Compendio de Normas del Sistema de Pensiones 1

Libro V, Titulo IV Centros de Atencion Previsional Integral, CAPRI

Capitulo V. Estandares de atencion

1. Los CAPRI deberan cumplir con estdndares minimos de calidad del servicio segun lo sefialado
mas adelante, debiendo adoptar todas las medidas necesarias a objeto de asegurar su cumplimiento.
Entre los estandares minimos se consideran la continuidad del servicio de atencion de publico, tiempo
de espera por usuario y personal capacitado que brinde una 6ptima atencién.

2. Los CAPRI deberan contar con procedimientos que aseguren la continuidad de la prestacién
de los servicios de atencion en condiciones de absoluta normalidad y en forma ininterrumpida, por un
lapso que no podra ser inferior a cinco horas diarias durante los dias habiles.

3. Respecto del tiempo de espera de atencion, los CAPRI deberan asegurar un tiempo maximo
de espera de una hora dentro del horario de atencion.

4. La capacitacién del personal debera cumplir con lo sefialado en el Capitulo anterior.

5. En caso que por algin evento no puedan cumplir con los estandares minimos de calidad
del servicio de atencidn de publico, los CAPRI deberan contar con planes de contingencia, asi como
con procedimientos de restauracion de los sistemas de atencidon que le permita reestablecer en el
menor tiempo posible la calidad del servicio. Ambos planes deben estar documentados, comunicados
y probados y deben ser actualizados con una frecuencia minima de un afio.

6. Al menos una vez al afio el IPS debera contratar con una empresa externa la realizaciéon de
un estudio que permita evaluar la calidad de la atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios de
los CAPRI.



