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OBJETIVOS Y METODOLOGÍA DEL ESTUDIOI



PRESENTACIÓN DE LA CONSULTORÍA

OBJETIVOS METODOLOGÍA

Medir el gradode satisfacciónde los usuarios(as)que acudenal IPSa travésde
los distintos canales de atención, presencial, remotos y digital. Y conocer
factoresdel backoffice, que incidanen la calidadde estosservicios.

OBJETIVOGENERALDELESTUDIO



PRESENTACIÓN DE LA CONSULTORÍA

Realizarestudio transversalo transaccionalparamedir el gradode satisfacciónde los y lasusuariasque concurren
a las áreas de las sucursalesdel instituto, mediante la aplicación de un cuestionario que permita evaluar
cuantitativamentelasdimensionesdel estudioa travésde susopinionesy percepciones.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS

OBJETIVOGENERALSUCURSALESDELIPS

Conocerla percepciónque poseenusuariasy usuariosrespectodel modelo de Atencióndel IPS.1

Conocerla percepciónque poseenlos usuariosy usuariasdel IPSrespectode la calidadde atención de los Ejecutivosde
Atención.

2

Conocerla percepciónde los usuariosy usuariasdel IPS,respectode la calidad,pertinencia y utilidad de la información
recibidadurante el procesode atención.

3

Conocercómopercibenla imagenque proyectael IPSfrente a otros serviciospúblicos.4

Conocerprecepciónde losusuariosy usuariassobrela infraestructurade lassucursalesy condicionesambientales.5

Analizarla informaciónrecogidaconun enfoquede géneroquepermita detectar inequidades,brechasy barreras.6

Recolectarantecedentesbásicosde manera tal que permita levantar un perfil, de los y las usuarioscon enfoque, tales
como: Edad, nivel educacional,sexo, origen étnico, condición de discapacidad,tipos de usuarios, y de trámites más
frecuentesy accesibilidada lassucursalesdel IPS,entre otros.

7

Clasificartiemposde atencióny tiempo de esperapor trámites (objetivo y subjetivo).8

OBJETIVOS METODOLOGÍA



PRESENTACIÓN DE LA CONSULTORÍA

Realizarestudio transversalo transeccionalparamedir el gradode satisfacciónde los y lasusuariasque concurren
a las áreas de las sucursalesdel instituto, mediante la aplicación de un cuestionario que permita evaluar
cuantitativamentelasdimensionesdel estudioa travésde susopinionesy percepciones.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS

OBJETIVOGENERALSUCURSALESDELIPS

Determinartiemposde esperay de atenciónpor Sucursal.9

Relacionartiemposde esperay de atenciónconnivel de satisfacción.10

Conocerlos trámites de mayor tasade recurrenciarealizadasen lassucursales.

Caracterizara los usuarios (as) de los canalesde atención, presencialy telefónico del IPS,de acuerdo a los trámites,
serviciosy/o beneficiosqueellossolicitaron,constituyendogruposde usuariosasociadosa esostrámites.

12

Caracterizara los usuarios (as) de acuerdo a variables sociales,demográficas,económicas,culturales, psicográficasy
conductuales,dandomayor relevanciaa lasúltimas dosvariables.

Obtenerunamatriz u otra herramientaque identifique losgruposde resultadosobtenidosen losobjetivos i, y m.

Entregarun listado de la pertinenciade la ubicaciónde una sucursalde atenciónde público en la totalidad de lascomunas
del país. Lasvariables a priorizar en esta evaluaciónson % de población en condicionesde vulnerabilidad y el % de
personasmayoresde la comuna.

13

14

15

11

OBJETIVOS METODOLOGÍA



PRESENTACIÓN DE LA CONSULTORÍA

Evaluarel grado de satisfaccióngeneral de la calidad del servicio, de información y solución a las consultaso
problemasque usuarios(as)realizan a través del Call Center y Formulario de ContactoWeb del IPSy contacto
digital.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS

OBJETIVOGENERALCALLCENTERYWEBDEIPS

Conocerla opinión de losusuarios(as)respectoa la atencióndel ejecutivoy la calidadde respuestaque recibió.1

Analizarla informaciónrecogidaconun enfoquede géneroquepermita detectar inequidades,brechasy barreras.2

Recolectarantecedentesbásicosde maneratal que permita levantar un perfil, de los y lasusuariostalescomo: Edad,nivel
educacional,sexo,origenétnico,condiciónde discapacidad,tipos de usuarios.

3

Conocerla percepciónde los usuariosy usuariasdel IPS,respectode la calidad,pertinencia y utilidad de la información
recibidadurante el procesode atención.

4

Clasificartiemposde atención.5

OBJETIVOS METODOLOGÍA



PRESENTACIÓN DE LA CONSULTORÍA

OBJETIVOS METODOLOGÍA



PRESENTACIÓN DE LA CONSULTORÍA

Sucursales Callcentery web

DISTRIBUCIÓN DE LA MUESTRA

OBJETIVOS METODOLOGÍA

CALL CENTER IPSPÁGINA WEB IPS
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CARACTERIZACIÓN DE USUARIOS Y USUARIAS POR CANALII


