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. PRESENTACION DE LA CONSULTORIA

METODOLOGIA

OBJETIVGENERADELESTUDIO

Medir el grado de satisfaccionde los usuarios(asyjue acudenal IPSa través de
los distintos canales de atencion, presencial, remotos y digital. Y conocer
factoresdel backoffice, qgueincidanen la calidadde estosservicios



. PRESENTACION DE LA CONSULTORIA

METODOLOGIA

OBJETIVGENERARUCURSALBEE&LPS

Realizarestudio transversalo transaccionalpara medir el gradode satisfaccionde losy lasusuariasque concurren
a las areas de las sucursalesdel instituto, mediante la aplicacién de un cuestionario que permita evaluar
cuantitativamentelasdimensionesdel estudio a travésde susopinionesy percepciones

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conoceta percepcidngue poseenusuariasy usuariosrespectodel modelo de Atenciondel IPS

Conocerla percepcionque poseenlos usuariosy usuariasdel IPSrespectode la calidad de atencion de los Ejecutivosde
Atencion

Conocerla percepcionde los usuariosy usuariasdel IPS,respectode la calidad, pertinenciay utilidad de la informacion
recibidadurante el procesode atenciéon

Conocercémo percibenla imagenque proyectael IPSfrente a otros serviciospublicos
Conocermrecepcionde los usuariosy usuariassobrela infraestructurade lassucursales condicionesambientales

Analizarla informacionrecogidaconun enfoque de géneroque permita detectarinequidades brechasy barreras
Recolectarantecedentesbasicosde maneratal que permita levantar un perfil, de los y las usuarioscon enfoque, tales
como:. Edad, nivel educacional,sexo, origen étnico, condicion de discapacidad,tipos de usuarios,y de tramites mas
frecuentesy accesibilidada lassucursalesiel IPS entre otros.

Clasificatiempos de atenciony tiempo de esperapor tramites (objetivo y subjetivo).



. PRESENTACION DE LA CONSULTORIA

METODOLOGIA

OBJETIVGENERARUCURSALBEE&LPS

Realizarestudio transversalo transeccionalpara medir el gradode satisfaccionde los y las usuariasque concurren
a las areas de las sucursalesdel instituto, mediante la aplicacion de un cuestionario que permita evaluar
cuantitativamentelasdimensionesdel estudio a travésde susopinionesy percepciones

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinartiempos de esperay de atencionpor Sucursal
Relacionattiempos de esperay de atencioncon nivel de satisfaccion

Conocelros tramites de mayor tasade recurrenciarealizadasen lassucursales

Caracterizara los usuarios (as) de los canalesde atencion, presencialy telefonico del IPS,de acuerdo a los tramites,
serviciosy/o beneficiosque ellos solicitaron, constituyendogruposde usuariosasociadosa esostramites.

Caracterizara los usuarios (as) de acuerdo a variables sociales,demogréficas,econémicas,culturales, psicogréaficasy
conductualesdandomayor relevanciaa las tltimas dosvariables

Obtenerunamatriz u otra herramientaque identifique los gruposde resultadosobtenidosen los objetivosi, y m.

Entregarun listado de la pertinenciade la ubicacionde una sucursalde atencionde publico en la totalidad de lascomunas
del pais Lasvariablesa priorizar en esta evaluacionson % de poblacién en condicionesde vulnerabilidad y el % de

personasmayoresde la comuna



. PRESENTACION DE LA CONSULTORIA

METODOLOGIA

OBJETIVGENERACALICENTERWEBDEIPS

Evaluarel grado de satisfacciongeneral de la calidad del servicio, de informacién y solucion a las consultaso
problemas que usuarios(as)realizan a través del Call Centery Formulario de Contacto Web del IPSy contacto
digital.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conoceta opinién de los usuarios(as)respectoa la atenciondel ejecutivoy la calidadde respuestague recibio.

Analizarla informaciénrecogidaconun enfoque de géneroque permita detectarinequidades brechasy barreras

Recolectarantecedentesbasicosde maneratal que permita levantar un perfil, de losy las usuariostales como: Edad,nivel
educacionalsexo,origen étnico, condicionde discapacidadtipos de usuarios

Conocerla percepcionde los usuariosy usuariasdel IPS,respectode la calidad, pertinenciay utilidad de la informacion
recibidadurante el procesode atenciéon

Clasificatiempos de atenciéon



. PRESENTACION DE LA CONSULTORIA

METODOLOGIA

SUCURSALES CALL CENTER FORMULARIO WEB

Cuantitativa, diseno Muestral

, . Cuantitativa, diseno Cuantitativa, diseho
Metodologia probabilistico con cuotas o o
. _ . o Muestral probabilisticoa  Muestral probabilistico a
(*) iguales segun tipo oficina o i )
proporcional proporcional
sucursal
Técnica Encuesta en punto fijo Encuesta Telefonica Encuesta Telefonica

Usuarios/as del Call

. i Usuarios/as, de 18 anos o
Center, de 18 anos o0 mas,

mas, que utilizaron el

Usuarios/as mayores de 18

anosy que fueron atendidos en

gue fueron atendidos en

Sucursales en los dias de la formulario web hasta 30

los 7 dias previos a la , )
encuesta dias previos a la encuesta
encuesta

757 casos. Margen de
4141 casos. Margen de error .. 250 casos. Margen de error
error maximo es de

maximo es de +1,53% maximo es de +6,20%
+4,18%

Fechade 23 de agosto al 19 de octubre 3 de octubreal 11 de 3 de octubre al 11 de
Aplicacion de 2016 noviembre de 2016 noviembre de 2016




. PRESENTACION DE LA CONSULTORIA

METODOLOGIA

DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

Sucursales Callcentery web
[REGION | MUESTRA |PORCENTAJE
Arica y Parinacota 48 1,2%

Tarapaca 96 2,3% 757 250
Antofagasta 96 2,3%

Atacama 129 3,1%

Coquimbo 230 5,6%

Valparaiso 514 12,4%

Metropolitana 722 17,4%

Libertador 283 6,8%

Maule 296 7,1%

Biobio 578 14,0%

La Araucania 407 9,8%

Los Rios 160 3,9%

Los Lagos 371 9,0%

Aysén 117 2,8%

Magallanes 94 2,3%

TOTAL 4.141 100%



CARACTERIZACION DE USUARIOS Y USUARIAS POR CANAL




