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La encuesta mide la satisfaccion de usuarios en relacion a las variables de atencion,
acceso, infraestructura, tiempo de espera, personal, informacién disponible, entre otros.
Se presenta un detalle de la evaluacién por cada uno de estos ambitos, y sobre los
factores que mas inciden en la evaluacion global por ambito.

Identifica focos de mejora por ambito y por institucion.

Sintesis de satisfaccion general y variables de mayor impacto-

Dimensiones de calidad

Habilidad : Habilidad para realiza
el servicio de modo cuidadoso y
fiable.

Capacidad [ [3] Respuesta;
Disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios
proporcionar un servicio rapido.

Empatia: Atencion personalizada
que dispensa la organizacion a
sus clientes.

Elementos Tangibles: Apariencia

de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de
comunicacion.

Satisfaccion
general
(notas 6 y7)

Impacto en la
satisfaccion del
factor

Categorias

e Competencia

e Tiempo de 36% 77%
Respuesta

e Comunicacion
o Accesibilidad al
servicio

e Cortesiay
Amabilidad

13% 84%

11% 92%

o Accesibilidad: 86%
- Conexion
expedida de los
usuarios

- Las
instalaciones
adecuado

¢ Condiciones
Ambientales

(Infraestructura)

13%

7% 81%

7% 82%

e lasatisfaccion global con la atencidn recibida para realizar el tramite de PBS o APS
alcanza un TTB de 86 puntos (Satisfechos + Muy Satisfechos (Nota 6 y 7)), los
usuarios manifiestan espontdneamente que recibieron una buena atencién, agil,
amable y cordial y que el flujo de atencién como tal es éptimo, sin embargo algunos
entrevistados mencionan que esperaban que los tiempos de atencion fueran mas
cortos.




e El canal de atencidn con mejor desempefio es el INP, mientras que el canal de AFP
presenta el desempefio menos favorable.

e Los tiempos de espera son el proceso que tiene mayor impacto en la satisfaccidon
global.

e El acceso a las oficinas, el conocimiento de la persona que atiende y la informacién
disponible en la oficina ocupan la segunda posicion en nivel de impacto contra la
satisfaccion general

e Acceso a las oficinas, desde el punto de vista de canales todas las evaluaciones son
similares, levemente inferior la evaluacion del canal AFP.

e Conocimiento de la persona que lo atendié el atributo de mayor relevancia en este
procesos es “La capacidad de responder y entregar la informacion que los usuarios
necesitan”.

e La infraestructura obtiene la segunda posicién en bajo desempefio, después de los
tiempos de espera.
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