estimado de la visita para que asi también quede registrado en las bases de datos de la empresa.

Otra variable la cual no esta en los sistemas de informacion RAMA ni aplicacién movil es
la clasificacion de riesgo de la empresa. Esta clasificacion se encuentra en otro sistema de
informacién el cual el alumno no pudo acceder por alcances definidos con la empresa. De igual
manera se pide agregar el campo “clasificacion” al momento de ingresar la empresa en cuestion al
sistema por el mismo asesor. Esta tarea no representa una dificultad ya que en el listado entregado
a los asesores se explicita la clasificacion de riesgo la cual se encuentra la empresa al momento
anterior a hacer la asesoria.

A B T D E F G H 1 1 K L Iyl N

1 v v v v v v v v v v v v v v

2 |Karen Pavez Avila DC RM 12-01-2015 | NUEVA INCOR] VISITA EFECTIY DIAGNOSTICC) 1:30:00 0,7 -1|DIAZ SIU Y TORROIA PGP

3 |Karen Pavez Avila DC RM 12-01-2015 | NUEVA INCOR] VISITA EFECTIY DIAGNOSTICO) 0:45:00] 07 1 -1|NISO TRANSPQROIA PGP

4 |Karen Pavez Avila DC RM 12-01-2015 | NUEVA INCOR{ VISITA EFECTIY DIAGNOSTICCH 1:00:00 0,7 1 -1|ARANEDADEL FRAMARILLA PGP

5 |Karen Paver Avila DCRM 12-01-2015 | NUEVA INCORR VISITA EFECTIY DIAGNOSTICO) 1:00:00 0,7 1 183298 |COMERCIAL THWVERDE PGP

6 |Karen Pavez Avila DC RM 13-01-2015 | NUEVA INCORH VISITA EFECTI DIAGNOSTICC) 0:45:00] 0,7 -1|MIGUEL PATRIZWERDE PGP

7 |Karen Pavez Avila DC RM 13-01-2015 | NUEVA INCOR] VISITA EFECTIY DIAGNOSTICO) 1:30:00] 07 -1|WVALERIA JEANMWERDE PGP

8 |Karen Pavez Avila DC RM 13-01-2015 | NUEVA INCOR{ VISITA EFECTIY DIAGNOSTICCH 0:45:00] 01 1 ~1|MARIA WALDEBAMARILLA PGP

9 |Karen Paverz Avila DCRM 13-01-2015|NUEVA INCOR|NO EFECTIV/AREPROGRAMAEION 01 0,1 -1|CARLOS ENRICWERDE MANUAL
10 |Karen Pavez Avila DC RM 14-01-2015|NUEVA INCOR{ VISITA EFECTI ENTREGA DE 0:45:00] 0,7 01 -1|EDIFICIO ECO@WERDE MANUAL
11 |Karen Pavez Avila DCRM 14-01-2015|NUEVA INCOR|NO EFECTIVAREPROGRAMALION 07 01 -1 MIGUELANGEWERDE MANUAL

lustracion 34 - Nuevas Variables al momento de descargar Informacion de Sistemas
Fuente: Elaboracién Propia
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Esta mejora incluye solamente el sistema RAMA ya que la aplicacion movil ya realiza
aquella tarea. Esta consiste en que al momento en que se ingrese la ubicacion de la empresa se haga
a través de geolocalizacion. De esta manera se evitara que asesores ingresen 4 visitas no efectivas
falsas al sistema, la comprobacion de la veracidad de esta informacion se dard al comprobar si la
direccion en la cual se realizo el ingreso concuerda con la direccion real de la empresa.

Una altima mejora corresponde solamente al sistema de aplicacion movil. Al momento de
enviarse automaticamente el resultado de la asesoria, el sistema debera adjuntar también la encuesta
la cual planea evaluar el comportamiento del asesor. En caso del sistema RAMA, es el mismo
asesor el cual envia el resultado a la empresa, por lo cual el mismo debera enviar la encuesta.

Se plantea realizar las encuestas a través de google apps for work. Su eleccion se debe a
que su facil manejo y bajo costo. A través de ella, cada asesor tendra asociada una encuesta con su
nombre la cual podra enviar al cliente. Luego el jefe de proyecto podra descargar todas las
respuestas de todas las encuestas para asi generar el reporte semanal de asesores de manera facil y
rapida.

5.4 Incentivo al Cambio

Con la informacién levantada, la busqueda de fuentes segundarias en las entidades
reguladoras de las mutualidades y la informacion puesta a su disposicion por la empresa, se logré
un diagnostico sobre el proceso actual de visitas de asesorias en terreno el cual permite tomar
decisiones acertadas y con el debido fundamento que las respalden.

Para el caso especifico de Mutual Asesorias se generaron indicadores que mejoraran la
gestion de los asesores en terreno aumentando asi su productividad. Como resultado de esto se
espera un aumento de 2 a 4 visitas diarias por asesor. Para el 2015, si el modelo de gestion integrado
hubiese estado en marcha desde enero, se estiman unas 35 520 visitas para diciembre del mismo
afio, 520 visitas mas que la meta anual impuesta. Tomando en cuenta el hecho de que para el mismo
afio se estimo un déficit de 9 616 visitas las cuales seran suplidas con asesores subcontratados. Se
estima un aumento de productividad de 10 136 visitas con respecto al proceso de visitas sin la
implementacién del modelo descrito en el presente documento, aumentando consigo la cobertura
de empresas visitadas. En la tabla n°8 “Cantidad de actividades realizadas a empresas Pymes a lo
largo del afio 2015 al interior del capitulo 2, se tiene en los meses de enero a junio una cantidad
de visitas mensual proactivas a empresas Pymes entre 1.000 a 1.800. Para esos meses, se estima
que el modelo tendra una cantidad de visitas de 2.800, es decir, 1.000 visitas mas considerando la
misma cantidad de asesores en ambos casos (35 asesores en la region metropolitana).

El aumento de productividad es importante segin lo estimado y esperado por el modelo,
pero el objetivo principal de este es trabajo es disminuir la tasa de accidentabilidad al interior de
las empresas en cuestion. Para ello se genera un control y monitoreo basado en una comunicacién
directa con la empresa para intentar medir el esfuerzo del asesor, de esta manera se controlara que
ellos no realicen visitas relampagos que no contribuya en la creacion de una cultura en prevencion
de riesgos. Todo esto realizando la menor cantidad de cambios en los habitos de los trabajadores
al interior de area disminuyendo consigo la reticencia al nuevo modelo.
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El modelo de gestion integrado sugiere la contratacion de 2 nuevos asesores, esto no implica
que los costos asociados a la propuesta de mejora sean mayores al proceso como estaba concebido.
El sueldo de un asesor es de $500.000 pesos y puede llegar a un maximo de $800.000 pesos con
los incentivos actuales de visitas que posee la empresa. Contratar 2 asesores los cuales reciben el
sueldo més los incentivos méximos durante todo el afio representa un costo de $19.200.000 pesos
al afio. Se estimo en el capitulo 4 una inversion de $96.160.000 peso en asesores subcontratados
para lograr la meta anual. Existe un ahorro tedrico estimando $76.960.000 pesos en costos
asociados a asesorias en terreno para empresas Pymes con la implementacion del nuevo modelo.
Los supuestos tenidos en cuenta son: ocho horas de trabajo en un dia hébil, cinco dias habiles a la
semana y un mes posee cuatro semanas. Todo esto por un periodo de doce meses, sin tener en
cuenta feriados o vacaciones.

Una manera directa de observar las mejoras en la cultura de prevencion de riesgo en las
empresas de manera macro es observando la tasa de accidentabilidad y como esta se ve impactada
por la propuesta de mejora. Dicho anteriormente, el modelo no solo busca el cumplimiento de
metas sino el actuar adecuado por parte de los asesores para que el conocimiento que posee Mutual
en prevencion de riesgo sea traspasado exitosamente. Las metas impuestas a principio de afio
imparten una pauta para el trabajo en el resto de este el cual deriva en una baja accidentabilidad
junto con la correcta eleccion de empresas a visitar. Para el 2014, se realizaron 21.500
intervenciones y se observaron 18.000 accidentes del trabajo en empresas pymes menos que el afio
anterior. En otras palabras, se redujo 0,85 accidentes por visita realizada. Si esto se mantiene se
estiman 30.192 accidentes reducidos para el 2015 con la implementacion del modelo de gestion
integrado. Un factor importante a nivel macro es cuando se busca disminuir la accidentabilidad de
un 4,0% a un 2,0% resulta mas dificultoso que reducir una accidentabilidad de 10,0% a 5,0%. A
medida que disminuye la accidentabilidad se llega a un punto en donde los accidentes no ocurren
por malas practicas sino por eventos infortunios, por lo que el factor accidentes por visitas
disminuye a medida que disminuye la accidentabilidad. De manera concreta para el afio 2013 la
accidentabilidad disminuyo en 0,7% mientras que para el afio 2014 esta disminuyo6 en 0,1% y para
el 2015 se espera una disminucién de la accidentabilidad no mayor al 0,2%. Esta Gltima estimacion
se hace en base a accidentes observados, cantidad de personas aseguradas y visitas a empresas
realizadas por métodos heuristicos de Mutual Asesoria. Por este motivo esta estimacion es bastante
sesgada, con los datos que se poseen no se permite realizar una estimacion mas cefiida a la realidad.

Si bien no se espera que el modelo impacte fuertemente en la accidentabilidad su
implementacién se hace necesaria. Cada vez Mutual posee mayores dificultades para el
seguimiento y monitoreo tanto de los asesores como de las empresas aseguradas. EI cambio
facilitara las decisiones tales como que empresas visitar dia a dia segun su respuesta frente a las
intervenciones, que estrategias han provocado un mayor impacto positivos en las empresas y hasta
permitird identificar el punto en el cual las intervenciones ya no son tan Gtiles. Para ese entonces
procedera de una nueva manera para poder estrechar ain mas la brecha de accidentabilidad.
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Conclusiones y Cometarios

En el presente trabajo se ha propuesto un modelo de gestion integrado de intervenciones en
terreno a empresas Pymes en la region metropolitana para la empresa Mutual Asesorias con el
enfoque EFQM en el area de direccion de operaciones de la empresa. Se utilizo la informacion
puesta a disposicion para el alumno por parte de la empresa, informacién recopilada por el propio
alumno principalmente de la Superintendencia de Seguridad Social y problemas detectado por el
memorista durante el proceso de levantamiento de informacién y andlisis del proceso al interior
del area.

En cuanto a los objetivos planteados, si bien el proyecto no se ha implementado, se propuso
un modelo de gestion integral consistente con las necesidades reales de la empresa incorporando
un sistema el cual busca apoyar las decisiones tactico-operacional como también el modo en el cual
opera los asesores del area.

Al ser una propuesta de modelo, tanto como el disefio como los indicadores se iran
ajustando a medida que este se implemente. Las metas y exigencias propuestas estan basadas en la
observacion estadistica del problema pudiendo traer una brecha al momento de llevarlo a la
practica. De todas maneras, aquella brecha se espera que serd nula o muy pequefia.

Por otro lado, la factibilidad de la propuesta como las modificaciones propuestas a los
sistemas de informacion son altamente realizables ya que el personal a cargo declara, y se ha visto
en algunos casos, el alto manejo de herramientas como Excel. Los sistemas de informacion fueron
creados por una empresa externa la cual poseen un contrato, este contrato facilita las
modificaciones con gran facilidad para Mutual.

Durante el periodo que duro el trabajo, el alumno se percatd de una serie de conclusiones y
comentarios generales los cuales seran expuestas en detalle en los parrafos que vienen a
continuacion.

La creacion de una cultura de seguridad laboral al interior de las empresas es una tendencia
creciente en Chile. Al ser un pais en vias de desarrollo, posee una tendencia al crecimiento el cual
se ve en el alza de pequefias, medianas y grandes empresas, asesorarlas de la mejor manera es parte
de las tareas del dia a dia de las mutualidades y el ISL. De ellas, la Gltima mencionada es de
caracter publico. Esta posee como objetivo asegurar a las microempresas e independientes
principalmente, volviéndola un competidor indirecto de MUSEG. El IST es la mutualidad més
pequefia del mercado a pesar de su antigiedad. Si bien no declara expresamente su falto de interés
en el sector Pyme sus acciones dejan entre ver una preferencia por las grandes empresas que vienen
a ser el grueso de su cartera. La ACHS es el competidor directo de Mutual de Seguridad ya que
poseen un poder de mercado similar y aspiraciones similares: reduccion de la accidentabilidad,
declaracion de interés por el sector Pyme, acciones preventivas en terreno con modus operandi
similar y un fuerte compromiso social entre otros. Con estos antecedentes, la supremacia de una
mutualidad en los préximos 20 afios dependera de quien cubra de mejor manera el sector creciente
Ilamado Pyme. Para ello, mejorar la gestion con eficiencia y eficacia marcara la diferencia no solo
en lareduccion de sus costos sino también el trato con sus clientes y el impacto social que se genere.
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Existen mas de 200.000 Pymes en a lo largo del pais y como se ha mencionado con
anterioridad esta tendencia se encuentra al alza. Las caracteristicas internas de este grupo
representativo de empresas hacen sustentable el negocio de las mutualidades pero mantener a raya
su accidentabilidad se vuelve necesario no solo desde el punto de vista econdémico sino que también
social. Estudios respaldan empiricamente que la mejor manera de generar cultura en prevencion es
visitando las empresas en el lugar en que sus trabajadores se desempefian diariamente. Para ello se
requiere de un despliegue de asesores el cual cada vez serd mayor, mantener el control en aquel
proceso es parte fundamental para disminuir costos tanto monetarios como de horas hombre.

Si bien la gestidn de las visitas de asesores en terrenos es clave, existen otros aspectos que
no se abarcan en la memoria los cuales poseen gran importancia al momento de generar impacto
en aquellas asesorias. Una de ellas es la clasificacion de empresas la cual deriva finalmente en el
listado de empresas a visitar, hoy en dia se atacan empresas que poseen un mayor riesgo de
accidentarse debido a su historia pasada pero no se visitan aquellas empresas que de un momento
a otro presenta una tragedia tal como lo fue la mina San José el afio 2010. De esta manera, las
visitas a realizar en un afio seran menores. En un afio son aproximadamente 2.000 empresas Pymes
de mutual las que se accidentan, si en un futuro se tuviese un modelo predictivo el cual dijese cuéles
seran las 2.000 empresas que se accidentaran no serad necesario visitar a todas aquellas que si bien
se han accidentado en el pasado no lo continuaran haciendo en el futuro. Este punto no solo impacta
la clasificacion sino también las metas anuales que se fijan para la prevencion de riesgo. Todo lo
ya mencionado impactaria fuertemente en los costos asociados en prevencion de riesgo, punto
importante a evaluar.

Areas de empresas hoy en dia o incluso empresas en su totalidad caen en la falta de quedarse
en la rutina del dia a dia y pocas se dan el tiempo para desprenderse del hoy y poder pensar en el
futuro. Esto provoca mejoras en el proceso las cuales van en desmedro crecimiento futuro, ya que
estas soluciones estan pensadas desde la Optica del dia a dia. Cuando se present6 al alumno el
proyecto de memoria, Mutual daba por sentado que la solucion era adquirir un sistema de
agendamiento computacional el cual indique dia a dia las visitas que debe realizar un asesor,
quitando flexibilidad a una actividad la cual presenta cambios fluctuantes durante el dia como son
las visitas en terreno. Si estas son estandarizadas a tal punto se perderia la variabilidad de acciones
y recursos que puede utilizar un asesor para lograr su asesoria con éxito ya que es dificil trazar un
perfil el cual sea el méas eficiente para lograr esta tarea.

Una consideracion a futuro seria unificar los sistemas de informacion para que se realicen
todos los protocolos a través de una Tablet en una misma aplicacion. De esta manera se tendra la
informacion centralizada lo cual facilitarda ain mas el control de la gestién provocando un ahorro
real en tiempo a los jefes de proyectos. Si se continla creando aplicaciones para los diversos
protocolos se tendra un punto en el cual se recolectara informacién en un nimero aproximado de
50 aplicaciones diferentes trayendo perdidas en tiempo tanto para los asesores como los jefes de
proyectos.
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Anexos

e
ATLITLIAL

de segus

EVALUACION CAPACIDAD PREVENTIVA EN TERRENO
Proceso

Mo evaluado Plan Hacer
Establecer un proceso de gestion que asegure
Liderazgo Alta Direccion que la alta direccion y lineas de mando influyan
en los trabajadores en aspectos de 550.

Establecer y/o mantener un proceso de
Identificacion de Peligros y | identificacion de peligros, evaluacion de riesgos
Evaluacion de Riesgos ydefin

ion de controles, que permita gestionar
los riesgos de la empresa a partir de planes de

Contar con metodologia para identificar,
Evaluacion y Control de mantener y contralar los requisitos legales y
Requisitos Legales compromisos voluntarios que aplican a las

operaciones de empresa en 530,

Definir metodologia para asegurar el control de
los riesgos relevantes identificados por la

Control Operacional

Contar con metodologia para el control de
factores de Salud Ocupacional

Salud Ocupacional

Definir un metodo para identificar acciones
efectivas para evitar la repeticion de los
Aprendizaje de Gestion accidentes del trabajo, seguimiento de las
acciones planificadas, como también analizar
procesos con buenos resultados

Establecer un procedimiento que permita
Gestion Adminitrativa documentar y respaldar correctamente la
ocurrencia de accidentes del trabajo

Anexo 1 - Formulario de “Evaluacion Preventiva en Terreno”



Ayuda para evaluar los 7 puntos basicos — Preguntas claves:

# Liderazge de Alta Direccion:
o Como reviza gue la Seguridad v Salud en el Trabajo es importante para sus
trabajadoras?
o zBareune com los trabajadores para hablar de termas de saguridad?

# Identificacion de peligros Liderazzo de Alta Dhirsceion:
o :Comnoca los paligroz a los que =2 exponen sus trabajadores?
o zParticipan los frabajadeorss en la identificacion ds peligros?

# Evaluacion v control de requisitos legalas:
o ;Conoce los reqmsitos lagales que le aplican en S3T7
o Como participan los supervizores en la evaluacion de ragquisitos lagales?

# Control Operacional:
o zTiens Plan de control ds aceidentesT

o ;Conocen sus superviseres las acciones qua deben aplicar al efsctuar los
controles?

# Balud Oeupacional (solo en cazo que la smpresa tengz casos de enfarmadades
ocupacionalez):
o ;Como contrela la Salud ocupacional an su empraza’

¥ Aprendizaje de gestion:
o zAnaliza las cansas da los zccidentes?
o zQue ocurre con loz trabzjadores enando sueeda un zccidenta?
o ;3e reviza con los trabajadores el andlizis de peligro lusgo de ccumdo el
accidenta’

» Gestion Administrativa:
o zQuién gestiona laz DIAT en la empresa’
o ;Los suparvisorss saben qué es lo que deben documentar cuando ocurre un
accidenta?

Con la avuda de estas preguntas se rellena el Formulane de Evaluacion en temrenc v
sz proceds a rellenar 2] Formulanio que se mdica a continuacion, de donde se exizae
&l Plan de Accion propuesto para lz empresa.

Anexo 2 - Preguntas claves del formulario de “Evaluacion Preventiva en Terreno”

EVALUACION DE CAPACIDAD PREVENTIVA EMPRESA DE MENOR TAMARO

Proceso Objetiro Evaluacidn Estade Propuesta Swgerido Acordado

Laorgaissn eidond Dfiir un mitode corparative que pamita dafir na
Eatsblcer un process de gestibn qu szequre Ejsencind stividaces szocindos ol idersags de sha P;';“f",”;““‘f‘y ""‘:‘:fwl e "‘d“ "'“:" k
Liderazgo Alta Direccién que b altadirecciy o de mando oo 20% | dirceién, en especal deerminacin d poitc,objeivag | 341 ¢ Heponatil ; wea s Seminssy % 0z

los trabajadores on azpsctos de $50L mataz da 350, adends de s asignacién de responzabilidades aeiguacten de feairsos.

Continar con b efecucién de actividades asociadas ol

delylines de mands p racunzes, " e
! lidirmago de b s direcdién,
Dieinir metodologia (procedimientos, instructivos, he.),
Eotblecer o e an oroceso e que inchuys o proceso pars s identifiacién de pelgros,
otiein d!pe“gw i i euthuneibn e resge p defnsin de medidhs e contral,
y deinicibn de controles, que permita gestionar | 0% Ho eriste cridencia de Inplementacién Copactary sntrenar 3o rezponsbles deejecutar sz
los rissgos de b empress 4 pari b lones metadelogia y s teenicas azociadas al procese.
B Dbtenet ragictr setuslimsdos de Mentificacion delos
peligros y evaluacion delos risgas, generando
sctividadas para ou contol

Mentifcacién de Peligros y Exalvacién

502
e Risger

Dicfini  preveze s v

procediniento o docimente
eqivalente de identiicacién y contral de legiclacién
Bisica en 350 aplcable en o empress, inclupendo otros
compromi

quiidas par l<npresa,
Determinar obietivos y plnes reacionados con el
cmplimiante ligal on 530,

Capasitr del perzanal responabli ds raliar b
eraliucién de cmplinienta legal pa el perzanal que
contralaa famprez qus ealca i svliacién,
Continuar con iz evluacionss de cunpliniento gl n b
empreza e base 1oz requisites aplcables, incorporanda

wiros raquidites setablecidos un ol provediniente.
Tainit s metandologha pars plniica pejecutar oz
contrales qus zungen desde o proceza IPER

Contar conmetodologfa para identificar,

, ) ! L orgunizin idensic
Evaluacién g Comral deFequizhios | mankenar yontrofr os requisitos begales y 4

20% | Evalvaciones de cumpliniento gl b empresa an base
los requizitos splicablez.

0% 20%

Legls compromizaz valukaries que splican 3 b
operaciones de empreza en $30.

Lo ampress evidenc -
) . - . ERborar b plines d sccin (o proguamas) par 1
Dotiir metadologia para asogurar o ssnrol de jsencion e comtrolez speracismals, ndupendo s o i el
. " A " P aplicacién de contrales operacionales con objetives
Contrel Dperscional Iostiasgos e idendfisdos porly | 20% | panicipacin, comuniacidn p controlr aspeciicos parsbos : 50t 202
: ' ! sz,

nprezn. lgros de riesgas ko [permisos de ok, reghs de ) -

P pelg gosilo [p ie.1eg Caparitar 2 o3 respongables y paricipantes dlproceso,
soquridsd, s oot :

<jecutivaz, supartis

s rabifaderes

Cantivnar con b sjscucibn ds contrales apiracionsles,

Tefnit uta metodologia para h salad ocupacional en fa
ampraza.

Elsborar el s oz planes de conteles de Salud
Ocupacional, ncluyend suz objetiros y metz
Capadtar 3 los tabajodares p los responsables deaplicar
los contrales establecidas en ol plan.

Iniciar b gjzcucién de controles azacindosa a Salud
Gcucacional de los abaindorez.

Salud Ocupacional Gontar con mitodologia ira el contrel de o Heo ezt videncis e Implementacién 504 0%
factores de Salud Deupacional

Anexo 3 - Evaluacion de capacidad preventiva empresa de menor tamafio



_ Plan de Trabaio.
Plan de acci6n acordado debe contener actividades especificas,
no mas de 2 o 3 actividades por procesd. Debido a que luego se
agregan los controles de estas y la empresa debe alcanzara
cumplir con estas para efectividad del plan.

PLAN DE ACCION ACORDADO

Los datos de mejora son
recogidos desde los %5 de
evaluacion principal

T T i ey e
ORIETIVOS ¥ ALCANCE

FrTand 0 M PSS POTCESOLMET i Capuciclid perssniivg e L srmp
Fechuir un S0 ol relmass cl] 1 i e s sl

Caige: Diseston de Caitera Bl Cage:F We Legil

PRI LY, paoiceda e X MEer, A0 pACN
R b, 9o i de 534 v

[Lurge dv s staps de Dhageeceatice:

A et 5 bt 2 e L D4 s b, 7.0 D00 PTCRTS0 K Y

AT

4 [mbma periode]

ACTIVIDADES PARA CAPACIDAD PREVENTIVA

PROCESO) ACTRDAD

RESPONSABIE | Feiha FRECUENOADE  FRECUENCIA DEL
CARGO o Térming LA ACTIVIDAD CONTROL

BLCANCE

Anexo 4 - Plan de accion
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