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Resumen:

La presente investigacion tiene como base de estudio la implementacion de la
politica publica ChileAtiende, Red de atencién Multiservicios y Multicanal del Estado
y punto de encuentro con la ciudadania. Su objetivo es, conocer el funcionamiento
de la red de atencién IPS ChileAtiende en su Canal Presencial — de la region
Metropolitana- en funcién del trabajo realizado por el mismo Canal, y a través de
conceptos de disefio de servicios, valor publico y satisfaccion usuaria. A diez afios
de su inicio.

La investigacién se desarroll6 a través de una metodologia que caracterizd
encuestas a usuarios y entrevistas a jefaturas y directivos de la institucion, y bajo la
construccién de un relato, se reconoce como el principal hallazgo la importancia de
contar con puntos presenciales de atencion a la ciudadania. Donde desde las
aproximaciones de cada sucursal se pudo relevar como la principal fortaleza del
canal presencial, la interaccion directa con la ciudadania y el valor irremplazable
gue esta significa, ademas de su principal limitante puesta en la falta de
comunicacion con otros canales de atencion, desafio a neutralizar.

Considerando los resultados de la investigacion, se entregan recomendaciones
dirigidas tanto al disefio y modelo de atencion, como a las dimensiones de accion
de jefaturas y directivos de la institucion. Haciendo hincapié como reflexion final en
el enorme desafio del canal presencial de cargar de valor su quehacer diario para
la ciudadania.

Palabras clave: Disefo de Servicios — Valor Publico — Satisfaccion Usuaria.



Abstract.

The basis of this research is the implementation of the ChileAtiende public policy,
the State's Multiservice and Multichannel attention network and meeting point with
citizens. Its objective is to understand the operation of the IPS ChileAtiende service
network in its In-Person Channel — in the Metropolitan region — based on the work
carried out by the Channel itself, and through concepts of service design, public
value and user satisfaction. Ten years after its beginning.

The research was developed through a methodology that characterized user
surveys and interviews with heads and directors of the institution, and under the
construction of a story, the importance of having in-person citizen service points is
recognized as the main finding. . Where from the approaches of each branch it was
possible to highlight as the main strength of the face-to-face channel, the direct
interaction with citizens and the irreplaceable value that this means, in addition to its
main limitation placed in the lack of communication with other service channels, a
challenge to neutralize.

Considering the results of the research, recommendations are transmitted aimed at
both the design and model of service, as well as the dimensions of action of the
institution's headquarters and directors. Emphasizing as a final reflection the
enormous challenge of the in-person channel of adding value to its daily work for
citizens.

Keywords: Service Design — Public Value — User Satisfaction.



Contenido

CAPITULO 1. INTRODUCCION: ..ottt se s s s sanees 8
CAPITULO 2: PROBLEMA DE INVESTIGACION Y LOS ANTECEDENTES
PRINCIPALES DE SU CONTEXTO DE ESTUDIO. ...ccciviiiiiiiiiiee ettt 9
2.1 Presentacion del problema de investigacion. .............cocoveeenieieniencneseeeseee e 9
2.2 Contexto Nacional sobre el problema de investigacion. ..........cccocevvervenenieneeieneenne, 9
2.3 ¢ QUE €S Chile ALIENUE? ...ocevieee ettt ettt et e s e enreereas 10
2.3.1. Mision y VisiOn inStUCIONAL. ........cceeoiiiiieiiecie e 11
2.3.2. Red de pagos de mayor envergadura del pais. Principales indicadores de
gestion. Instituto de prevision social, afio 2022. ..........cccccveeiieiieniecie e 12
2.3.3. Red de Atencion ChileAtiende, sus canales de atencion..........c.ccocceceeerercnnenne. 18
2.4 Objetivo general y Objetivos especificos para la investigacion. ...........c.cccccevcvevennnne. 23
2.5 Preguntas de iNVESHIGACION. ........cecciiiiieieectie ettt et ae b e s e eareenaeas 23
CAPITULO 3: MARCO CONCEPRTUAL. ..cottieitte ettt ettt ettt 25
3.1 Modernizacion del EStAdO. .........ccoceviriririninieeieeeeseses s 25
3.2 DiISEM0 UE SEIVICIOS. ....euiiiiiiiiiieiiete ettt st 27
3.2.1 Canal presencial y atencidn presencial Chile Atiende...........cccccceeevvivceievveeenen. 28
3.2.2 Multiplicidad de SEIVICIOS. .......ccueeeiiiieciie ettt e e sree e sareeenaees 29
3.3 SAtISTACCION USUAIIA. .....eeuviiiiiieiiiieciicrie et 29
3.3.1 (QUE €5 1a SAtISTACCIONT ......evveieeeieee e et et 29
3.3.2 ¢ Qué similitudes y diferencias hay entre satisfaccion usaria y calidad del
Y= Yoo I o L] o] ] o F= LSRR 30
3.3.3 Satisfaccion Usuaria para nuestro caso de estudio..........cccevevveeeceeevcieeecvee e, 32
3.3.4 Satisfaccion usuaria en chile en el contexto de modernizacion. ............cccccoue..... 34
3.4 Valor PUDICO ¢ QUE BS2.....eeeeieeeeee ettt ettt e ette e e et e e e enreeeesenaaeee s 34
3.4.1 ¢ Quién es un directivo PUBIICO? .......cccuviiiiiecee e e 36
CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO........ooiueieieieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 40
4.1 Enfoque Metodoldgico de la investigaciOn. .........ccceccveeiieieiiee e 40
4.2 Metodologia utilizada durante la investigacion.............ccccveeveeeceeecee e, 40
4.3 Etapas de 1a INVESHIGACION. .......c.eeiiieieiie ettt et st 41
4.3.1 Etapa 1: Caracterizacion del Campo de estudio (sucursales ChileAtiende): ..... 41
4.3.2 Etapa 2: Recoleccién de muestra y levantamiento de informacion..................... 43
4.3.3 Etapa 3. Sistematizacion y analisis de la informacion recolectada. .................... 45

4



4.3.4 Etapa 4. Generacion de Propuestas y recomendaciones. .........cccceveeeveereernenns 45
CAPITULO 5: CARACTERIZACION DE LOS RESULTADOS, DESDE LA EXPERIENCIA

USUARIA. <ottt ettt ettt et e et e s te et e e ae e tesae e b e eas e teessesbeesaesseesaesbeessesaeensenseensenneenns 46
5.1 Andlisis de las encuestas. Percepcion y satisfaccion usuaria dentro del canal

0T ESIST= g o3 | PSRRI 46

5.1.2 Descripcion y andlisis critico de las encuestas por pregunta realizada. ............. 49

CAPITULO 6: CARACTERIZACION DE LOS RESULTADOS SOBRE ENTREVISTAS A
DIRECTIVOS Y JEFATURAS. FACTORES HABILITADORES Y OBSTACULOS DENTRO
DEL CANAL PRESENCIAL CHILE ATIENDE.......c.cccoiiiiiiiiiii e, 62

6.1 Sucursales IPS: implementacion del canal presencial en la region metropolitana. .. 63

6.1.2 Sintesis y analisis del funcionamiento de cada sucursal: desde una mirada del

disefio del servicio, valor publico y satisfaccion usuaria. ...........cccceeevveeveeneesveeseeseeee, 64
6.1.3 Esquema del disefio del servicio para el canal presencial IPS ChileAtiende..... 67
6.1.4 Esquema del modelo de atencién del canal presencial para las sucursales IPS
ChIEATIENE. ...ttt sbe e 68
6.2 Elementos habilitadores, promotores, facilitadores y obstaculos del canal presencial.
................................................................................................................................................ 73
6.2.1 Sintesis de elementos facilitadores/limitadores. Desde las entrevistas
FEANZATAS. ... oottt 73
6.2.2 Sintesis de los elementos facilitadores/limitadores. Desde la experiencia
USUBITIB. ¢ttt ettt sttt et h et e b bbbt et b et s bt et sbe et e s b e e bt e ae e bt esbenbeeanenbeeanens 74
CAPITULO 7: CARACTERIZACION Y SINTESIS DE LOS HALLAZGOS. .......cccevevvenee. 77
7.1 Hallazgos desde las encuestas y entrevistas realizadas. ...........ccccceeeveevceeevieeecneenns 77
7.1.1 Aproximacion desde sucursal Puente ARRO. .........cccvvveiieeiiieecee e 80
7.1.2 Aproximacion desde sucursal San MIQUEL...........ccccvieiieiiiieeciee e 81
7.1.3 Aproximacion desde sucursal Alameda............cccoevveieiieeiceee e 82
7.1.4 Matriz de analisis estratégico FODA, para las sucursales en estudio. ............... 82
CAPITULO 8: CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y DESAFIOS. ......cccccevevvernne. 85
8.1 CONCIUSIONES. ....ueiiitieiete ettt sttt sttt sttt ne e 85
8.2 RECOMENUACIONES. ...ttt st sttt et 92
8.3 DIBSAMIOS. ..ttt 93



INDICE DE TABLAS.

Tabla 1. Valores INStIUCIONAIES IPS..........ooo e 11
Tabla 2. DImensiones de 1S eXPECTALIVAS.........cccveriirieeiienierie ettt 33
Tabla 3. Resumen del modelo de 1as expectativas. ..........ccoceevveereerienieeneene e 33
Tabla 4. Sentido del trabajo del directivo en el sector PUDIICO. ........c.cccvevveviiiciieiieciecies 36
Tabla 5. Atenciones realizadas los dias de visita a las sucursales. ..........cccccceevvveveeriernnnns 46
Tabla 6. Sintesis del andlisis por sucursal estudiada. ...........coceveriereniinenieneeeee e, 64
Tabla 7. Sintesis de principales apreciaciones sobre la implementacion del canal

PreSENCIal (SUCUISAIES)......cccuiiiiiieciieecieeestee ettt et e et e e st e e st e e staeesnbeeessseesnseeesnsesennseesnnes 70
Tabla 8. Facilitadores/Limitadores. Desde directivos y jefaturas. .........ccoeeeveveevceeenveeenen. 73
Tabla 9. Facilitadores/Limitadores. Desde la experiencia usuaria. ..........ccceeevveeveveeerveeennen. 74
Tabla 10. FACIOreS INTEIMOS. ....ociiiiiiiiieiierite ettt ettt st beesaeesaneens 82
Tabla 11. FACIOreS EXIEINOS. ....oiiiiiieiieeciee ettt see e sre e st e e ste e e st e e essseesnbeeesareeesnsaesnneeas 83
Tabla 12. Dimensiones de 10S deSafiOs. ........ccceeiiiiiiiiieiecce e 94

INDICE DE FIGURAS.

Figura 1. Pensiones Garantizadas Universales pagadas por IPS, afio 2022...................... 13
Figura 2. Pensiones garantizadas universales concedidas de febrero a diciembre 2022. 13
Figura 3. Prestaciones previsionales pagadas por IPS, 2022. .......c.cccccceevieevceeevcreeesvee e 14
Figura 4. Bonos por hijos pagados por IPS, 2022. .........ccceieeeiieesiee et 14
Figura 5. Bodas de oro pagadas por IPS, 2022. .........cccooceeeiieeieeee e 15
Figura 6. Bonos invierno pagados por IPS, 2022. ........cccoviieeiieee et 15
Figura 7. Pensiones basicas solidarias de invalidez pagadas por IPS, 2022. .................... 16
Figura 8. Aportes solidarios de invalidez pagados por IPS, 2022. .........ccccccvevevveiieeeciee e, 17
Figura 9. Subsidios por discapacidad pagados por IPS, 2022. .........cccccceeevveeeceeesreeecvee e 17
Figura 10. Aportes familiares permanentes pagados por IPS, 2022..........ccccccvveevveeeinveennne. 18
Figura 11. Dotacion red ChileAtiende afio 2022. .........cccceeevieeiiieecee e 19
Figura 12. Total de atenciones red ChileAtiende 2022............cccoeeeeeeeiieeeiiee e 20
Figura 13. Atenciones por canal de atencién red ChileAtiende 2022. ............cccceveveeeenvenee. 20
Figura 14. Transacciones por género asociadas a canales de atencion. .............ccccccuue...e. 21
Figura 15. Tiempos de atencidn en sucursales 2022. .........ccceevvveeicieeecieeeciee e e 21
Figura 16. Satisfaccidn usuaria sobre red ChileAtiende.........ccccovvevieiiiieeeciee e 22
Figura 17. Percepciones de calidad y satisfaccion del usuario. .........ccccceevveeeceeeicieeccieeenne, 31
Figura 18. TriAngulo estratégiCo de MOOIE. .........cueeecuiieiiee ettt 38
Figura 19. Dimensiones de la gestién para la creacion de Valor Publico. ............c..c.......... 39
Figura 20. Mapa de localizacion de sucursales estudiadas. ...........ccceeveeevieeicieecciee e, 42
Figura 21. Disefio general del servicio ChileAtiende. ..........ccceeoeveiieiicee e 67
Figura 22. Modelo de atencién inclusivo y sus componentes principales. .........cccccceeuveenee. 68
Figura 23. Protocolo de atencién ChileAtiende. Ciclo bASICO. ........cccevveeeiieccciieciee e, 69


file:///C:/Users/fgarridom/Downloads/AFE.%20FELIPE%20GARRIDO%20MOREIRA.%2025-01-2024.docx%23_Toc157095192

Figura 24. Esquema sobre conclusiones, recomendaciones y desafios. .........cc.ccoceveneene 85

iNDICE DE GRAFICOS.

Gréfico 1. Distribucién de los encuestados por género reconoCido. ..........cccoeeeerereeniennnene 47
Gréfico 2. Distribucion por rango etario de la poblacion encuestada. ...........cccccceeveevveennnns 48
Gréfico 3. Porcentaje de participacion por rango €tario. .........ccceeeerereereneeneniieneeee e 48
Gréfico 4. Porcentaje de satisfaccion en su experiencia usuaria en ChileAtiende

(T8 o N 7= 11T TR SR 49
Gréfico 5. Evaluacion usuaria general, POr SUCUISAL. ........cccvevveeiieeiiesieeiieesie e esiee e 50
Gréfico 6. Porcentaje de satisfaccion usuaria por SUCUISal. ..........ccceevvveiieenieeieeseesie s 50
Gréfico 7. Distribucion porcentual del aspecto mas valorado durante la atencion. ............ 51
Gréfico 8. Aspecto que mas valora en la atencién presencial. Respuestas por sucursal. . 52
Gréfico 9. Aspecto mas valorado dentro de la atencion presencial, valor porcentual. ....... 52

Gréfico 10. Cantidad de veces que el usuario ha asistido a las oficinas el ultimo mes...... 53
Gréfico 11. Porcentaje de usuarios que asisten en mas de una ocasion a las sucursales

(0 L=3= 1 (=] (o1 o] o OO OO U P RPN 54
Gréfico 12. Motivo de regreso a las sucursales de atencion. ..........ccccecveeeveeveeciieeieesie e, 55
Gréfico 13. Motivo de regreso, respuesta por sucursal descrita. ...........cccceeeveeieeceesieeneens 56
Grafico 14. Motivo de regreso a las sucursales, valor porcentual por sucursal descrita.... 56
Grafico 15. Otros canales de atencion usados POr USUANIOS. .....cc.eeecveeerveeereeescreeesreeeneneeens 57
Grafico 16. Otros canales de atencion. Distribucion por sucursal. .........c.ccccevveeeeieiieeecinens 58
Grafico 17. Porcentaje de otros canales utilizados por usuarios. Distribucion de respuestas
[0 ToT =TV (o U] 7= 1 RSP 58
Grafico 18. Uso de otro canal de atencion, previa asistencia a sucursales. ..........c.ccu..... 59
Grafico 19. Mejora en eXPerienCia USUAIIA. .........cccveeeireeerireeeiieeeireesreeesreeessreesveeesssessssseenns 60
Grafico 20. ¢ Qué se necesita para eStas MEJOIAS? ......eccveeeiieeeiiee e sree e e ereesreeesereeens 61



CAPITULO 1. INTRODUCCION:

Si hablaramos de Estado ¢Qué seria lo primero que se viene a la mente? La Real
Academia de la Lengua Espafiola, en su definicion numero 5 sefala lo siguiente
“Pais soberano, reconocido como tal en el orden internacional, asentado en un
territorio determinado y dotado de o6rganos de gobierno propios”. Desde esta
definicién, comprendemos que para que un Estado sea como tal, y cumpla con sus
caracteristicas basicas, debe tener o6rganos de gobierno, por cierto, una
institucionalidad y amparo legal que lo sostenga, pero desde una mirada mas
cotidiana, necesita de un aparataje estatal que lo sustente en su quehacer diario, lo
gue hoy en dia conocemos como Servicios y/o Instituciones Publicas.

En el marco del trabajo realizado por las instituciones, se hace necesario contar con
puntos de encuentros con la ciudadania, abrir el Estado a la ciudadania o mas bien
acercar el Estado a la ciudadania. Es asi como surge la politica publica de
ChileAtiende, una red de Atencion multiservicios y multicanal que busca crear un
punto de encuentro del Estado con la ciudadania, incorporando diferentes tramites
del Estado en un solo lugar.

Al afio 2023, y con una red de atenciéon de una década de funcionamiento
consolidada en todo el territorio nacional, el Instituto de Prevision Social, cuenta con
reconocimientos como: cinco premios anuales a la excelencia institucional (PAEI),
premio Avonni por la propuesta “integrando soluciones inteligentes y masivas en
beneficio de la poblacién bajo un escenario adverso” la cual significo mas de 80
millones de pagos en dos afios desde el 2020, ademas del sello a la excelencia
energética (sello EE) e importantes logros en sus gestion como: implementacion de
los compromisos de gobierno a través del plan de recuperacion inclusiva frente al
alza en la inflacion que incluia el bono chile apoya invierno, bono canasta basica de
alimentos y el actual bolsillo familiar electronico junto con ello poner a disposicidon
de la poblacion bajo un esfuerzo desplegado por toda la institucién y en brevisimo
tiempo la Pension Garantizada Universal (PGU) a través de la ley N°21.419,
beneficio que a la fecha se paga a mas de un millon y medio de personas al mes.
Dan cuenta de una actualidad auspiciosa y un futuro prometedor, cargado de
desafios, y cuya importancia desde nuestra investigacién es relavarla desde la
implementacion del canal presencial, en especifico las sucursales de atencion
presencial ChileAtiende. Punto de encuentro entre la ciudadania y el Estado.



CAPITULO 2: PROBLEMA DE INVESTIGACION Y LOS
ANTECEDENTES PRINCIPALES DE SU CONTEXTO DE
ESTUDIO.

2.1 Presentacion del problema de investigacion.

El desarrollo de este trabajo de actividad formativa equivalente (AFE) tiene su base
en la implementacién de la red de atencion IPS- ChileAtiende, como herramienta
parte de politicas publicas de modernizacion del Estado. - la cual es una red de
atencion multiservicio y multicanal (presencial, web, redes sociales y callcenter) —
gue funciona bajo el modelo de ventanilla Unica de atencion del Estado con la
ciudadania. Su relevancia se sitla en valor de contar con puntos de encuentro entre
el Estado y la ciudadania, en contextos que cada vez son mas dinamicos y
cambiantes, necesitando de la flexibilidad de funcionarios, directivos y jefaturas,
junto a sus equipos de trabajo, frente a las crecientes demandas y exigencias de la
poblacién. En especifico, el problema de investigacion se releva desde la
importancia del funcionamiento de la red de atencion presencial IPS ChileAtiende
puesta conceptos como satisfaccion usuaria, disefio de servicio, valor publico,
colaboracion y comunicacion entre los diferentes actores que convergen en esta red
— tanto internos como externos - para la entrega de un servicio de calidad a los
ciudadanos; el marco del trabajo realizado es su canal presencial, caso de estudio
Region Metropolitana.

2.2 Contexto Nacional sobre el problema de investigacion.

En el afio 2011 con la llegada de Sebastian Pifiera a la Presidencia, se comenzaron
a implementar nuevas estrategias de gobierno, entre ellas la Agenda de
Modernizacién y Gobierno Electronico a cargo de la Secretaria General de la
Presidencia (SEGPRES). El gobierno, en su boletin sobre Modernizacion y
Gobierno Electronico del mes de enero del afio 2012, da a conocer la
implementacion de la Red de Atencion ChileAtiende como uno de los programas
mas importantes en materia de Modernizacion del Estado, siendo uno de los
objetivos principales de este programa, el crear un punto de encuentro de la
ciudadania con el Estado, el propio Presidente Sebastian Pifiera indica “Queremos
gue el Estado se acerque a las personas y no que las personas tengan que
peregrinar permanentemente por las distintas oficinas del Estado” (2012).



Para enero del 2012, se realiz6 el lanzamiento de ChileAtiende contando con 142
oficinas presenciales en todo Chile - principalmente de IPS - luego se adhirieron
oficinas del Registro Civil e ldentificaciéon (SRCel) y del Instituto de Desarrollo
Agropecuario (INDAP), ademas de los canales no presenciales que contaba IPS
(CallCenter y Portal Web IPS). Posteriormente se crearia el canal digital
ChileAtiende en el afio 2016.

En el afio 2016, con el objetivo de fortalecer la Red de Atencién ChileAtiende se
realiza el estudio La nueva relacion entre Estado y ciudadanos a través de
ChileAtiende, pues se visualiza a esta como una de las politicas publicas mas
llamativas en cuanto a modernizacion del Estado, con capacidad de mantenerse en
el tiempo, pues se contaba con una red de sucursales ya establecida y funcionarios
capacitados en atencidn de publico, por ende se abria la posibilidad de generar una
mejoria en la calidad de vida de los ciudadanos, al converger diferentes tramites del
Estado en un solo lugar, dicho estudio es trabajado conjuntamente entre el
Laboratorio de Gobierno, la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital de la
SEGPRES e IPS. Es asi como se identifica que, si bien la red de atencion ha tenido
un impacto en la ciudadania, pues se visualiza como una puerta de entrada al
Estado y sus diferentes tramites y/o beneficios, esta cuenta con falencias y desafios
importantes para consolidarse como tal. Y entonces ¢ Qué es Chile Atiende?

2.3 ¢ Qué es Chile Atiende?

ChileAtiende fue creado y lanzado en el afio 2012, y se constituye como “la red
multiservicios y multicanal (One stop shop) de tramites y servicios del Estado de
Chile (Arevalo, 2019). Esta red dispone de: canales presenciales, atencion
telefonica, portal web- movil, atencion vias redes sociales y oficinas moviles. En
ChileAtiende los ciudadanos pueden realizar directamente tramites de distintas
instituciones en un solo lugar y acceder a informacion y guia” (ChileAtiende, 2023)

Para llegar al modelo de servicio de ChileAtiende segun describe Arévalo (2019) el
Estado pasé del INP (Instituto de Normalizacion Previsional), al IPS (Instituto de
Previsidon Social) y luego incorporé a ChileAtiende (Red de servicios del Estado). El
modelo toma como base las experiencias obtenidas por paises que implementaron
servicios con enfoque en el usuario, tal como es el caso de Service Canada y
Service Ontario, ambos pertenecientes a Canada. Sin embargo, persistes algunas
diferencias entre lo que conocemos actualmente como ChileAtiende e Instituto de
Previsidon Social (IPS) la principal es que, el primero busca la coordinacion de todos
los factores necesarios para entregar de una forma integral todos los servicios del
gobierno, mientras que la funcion del IPS es el calculo y pago de pensiones, pero a
su vez se desempeiia como el servicio operador de la red, y dispone de sus recursos
para el funcionamiento de esta (Arévalo, 2019).
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Actualmente el Instituto de Prevision Social (IPS) es uno de los organismos de
mayor envergadura del pais orientado a la administracion y entrega de beneficios
previsionales y de seguridad social y, siendo un servicio descentralizado que cuenta
con personalidad juridica y patrimonio propio, su principal objetivo es la contribucién
al acercamiento de la seguridad social que brinda el Estado, principalmente a
quienes mas ayuda necesitan.

2.3.1. Mision y Vision institucional.

Obtenido de la pagina web IPS (2023) podemos destacar que su mision es:

Entregar beneficios y servicios previsionales y sociales, a través de su red de
atencion ChileAtiende, promoviendo la excelencia en su gestion y acercando de
manera inclusiva el Estado a las personas, considerando a sus funcionarios y
funcionarias como el principal capital de la institucion.

Y su vision, ser el referente nacional en atencion integral y de excelencia, con
calidad y calidez, acercando la seguridad social y garantizando el acceso universal
de sus beneficios a las personas, en un ambiente de trato digno. Ademas, en la
siguiente tabla podemos apreciar sus valores institucionales.

Tabla 1. Valores Institucionales IPS.

Excelencia y Mérito Mostrar altos estandares de
desempefio en nuestra labor, actuando
de manera responsable y
comprometida, favoreciendo la

profesionalizacion de la gestidn publica,
a través de los procesos de ingreso y
promocién interna en base al meérito y
excelencia en la gestion.
Transparencia Actuar de manera recta en el ejercicio
de nuestras labores, entregando
informacion oportuna y de calidad a
nuestros usuarios externos e internos,
fortaleciendo el ejercicio de la probidad,
eficacia y cercania con nuestros
clientes ciudadanos y con las personas
gue conformamos IPS.

Equidad y no Discriminacion Brindar un trato justo e igualitario,
previsible y transparente, sustentado en
el respeto y dignidad hacia todas las
personas, sobre la base del mérito o
hechos objetivos, indistintamente de

11



variables como situacion
socioecondmica, género, pertenencia a
un grupo étnico, orientacion sexual y/o
capacidades diferentes.

Colaboraciéon y Respeto Contribuir de manera colectiva y co-
constructiva al logro de los objetivos
estratégicos del IPS, a través del
respeto, apoyo reciproco y
participacion, la divergencia de ideas y
el aporte del pluralismo y diversidad de
los integrantes de un equipo,
articulando las actividades de los
equipos para alcanzar metas mayores.
Vocacion de Servicio Mantener un trato cercano y empatico
hacia nuestros clientes externos e
internos, enfocandonos en comprender
sus necesidades y en resolverlas de
manera oportuna y eficaz, brindandole
un servicio de excelencia.

Flexibilidad Mostrar apertura y disposicion a
adaptarse a las exigencias del entorno,
modificando los comportamientos y
actitudes para enfrentar nuevas
experiencias y responder a los nuevos
desafios institucionales.

Fuente: Elaboracion propia, en base a informacion obtenida de IPS en linea 2023.

Tanto en la mision vision y valores institucionales se puede destacar el sentido de
“atencion de publico” que mantiene el Instituto de Previsidn Social, la cual no es solo
una parte, sino el corazén mismo y centro de la mayoria de su quehacer diario.

En ese sentido, es preciso conocer algunos de los resultados de la gestidn
institucional del IPS, en cuanto a la entrega de beneficios sociales y previsionales y
principales tramites atendidos en su red ChileAtiende, tal como se muestran el
altimo resumen ejecutivo de la cuenta publica participativa IPS, 2022:

2.3.2. Red de pagos de mayor envergadura del pais. Principales indicadores de
gestion. Instituto de prevision social, afio 2022.

Durante el afio 2022 el Instituto de prevision Social (IPS) pag6é cada mes un
promedio de 1 millon 538 mil PGU, por un monto anual de 3.1 billones de pesos
(MM$3.190.531). Considerando los Aportes Previsional Solidarios de Vejez (APSV)
y Pensiones Béasicas Solidarias de Vejez (PBSV) traspasadas a PGU a contar de
febrero 2022.
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Figura 1. Pensiones Garantizadas Universales pagadas por IPS, afio 2022.

Pension Garantizada Universal (PGU)*

1.538.442

personas promedio mensual

ombres
) Mujeres

Gasto anual por el beneficio

MM$3.190.531

(*): considera los APSY y PBSV traspasados a PGU, a contar de febrero de 2022,

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

De igual manera la cantidad de pensiones garantizadas universales concedidas
para el periodo febrero a diciembre 2022, asciende a las de 456 mil, segun muestra

el siguiente detalle:

Figura 2. Pensiones garantizadas universales concedidas de febrero a diciembre

2022.

PGU Concedidas

Diciembre 32.236
Noviembre 38.718
Octubre 62703
Septiembre 25624
Agosto 102.105
Julio 25.165
Junio 26.693
Mayo 24 685
Abril 32372
Marzo 34697
Febrero 51.631

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

En cuanto a prestaciones previsionales y leyes espaciales, el IPS como una de sus
funciones tradicionales de concesion y pago de los beneficios asociados a las ex
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cajas de prevision (ex INP), el 2022 el IPS pag6 un promedio mensual superior a
658 mil pensiones previsiones y de leyes especial, ascendiendo a un monto anual
de e 2 billones de pesos (MM$2.099.771).

Figura 3. Prestaciones previsionales pagadas por IPS, 2022.

658.498
2 0 2 2 @> beneficiarios > MMqi_?t-{:nagnEaf .

(promedio mensual)

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

Bono por hijo.

Otro de los beneficios de mayor importancia pagado por IPS, corresponde al Bono
por Hijo, beneficio que consiste en un aporte econémico por cada hija o hijo nacido
vivo o adoptado, que se agrega al ahorro previsional de la madre mayor de 65 afos
(entre otros requisitos), con el objetivo de incidir en el monto liquido de su pension.

Figura 4. Bonos por hijos pagados por IPS, 2022.

2022 236.286 MM3$175.850

madres beneficiarias

. (
(promedio mensual) monto anual total (*}

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.
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Bono Bodas de Oro.

El IPS administra este beneficio monetario orientado a aquellos matrimonios que,

entre otros requisitos, hayan cumplido 50 afios casados.

Figura 5. Bodas de oro pagadas por IPS, 2022.

22.738
hombres

22.857
mujeres

MM$8.333

gasto anual del beneficio

(*) Considera 22.653 conyuges y 122 personas viudas.

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

Bono de Invierno.

Uno de los pagos masivos que administra y entrega el IPS es el Bono de Invierno,
gue en mayo de cada afo reciben las personas de 65 afios y mas, con una pensiéon
-0 la suma de varias- similar a una pension minima de vejez para pensionados de
75 afios 0 mas (parametro para conceder este beneficio). En mayo del afio 2022,

ese monto debia ser igual o menor a $182.167 para acceder al bono.

Figura 6. Bonos invierno pagados por IPS, 2022.

2022

1.452.289

personas beneficiarias

$70.336
monto por persona pensionada

MM$102.148

gasto anual por el beneficio (*)

(*) Segln emisiones de pago masivas de mayo de 2022,

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.
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Pilar solidario de invalidez.

Uno de los pilares mas importes dentro de la reforma previsional es el pilar solidario
de invalidez, cuya administracion recae en IPS. En el 2022, se pagd un promedio
mensual de 599.109 PBS, por un monto anual total de MM$488.316. De ellas,
184.166 correspondieron a PBS de Invalidez por un monto total anual de
MM$415.355. Beneficio dirigido en ayuda de personas menores de 65 afos, cuya
capacidad laboral se ha visto impedida o disminuida y como se puede apreciar en
a la siguiente figura, existe una cantidad no menor de mujeres que acuden a este
beneficio del Estado.

Figura 7. Pensiones basicas solidarias de invalidez pagadas por IPS, 2022.

PBS de Invalidez (*)
184.166

personas promedio mensual

80.654 hombres

Monto anual de

MM$415.355

(*) Pagos realizados de enero a diciembre de 2022,

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

Aporte Previsional Solidario de Invalidez.

En el 2022, se pagd un promedio mensual de 383.778 APS, por un monto anual
total de MM$789.576. De ellas, 89.982 correspondieron a Aporte Previsional
Solidario de Invalidez, por un monto total anual de MM$173.088.
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Figura 8. Aportes solidarios de invalidez pagados por IPS, 2022.

APS de Invalidez (*)
89.982

personas promedio mensual

45,085 mujeres
44 897 hombres

Monto anual de

MM$173.088

(*) Pagos realizados de enero a diciembre de 2022,

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

Subsidio de Discapacidad para menores de 18 afos (ex SDM).

Hasta julio de 2022 estuvo vigente el Subsidio de Discapacidad Mental para
menores de 18 (Ley N°20.255), el cual iba dirigido sélo a menores en situacion de
discapacidad mental y pertenecientes al 20% de los hogares mas vulnerables. A
contar de agosto, de acuerdo con la Ley de la Pension Garantizada Universal, se
aumentd su valor a un monto equivalente al 50% de la PGU, ademas de extender
su cobertura a los menores con discapacidad fisica y/o sensorial severa del 60%
mas vulnerable de la poblacion.

Figura 9. Subsidios por discapacidad pagados por IPS, 2022.

7.802 ( 18.219 ) 10417
mujeres personas pago promedio hombres

mensual

MMS$ 18.669

gasto anual por el beneficio

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.
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Aporte Familiar Permanente.

Corresponde a una ayuda economica que se paga una vez al afio, con el objetivo
de apoyar a las familias vulnerables y de clase media que enfrentan mayores gastos
en marzo. En el 2022, se pag6 a 1.579.619 familias beneficiarias un bono de
$52.710 por familia o carga familiar, con un gasto anual de MM$163.624,
correspondientes a 3.104.233 Aportes Familiares Permanentes entregados.

Figura 10. Aportes familiares permanentes pagados por IPS, 2022.

1.297.550 ( 1.579.619 ) 282068
mujeres personas beneficiarias hombres

3.104.233
Aportes Familiares $52.710
Permanentes

MM$163. 62

gasto anual por el beneficio

cada Aporte

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

Millones de pagos cada afio, de variados beneficios dirigidos especialmente a la
poblacién que mas lo necesita, dispuestos a través de su consolidada red de
atencion ChileAtiende, hacen del IPS, el servicio publico con la red de atencion de
mayor cobertura y envergadura a nivel nacional. Acercando los beneficios
previsionales y de seguridad social a las personas, de manera inclusiva y digna, a
través de cada uno de sus diferentes canales de atencion.

2.3.3. Red de Atencion ChileAtiende, sus canales de atencion.

La red de atencion ChileAtiende del IPS es la plataforma multiservicios del Estado
gue busca facilitar la vida a las personas a través de sus diversos canales de
atencion y orientacion. Lo anterior, en un espacio que brinda un trato inclusivo a los
diferentes grupos de la poblacién y sus necesidades, aportando a un ambiente de
mutuo respeto, transparente y libre de sesgos.

Como se muestra figura n°11, el Instituto de Prevision Social cuenta con una
dotacion promedio anual (2022) en los canales de atencion de la red ChileAtiende
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que alcanzé los 1.255 funcionarios y funcionarias, de los cuales 1.001 estan en la
plataforma de atencion de publico (79%).

Figura 11. Dotacion red ChileAtiende afio 2022.

Dotacion por género

824 1.255 431

mujeres funcionarios hombres

Dotacion por canal de atencion

Presencial 1.116
Call Center 62
Remoto Digital 14
Sucursal Virtual . 23

Fuente: Obtenido a través de subdireccion de servicios y atencion al cliente, 2022.
Cuenta publica participativa IPS 2022.

En este punto podemos observar la importante dotacidon que mantiene el canal
presencial, concentrando cerca del 89% de la totalidad de funcionarios destinados
a la atencion directa de publico, ademas, podemos hacer hincapié en la notoria
mayoria de funcionarias mujeres, aspecto que el IPS ha trabajado arduamente con
normas de equidad y paridad de género, como también en las de conciliacion de
vida laboral, familiar y personal.

Atenciones Red ChileAtiende 2022.

Es importante reconocer la cantidad de atenciones o de “transacciones” que
anualmente experimenta la red de atencién ChileAtiende, como muestra la siguiente
figura:
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Figura 12. Total de atenciones red ChileAtiende 2022.

Total de Atenciones Atenciones no
atenciones presenciales presenciales

2022 > 290.681.325 5.527.987 285.153.072

Atendidas por
Total general Autoatendidas = jecutlvmaS

2022 R

Fuente: Obtenido de cuenta publica participativa IPS 2022.

Figura 13. Atenciones por canal de atencion red ChileAtiende 2022.

Total de atenciones de la red ChileAtiende

(Presencial y no presencial)

Presencial (sucursal, mdvil, terreno y extranjero) 5.527.987
Call Center 6.870.329
Sucursal Virtual 101.697
Redes Sociales (Facebook, Twitter e Instagram) 120.996
Formulario Web CHA 114.481
Formulario Web IPS 14.483
Modulos Express (Mex) 494.053
IPS en Linea 13.309.799
N° sesiones Portal Web CHA 223.119.009
Servicios transaccionales en la web CHA 41.008.491
Totales 290.681.325

Fuente: Obtenido a través de subdireccion de servicios y atencion al cliente, 2022.
Cuenta publica participativa IPS 2022.
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Figura 14. Transacciones por género asociadas a canales de atencion.

RRSS+Form Sucursal

Genero Presencial Call Center Web CHA Virtual
Hombres 40,60% 32,09% 60,72% 34,22%
Mujeres 59,40% 67,91% 39,28% 65,78%

Fuente: Obtenido a través de subdireccidén de servicios y atencién al cliente, 2022.
Cuenta publica participativa IPS 2022.

A nivel general, el 60,30% de las transacciones registradas durante el afio 2022 (en
los canales presencial, Call Center, digital y Sucursal Virtual), correspondieron a
mujeres. Desglosados por canales de atencion y de acuerdo con los registros del
SACH (Sistema de Atencion ChileAtiende), se observa que solo en el canal digital
los hombres representan una mayor proporcion de la demanda respecto de las
mujeres.

Tiempos de espera y atencion.

A nivel nacional, las sucursales del IPS registraron un promedio de 7:08 minutos de
espera y 9:35 minutos para la atencion, de acuerdo con datos del Sistema
Administrador de Filas. De esta manera, se retoman los tiempos de espera previos
a la emergencia sanitaria.

Figura 15. Tiempos de atencion en sucursales 2022.

Atenciones en Minutos Minutos para la
sucursales (%) de espera atencion

2022 > 2D | o35

{*). datos del Sistema Administrador de Filas, operativo en 100 sucursales.

Fuente: Obtenido a través de subdireccion de servicios y atencion al cliente, 2022.
Cuenta publica participativa IPS 2022.
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Por ultimo, podemos revisar la importancia y actualidad de la satisfaccion usuaria
para la red de atencién ChileAtiende. Segun lo descrito en la Ultima cuenta
participativa IPS 2022:

Satisfaccion usuaria.

En el afio 2022, se observa que la red de atencion ChileAtiende del Instituto de
Prevision Social evidencia un crecimiento sostenido en la positiva percepcion de
satisfaccion por parte de la ciudadania usuaria que accede a los canales dispuestos.
Asi lo demuestra la Ultima evaluacion transversal que realiza el Ministerio de
Hacienda, tanto en su indice de Satisfaccion Neta (ISN) respecto de la Gltima
experiencia de la persona consultada, como en la evaluacion general de la
Institucion. Cabe destacar que estas cifras se dan en un contexto de alto volumen
de transacciones, superando unos 200 millones de interacciones entre medios
asistidos (canales de atencion) y de autoatencion (modulos y paginas web). Esto
daria cuenta de una acertada estrategia de atencion coordinada, con foco en el
abordaje de las atenciones masivas a través de medios digitales y sitios web para,
posteriormente, contener las consultas mas especificas mediante atencion con
ejecutivos, en una densa red multicanal y remota que se hace cargo de necesidades
particulares. Ademas, lo anterior fue posible gracias al fortalecimiento de las
capacidades transaccionales del sitio web ChileAtiende, Sucursal Virtual, Call
Center, entre otros, junto al refuerzo y promocién de los Modulos de Autoatencion
Express y el mejoramiento constante de la atencion presencial en los ultimos afos.

Figura 16. Satisfaccion usuaria sobre red ChileAtiende.

Satisfaccion de personas usuarias
(Ministerio de Hacienda - 2022)

Indice de Satisfaccion Neta (ISN) General

ISN 2021 ISN 2022
50% 689%

Indice de Satisfaccion Neta (ISN) Ultima Experiencial

ISN 2021  ISN 2022
51% 70%

Fuente: Obtenido de Estudio de Satisfaccion del Programa de Modernizacién del M.
de Hacienda, a través de cuenta publica participativa IPS, 2022.
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Como se puede apreciar, el Instituto de Prevision Social, a través de su Red de
Atencién ChileAtiende, cuenta con un presente auspicioso y un futuro prometedor,
gue enmarca y soporta su quehacer diario, lleno de desafios y posibilidades de
mejora, las cuales trataremos a través de los siguientes objetivos de investigacion:

2.4 Objetivo general y Objetivos especificos para la investigacion.

Objetivo General:

- Conocer el funcionamiento de la red presencial de atencién IPS-
ChileAtiende. Dentro de la region Metropolitana.

Obijetivos Especificos:

- Describir qué se entiende por canal presencial de atencion ChileAtiende, su
modelo de atencion y servicio.

- Analizar criticamente cOmo se realiza la gestion operativa del modelo de
atencion presencial ChileAtiende, y el rol de las jefaturas en su ejecucion.

- Identificar si existen procesos de comunicacion y colaboracion interna
efectivos en el canal presencial de ChileAtiende para la entrega de una
atencion de calidad a la ciudadania.

- Describir los principales desafios y fortalezas de ChileAtiende en su canal
presencial a 10 afios de su puesta en marcha.

2.5 Preguntas de investigacion.

Las preguntas de investigacion tienen como finalidad encausar y dar las directrices
de la investigacion, tanto en su marco teorico-conceptual, como el disefio
metodolégico. También funcionan como supuestos para nuestra investigacion, los
cuales se intentaran corroborar a través de los hallazgos y andlisis criticos que se
tomen de los resultados de la investigacion de campo. Por ultimo, las preguntas se
orientan en funcién del contexto actual que vive la red institucional Chile Atiende, el
contexto general en que se sitla y bajo las opticas metodoldgicas y conceptuales,
establecidas cuales podrian ser las posibles mejoras sugeridas para la Red, en su
canal Presencial en la region Metropolitana.
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¢, Como es el funcionamiento de la red de atencién IPS ChileAtiende a 10 afios de
Su inicio?

¢Ha sido efectiva la puesta en marcha de la red de atencion ChileAtiende como
herramienta de modernizacion del Estado?

¢, Qué rol cumplen las jefaturas en la entrega de un servicio de calidad?
¢,Cumple con su objetivo de ser la ventanilla del Estado con la Ciudadania?

¢Existen procesos de colaboracion interna y externa en la red de atencion
ChileAtiende en sus canales de atencion?

¢ Como perciben los usuarios el servicio de atencion presencial?

¢ Existe desconocimiento por parte de la ciudadania del rol de Chile Atiende como
servicio publico?
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CAPITULO 3: MARCO CONCEPTUAL.

La investigacion, se enmarca en primera instancia bajo el alero de la modernizacion
del estado. Proceso que incluye la creacién de una serie de politicas, estrategias y
programas que fortalezcan la actividad y servicio estatal e institucional, con cambios
direccionados hacia el servicio y atencion usuaria.

En ese sentido, la politica implementada por el Instituto de Prevision social (IPS), a
través de su red de atencion Chile Atiende, se transformado en un programa insigne
de la modernizacion del Estado y referente (segun su propia mision) de la atencién
ciudadana.

Sin embargo, no es solo en el marco de la modernizacion del Estado, el &ngulo del
cual podemos observar la red de atencion Chile Atiende como fendmeno de politica
publica, sino de otras Opticas que no solo complejizan su accionar, sino que lo
nutren y diversifican. Es por eso que para nuestro caso de estudio se pretenden
enmarcar o visualizar la red de atencion Chile Atiende, también desde las Opticas
de satisfaccion usuaria, creacion de valor publico y como estas estan relacionadas
con disefio de servicios en instituciones publicas.

3.1 Modernizacion del Estado.

¢, Qué se entiende por Modernizacion de Estado?

La discusion sobre Modernizacion del Estado es de larga data, ya desde los afios
noventa en Latinoamérica se venia incorporando el concepto en los discursos
politicos.

Primero, para comprender de manera mas completa que se entiende por
modernizacion del Estado, desarrollaremos de manera breve la idea de Estado. La
primera y mas facil conceptualizacién sobre Estado, es la que entrega la Real
Academia Espanola “Pais soberano, reconocido como tal en el orden internacional,
asentado en un territorio determinado y dotado de érganos de gobierno propio”, es
en este Ultimo punto en que interviene el concepto de modernizacién, en el ejercicio
de los 6rganos del Estado.

En el texto La modernizacion del Estado: Una mirada desde las regiones de Sergio
Boisier en conjunto con la CEPAL, se toma la idea desarrollada por Marshall Berman
(1991) “ser moderno es simplemente estar abierto al cambio, esto es, comprenderlo
y aceptarlo” p.p2. Pero el Estado, como concepto ambiguo no es quien acepta y
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comprende el cambio, sino que son los organismos, servicios y/o instituciones —
para fines de este trabajo se utilizaran como sinébnimos - que lo componen y los
funcionarios que trabajan en ellos.

Alvaro Ramirez, en su texto Reforma del Estado, Modernizacion de la Gestion
Publica y construccion de capital social. El caso chileno (1994-2001), identifica que
en los afos 90’ se inicia un proceso de incorporacion de medidas o reformas de
modernizacién del Estado, que tienen dos fuentes fundamentales, la primera tiene
su fundamento en las Bases Programéticas del Gobierno de la Concertacion de los
Partidos por la Democracia para el periodo 1990-1994 (democratizacién del aparato
estatal, y descentralizacion de la administracion del Estado ); y la segunda se
encuentra en el Informe de Misiébn 1990 del PNUD que posee dos objetivos, el
mejoramiento de la eficacia y la eficiencia de la funcion publica sin la necesidad de
aumentos importantes en el gasto Estatal y un conjunto de medidas estratégicas
gue permitan mejorar la situacion en la que se encuentra con la realidad que existe,
ambas medidas apelan al uso de los recursos tanto humanos como materiales
existentes y desde ellos sacar el mejor provecho o mejoramiento de la situacion en
la se encuentra.

Ya para el afio 2019, el gobierno del presidente Sebastian Pifiera presentd su
Agenda de Modernizacion a cargo del Ministerio de Hacienda. Los principios de la
Agenda son:

1- Prioridad puesta en el interés superior de los ciudadanos y no en el de las
instituciones.

2- La clave son las personas.
3- Prioridad en trasformaciones con impacto transversales.

4- Todo proceso de transformacion para ser exitoso debe compatibilizar una
estructura de implementacion gradual con la obtencion de resultados
tempranos.

5- Privilegiarse el uso de la legislacion y normativas vigentes y utilizar el recurso
de nueva legislacion solo si es estrictamente necesario.

6- Desarrollo de toda nueva institucionalidad publica tiene que cumplir un test
de eficiencia y no duplicidad.

Ademas, sus ejes programaticos se centraron en:

- Mejores servicios de Estado: con enfoque en un mejor servicio a las
personas, en este punto juega un papel fundamental la plataforma
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ChileAtiende, pues se nuestra como el proyecto de gobierno encargado de
acercar el Estado con la ciudadania; Mejor servicio a los emprendedores y
las organizaciones.

Mejor Gestion del Estado: Mayor planificacion, disefio y control en la
ejecucioén de los presupuestos de los servicios publicos; Coordinacion para
la gestion, con un fortalecimiento del Centro de Gobierno y la existencia de
comités interministeriales (ejemplo, lo sucedido con la pandemia y la
necesidad de adquisicibn de la vacuna, se credé el Comité Asesor
interministerial para la disponibilidad de la vacuna COVID 19, integrado por
el Ministerio de Salud, Ministerio de Relaciones Exteriores y Ministerio de
Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e Innovacion); Procesos transversales
con enfoque en procesos de gestion presupuestaria, compra, control legal y
gestion de recursos humanos; Evaluacion de satisfaccion con los servicios
del Estado y la creacion de una agencia de evaluacion de las Politicas
Publicas.

Incorporacion de las personas en el Estado, con el fortalecimiento del
Sistema de Alta Direccion Publica y el Servicio Civil; Mejoramiento del
sistema empleo publico (carrera funcionaria) y gestion de personas
(Recursos Humanos).

Incorporacion del enfoque de Gobierno Abierto, mayor transparencia,
probidad y participacion.

Mejor Institucionalidad, con mayor flexibilidad institucional y fomento a la
innovacion y Modernizaciones Institucionales.

Enfoque en Desarrollo Local y Descentralizacion.

Con todo lo descrito, se constata que los esfuerzos por incorporar medidas en pos
de la modernizacion de los diferentes aparatos estatales han iniciado en los afios
90’ y sigue siendo un eje programatico fundamental para para el desarrollo de los
diferentes gobiernos a la fecha.

3.2 Disefio de servicios.

Toda institucion que cuente con una organizaciéon y un sistema orientado a la
atencion de publico cuenta internamente con un disefio de servicio. Desde la
instaurada agenda de modernizacién del Estado, se promueve que los servicios
publicos modernicen sus funciones teniendo presente la arista de la atencion al
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usuario y/o ciudadania. Junto con otras metas como cero filas de espera, cero
papeles, gobierno electrénico entre otros. Actualmente no es extensa la literatura y
los casos de estudios en nuestro pais que describan el disefio de servicio a nivel de
un canal de atencién presencial de un servicio publico, pero si existen parametros
gue dan cuenta de un cierto marco de funcionamiento, indicadores y dimensiones
qgue pueden ser estudiadas. Descrito por Lépez (2015), los gobiernos actualmente
requieren nuevas presiones sobres sus inversiones de negocio y sus decisiones
organizacionales, que agreguen valor publico a sus funciones o su producto. El
enfoque en la atenciébn al usuario confiere una serie de desafios a niveles
organizacionales y también en la manera que presentan sus servicios, por ejemplo,
se utiliza como estrategia la multicanalidad, como es el caso de la Red Chile Atiende
—plataforma multicanal y multiservicios- donde para nuestro caso de estudio
analizaremos el canal Presencial, en especifico las sucursales Puente Alto,
Alameda y San Miguel, de la region Metropolitana.

3.2.1 Canal presencial y atencion presencial Chile Atiende.

El Instituto de Prevision Social, en su portal web, se presenta como un servicio
publico originado a través del articulo 53 de la ley 20.255 de la reforma previsional
del Estado, que a través de su red de atencion Chile Atiende, busca acercar a la
ciudania la seguridad social y ser un referente nacional de atencion de calidad y
calidez en un ambiente ameno y de trato digno.

Chile Atiende como red estratégica multicanal orientada a la atencion ciudadana,
integra sus distintos canales de atencion con la finalidad de ser una ventanilla Unica
de atencion e interaccion Estado/ciudadania y a través de su canal presencial ser
el punto de encuentro entre el Estado y sus ciudadanos (Instituto de Prevision
Social, 2023).

El canal presencial de la red Chile Atiende, es la red de servicios del Estado de
mayor cobertura a nivel nacional, en su canal presencial a la fecha cuenta con mas
de 200 sucursales en todo el pais y dentro de las funciones destacan la orientacién,
derivacion, informacion y concesion de beneficios a los ciudadanos, a través de un
servicio eficaz, eficiente, de calidad y excelencia (Instituto de Prevision Social,
2023).
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3.2.2 Multiplicidad de servicios.

La red Chile Atiende no solo presta los servicios propios del Instituto de Prevision
Social (concesién de pensiones) sino que también se ha conformado como detalla
Arévalo (2019) a través de una serie de convenios con otras instituciones, en donde
se acuerda que ciertos productos y servicios se puedan ofrecer a través de la red
Chile Atiende, sin dejar de ser ofrecidos por sus instituciones de origen.

Segun lo descrito por Arévalo (2019) existen 2 clasificaciones para los tipos de
productos o servicios. El primero corresponde a aquellos productos que se
encuentran establecidos en la base de datos SACH (Sistema de Atencion de Chile
Atiende), donde se alcanza un total de 199 productos. En el segundo tipo se
encuentran los productos y/o servicios principales, que corresponden a aquellos que
se derivan de los convenios con las demas instituciones del estado, de acuerdo con
esto, la red de Chile Atiende posee 130 productos principales.

3.3 Satisfaccion Usuaria.

3.3.1 £ Qué es la satisfaccion?

Segun Arévalo (2019) la satisfaccion tiene diferentes lineas de andlisis, que van
desde teorias en filosofia, historia y economia por lo que pueden abordarse desde
distintas ¢pticas y enfoques, lo que llegan a situarlo como un concepto dificil de
abordar. Pero en términos generales, el verbo satisfacer se entiende como
complacer una necesidad o deseo, por lo que satisfaccion usuaria significa
satisfacer las necesidades y/o deseos de los usuarios y usuarias (Arévalo. 2019).
Comprendido de otro modo, “La satisfaccion se entiende como un estado mental
del usuario que representa sus respuestas intelectuales, materiales y emocionales
ante el cumplimiento de una necesidad o deseo de informacion, este estado siempre
es un constructo y juicio de evaluacion, ya que se comparan los objetivos, y
expectativas contra los resultados obtenidos.” (Hernandez Salazar, 2011).

Otros autores como, Amartya Sen (1997), trata el tema de la satisfaccion, bajo el
concepto de “bienestar”, y sefalan que el Estado puede brindar bienestar a traves
de lo que se llama “agencia”, es decir, otorgar las condiciones para que los
ciudadanos puedan desarrollarse y vivir felices en un territorio determinado. En lo
anterior, se encuentra la relacion entre la funcion del Estado y su mision de generar
bienestar a los ciudadanos (Arévalo, 2019).
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Draibe y Riesco (2006) y el PNUD (2012), han seguido el compromiso que tienen
los estados de generar este bienestar a los ciudadanos, y sefialan segun lo descrito
por Arévalo (2019) que, ademéas que este no debe ser medido Unicamente en
términos macroeconémicos, sino que también por medio de la satisfaccion vy
emociones que el ciudadano experimenta, de esta manera se incorpora un elemento
mas subjetivo al bienestar.

Es importante destacar que estos autores no logran acordar si la satisfaccién del
usuario se obtiene una vez realizada la transaccién que se busca en un servicio
publico o bien, se obtiene como consecuencia de un proceso de largo plazo, donde
el usuario del servicio califica segun todas las que ha decidido adquirir algo.

En contraposicion, Oliver (1981) plantea que la satisfaccion es una emocion que
tiene lugar en el momento de la transaccion, mas alla que aparezcan bienes
sustitutos en el camino de éste (Arévalo, 2019).

3.3.2 ¢Qué similitudes y diferencias hay entre satisfaccion usaria y calidad del
servicio percibida?

Arévalo (2019) describe que hay una similitud conceptual entre calidad y
satisfaccion, por lo que no es de extrafiar que ambos conceptos estén relacionados
entre si, sin embargo, algunos autores sugieren que los modelos de satisfaccion
pueden ser denominados como calidad de servicio percibida, en caso de que se
estudie un servicio y no un bien de consumo (Liljander, 1994).

La calidad percibida es la variable que menos claridad presenta respecto al
concepto de satisfaccion, pues ambas se remiten a un proceso de evaluacion en
donde el usuario compara la experiencia del servicio con expectativas previas, es
decir, comparten como punto de vista central los usuarios, al momento de valorar
los servicios que presta una organizacion.

En manera general los autores sefialan que la calidad de servicio y la satisfaccion
son conceptos distintos, aunque se relacionan entre si, ejemplo de esto es la
comparacion entre los conceptos que realiza Patterson y Johnson (1993) quien
expone las principales diferencias y similitudes a continuacion:

Como profundiza Arévalo (2019) La satisfaccion contiene elementos afectivos y
cognitivos, y representa una evaluacion del usuario respecto a una transaccion
especifica y a una experiencia de consumo, que se transforma en una actitud global
hacia el servicio. La calidad de servicio percibida es un juicio mas global y duradero,
gue se obtiene de mdltiples encuentros con el servicio. Es decir, la calidad de
servicio se caracteriza mas bien por ser a largo plazo, mientras que la satisfaccion
es de caracter transitorio, y en consecuencia puede mutar en cada transaccion.
(Bolton & Drew, 1991).
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+ La satisfaccidn se basa en la experiencia con el servicio, mientras que la calidad
de servicio percibida no necesariamente se basa en la experiencia. En
consecuencia, los estudios acerca de la satisfaccibon se han centrado en
evaluaciones postconsumo, mientras que la de calidad de servicio pone su atencién
en evaluaciones pre-decisionales (Latour & Peat, 1979)

* Se le reconoce a ambos conceptos que su producto se obtiene, de la comparacion
entre la actuacion del servicio y algun estandar (Spreng & Mackoy, 1996), mientras
que su diferencia radica en el hecho de que utilizan distintos estandares de
comparacion (Zeithaml, Berry, & Parasunaman, 1993).

En la literatura sobre satisfaccion se utilizan normalmente expectativas predictivas
sobre lo que le gustaria que pasase durante una transaccion (Oliver, 1981). Sin
embargo, en la literatura de calidad, se toma en general como estandar de
comparacion el nivel de servicio deseado, es decir, lo que el usuario siente que el
servicio debe ofrecer (Walker & Baker, 2000). En esa misma linea, Zeithaml y Bitner
(2002) elaboraron un esquema que grafica como interactia la satisfaccién de
usuarios con la calidad percibida (Ver figura N°17). En primer lugar, se realiza una
distincibn en donde satisfaccion tiene como requisito la existencia de un
componente experiencial, mientras que la calidad solo puede darse a nivel de
producto o servicio; a la vez, la calidad del producto o servicio en si no incluye el
factor precio (pues un producto o servicio es bueno porque lo es, no porque cuesta
mas caro) (Cronin, J Joseph, & Taylor, 1992) (Por tanto, una evaluacion total de la
experiencia si pondera al valor del producto o servicio como un eje principal).

Figura 17. Percepciones de calidad y satisfaccion del usuario.

| CONFIABILIDAD |-

FACTORES
| s l_ SITUACIONALES
] CALIDAD EN
|_seunap | EL SERVICIO
I = l_ CALIDAD DEL SATISFACCION
R DEL CLIENTE
| TANGIBLES ]_ RODUCTO p
PRECIO
FACTORES
PERSONALES

Fuente: (Zeithaml & Bitner, Marketing de Servicios: Un enfoque de integracion del
cliente a la empresa., 2002) Zeithaml y Bitner, 2002 (Arancibia, 2012), (Arévalo,
2019).
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3.3.3 Satisfaccion Usuaria para nuestro caso de estudio.

Para nuestro caso de estudio el uso del térmico o concepto de satisfaccién usuaria
0 percepcion de la satisfaccion, hace referencia a la percepcidén del usuario de
acuerdo con una experiencia en el servicio, en la cual se relacionan segun Arévalo
(2019) sus necesidades mas el resultado esperado y final.

Conceptualmente, Lévy y Varela hacen referencia a la satisfaccion como “la
resultante psicolégica de una experiencia de consumo, la que no debe confundirse
con la evaluacion de la experiencia, sino que debe entenderse como el balance
psicologico y retrospectivo de la experiencia del consumo, donde la medida de
satisfaccion surge de la consistencia en las respuestas a una serie de cuestiones
relativas al grado de bienestar que siente una persona por un fenémeno especifico
de vida, como es un servicio o0 un producto”. Una vez definido el concepto, se
presentan los factores propuestos en nuestro marco y modelo conceptual de
satisfaccion del Instituto de Prevision Social.

3.3.3.1 Elementos que inciden en el grado de satisfaccion al usuario.

Como propone Arévalo (2019) para conocer el grado de satisfaccion usuaria, es
necesario definir dos elementos a través de los cuales los usuarios miden su grado
de satisfaccion. Estos elementos son:

a. La Percepcién

La Real Academia Espafola de la Lengua la define como “accion y efecto de
percibir’, también como “sensacion interior que resulta de una impresion material
hecha en nuestros sentidos” y “conocimiento o idea”.

Segun Zeithaml y Bitner (2002) los usuarios perciben los servicios de acuerdo a su
calidad y al grado en gue se sienten satisfechos, esto asociandolo con sus
experiencias en general.

Los autores sefialan, ademas, que no importa si el usuario es interno o externo a la
organizacion o en este caso a la institucién o servicio publico, independiente de eso,
las formas y dimensiones en que el usuario evallUa el servicio son semejantes. El
usuario en cada uno de los procesos que ha experimentado con un servicio ha
establecido si le resulto satisfactorio o no, por lo tanto como detalla Arévalo (2019),
por medio de esto puede realizar una comparacion para determinar si los atributos
esperados (expectativas) se cumplieron, o fueron experimentados en el proceso
(percepcion). De esta forma los usuarios interpretan los estimulos que reciben de
su entorno mediante sus sentidos.
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b. Las Expectativas

Segun Zeithaml & Bitner (2002), las expectativas: “Son los estandares o puntos de
referencia del desempefo contra los cuales se comparan las experiencias del
servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el usuario cree que deberia
suceder o que va a suceder”. De esta definicion se pueden identificar dos niveles
de expectativas: el servicio deseado (lo que el usuario espera recibir) y el servicio
adecuado (el nivel de servicio que el usuario puede aceptar), entre estas dos
expectativas se encuentra una zona de tolerancia, la cual se obtiene a partir de que
los usuarios estan conscientes de que es dificil que exista una entrega que alcance
el total de lo que ellos esperan, por lo tanto disponen de cierto margen de
aceptacion, tal como se ilustra en la siguiente tabla:

Tabla 2. Dimensiones de las expectativas.

SERVICIO DESADO
ZONA DE TOLERANCIA
SERVICIO ADECUADO
Fuente: (Kotler & Keller, 2006) en (Arévalo, 2019).

Los usuarios al momento de acercarse al servicio e interactuar con él, llegan con
una serie de expectativas, las que se constituyen como lo que ellos esperan del
servicio. Si el servicio que se entrega segun lo expuesto por Arévalo (2019) se ubica
bajo el nivel del servicio adecuado (nivel minimo aceptable) el usuario estara
insatisfecho, en cambio si se ubica sobre el servicio deseado, el usuario estara
satisfecho. Para la evaluacion de las expectativas, existe un “Modelo Basico De Las
Expectativas Clave”, creado por Zeithaml, Parasuraman y Leonard (1988). En él se
establecen diez dimensiones que se identificaron del estudio de diferentes sectores,
y permiten que los usuarios puedan evaluar el servicio que se les entrega. Cabe
sefalar, que en un principio se establecieron 10 dimensiones a evaluar, pero desde
1996 se aplica una version que contempla solo 5 pero que engloba a las demas. El
modelo resumido se explica en la siguiente tabla:

Tabla 3. Resumen del modelo de las expectativas.

DIMENSION MODELO CONCEPTUALIZACION

Elementos Tangibles Elementos Tangibles Apariencia De Las
Instalaciones Fisicas,
Equipos, Personal Y
Materiales De
Comunicacion

Fiabilidad Fiabilidad Habilidad Para Realizar El
Servicio
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Prometido De Forma
Fiable Y Cuidadosa

Capacidad De Capacidad De Respuesta Disposicion Y Voluntad
Respuesta Para Ayudar A Los
Usuarios, Y Proporcionar
Un Servicio
Rapido.
Seguridad Profesionalidad, Conocimientos Y
Cortesia, Atencién Mostrados Por
Credibilidad, Seguridad, Los Empleados Y Sus
Accesibilidad Habilidades Para
Inspirar Credibilidad Y
Confianza
Empatia Comunicacion, Atencién Individualizada
Comprension Que Ofrece La
Del Cliente Institucion A Sus Usuarios

Fuente: (Parasuraman, Zethamal, & Berry, SERVQUAL: A Multiple ltem Scale
forMeasuring Consumer Perceptions of Service Quality, 1988) (Arévalo, 2019).

3.3.4 Satisfaccion usuaria en chile en el contexto de modernizacion.

El Ministerio de Hacienda, a través de la Secretaria de Modernizacion, mide la
satisfaccion de la experiencia de los usuarios que han interactuado con el Estado a
través de las instituciones publicas que estan en evaluacion.

En ese sentido corresponde incorporar lo que se conoce como burocracia nivel
calle. IPS, a través de su red de atencion presencial Chile Atiende, realiza una
interaccion directa Estado/ciudadania y los funcionarios quienes trabajan en el
servicio actian como enlace directo de la experiencia usuaria con el Estado,
muchas veces pudiendo ser esta discrecional, ademas de ser una funcion critica en
el acceso a beneficio de seguridad social de los ciudadanos (Lipsky, 1990).

3.4 Valor Publico ¢, Qué es?

Para los efectos de nuestra investigacion y como se ha podido detallar con
anterioridad, tanto el disefio de un servicio publico orientado a la atencidén usuaria
se relaciona con el concepto de satisfaccion usuaria, pero también con el de valor
publico. Un mejor disefio en los servicios. Como un valor agregado en la entrega de
un servicio de calidad, mejorar la percepcion usuaria del servicio recibido, mejorar
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la satisfaccion a la hora de una transaccién en un servicio publico. Por lo tanto, es
imperativo reconocer ¢Qué entendemos por valor publico? Y para efectos de
nuestra investigacion como puede ser abordado.

Valor Publico en pocas palabras, es la percepcion que tiene la ciudadania sobre los
beneficios que genera la accion del Estado. Se crea valor cuando se atiende
consistente y eficazmente las necesidades, demandas y expectativas de los
beneficiarios, la ciudadania y representantes (Castillo, 2022). En palabras de Moore
(1998), el valor esta en la satisfaccion de “los deseos y las percepciones de los
individuos” ciudadanos, clientes, beneficiarios.

Directamente de lo anterior, en conjunto con los conceptos de percepcion y
satisfaccion usuaria se desprende que, quien define si existe agregacion de Valor
Publico no es el directivo, gestor publico o la institucién, sino que es:

1. Quienes perciben la prestacion del servicio, al ser resuelta las necesidades y
expectativas como usuarios directos, es decir, los beneficiarios. También lo definen:

2. Quienes no son usuarios de los servicios, pero demandan y tienen
expectativas de las acciones y objetivos que persigue el Estado, es decir los
ciudadanos.

Como bien detalla Castillo (2022). Afirmar que los directivos publicos “crean
resultados valiosos” no es suficiente, se debe demostrar, y poner en la balanza el
uso alternativo de los recursos, como también el costo-oportunidad del uso de los
recursos para consumo privado vs los beneficios de la acciéon publica. El modelo de
Valor Publico, propuesto por Moore (1998), se hace cargo del desafio que tienen
las instituciones publicas: Tener claridad, certeza del valor que agregan, para esto
el directivo publico tiene un rol esencial. El Estado no agrega valor per se, por tanto,
es necesario demostrarlo. Para despejar esta incognita, si agrega o no valor, es vital
estar en una conversacion constante con la ciudadania y beneficiarios, para conocer
gué esperan o valoran de la institucién, politica publica, programa, etc.

Teniendo en cuenta que, para efectos de nuestra investigacion el funcionamiento
de la red Chile Atiende no soélo depende de los directivos de la institucion, sino
también de los jefes de cada sucursal. Son ellos los que logran implementar de
manera operativa y estratégica los lineamientos y directrices establecidas por los
directivos del servicio, afiadiéndole un valor agregado al servicio, realidad que
puede variar de sucursal en sucursal y es parte del estudio determinar si asi sucede.
En este punto, también es valido revisar que es ser un directivo publico o bien...
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3.4.1 ¢ Quién es un directivo publico?

Como detalla Moore (1998) la directora de la Biblioteca Municipal es un directivo
publico, como también lo es un alcalde, un director de escuela, una jefatura de
servicio o0 una jefatura de un centro de atencion IPS-ChileAtiende. El caso es que
disponen “de un conjunto de recursos publicos que les han sido confiados para su
administracién”. Se les confia recursos para su utilizacién y administracién, siendo
responsables de ellos, lo que los convierte en directivos publicos (Moore, 1998).

Como describe Castillo (2022) para Moore “el objeto del trabajo directivo en el sector
publico es crear Valor Publico, del mismo modo en que el del trabajo directivo del
sector privado es crear valor privado” (1998, pag. 60). Esto implica que el directivo
publico, al igual que el privado, tiene asociadas funciones basicas que debe realizar
en su gestion para conseguir generar Valor Publico; como el privado, es producir
bienes que generan margen de ganancias constante. En consecuencia, para Moore
(1998) es necesario identificar el sentido del director publico y para ello, el autor
revisa seis aspectos basicos a considerar:

Tabla 4. Sentido del trabajo del directivo en el sector Publico.

1-El valor se encuentra en los deseos Yy las percepciones de los individuos. Por
tanto, los directivos publicos deben satisfacer diferentes tipos de deseos y actuar
de acuerdo con determinadas percepciones

2-Existen diferentes tipos deseos a satisfacer. Los deseos que producen las
organizaciones publicas constituyen, de manera mas o menos imperfecta, el
reflejo de lo que los ciudadanos expresan a través de las instituciones del gobierno
representativo. Estos deseos constituyen la preocupacion central de los directivos
publicos.

3-Los directivos publicos pueden crear valor de dos formas:

a. Produciendo cosas de valor para determinados clientes y

beneficiarios.

b. Gestionando una institucién que satisfaga los deseos de los

ciudadanos y sus representantes, disponiendo de instituciones publicas
respetuosas y productivas

4-La actividad publica implica el uso de la autoridad. Por un lado, debe asegurar
a los propietarios que sus recursos se utilizan correctamente y, por otro lado, debe
asegurar que, la produccion y distribucién de los productos de la organizacion sea
al mismo tiempo, equitativa y eficiente.

5-La politica es la respuesta a la pregunta de ¢, qué bienes se deben producir con
recursos publicos para satisfacer propositos colectivos? El directivo esta
autorizado a utilizar recursos para conseguir estos propésitos. Entonces, para
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generar valor a largo plazo, los directivos deben fortalecer las politicas que venden
a sus autorizadores:

a. Las politicas que guian las actividades de una organizacion deben

reflejar los intereses y las preocupaciones de los ciudadanos y sus
representantes.

b. La historia acerca del valor que se debe producir se tiene que basar en

un razonamiento preciso y una experiencia real.

c. La experiencia operativa real de la organizacion se debe poner al

alcance de los supervisores politicos a través del desarrollo de sistemas
contables apropiados que midan los resultados y los costes de la actuacion de la
organizacion.

6- Ante un entorno cambiante (aspiraciones ciudadanas, métodos para realizar
las tareas, entorno operativo de la organizacion). El directivo debe preparar a su
organizacion para adaptarse a nuevas demandas, que sea innovadora y esté
abierta a la experimentacion.

Fuente: Elaborado en base Castillo (2022, pag. 73). & Moore (1998, pags. 87-90).

Agregar valor publico es de suma complejidad, sobre todo en servicios publicos que
trabajan directamente con las personas, donde se toman decisiones a diario que
pueden afectar de manera positiva 0 negativa la vida de sus usuarios o
beneficiarios, y en lugares (sucursales de atencion presencial) donde muchas veces
la ciudadania ve la ultima posibilidad de acceder a la seguridad y prevision social
(Lipsky, 1990). Es por eso por lo que el directivo publico tiene que ser capaz de
reconocer y visualizar e integrar en su quehacer estos tres aspectos, descritos por
Moore (1998), que son:

» Reconocer lo que es valioso y eficaz,
« Identificar cuales son las expectativas politicas y,
» Determinar lo que es operativamente viable

Lo descrito con anterioridad Moore (1998) lo sintetiza en un “triangulo estratégico”,
el cual se muestra a continuacion:
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Figura 18. Triangulo estratégico de Moore.

ENTORNO AUTORIZANTE
(Gestion Politica)

TRIANGULO ESTRATEGICO

Definicion de Valor Publico
(Gestidn estratégica)

Capacidad Operacional
(Gestion Operativa)

Fuente: Elaboracién propia en base a Moore (1998, pag. 47).

En relacion con lo sefalado en la figura anterior, para crear valor publico el directivo
tiene que integrar en su labor diaria de manera armonica estas tres dimensiones
(ver figura n°19):

- Gestion Politica: El directivo debe conocer su entorno, analizar la politica
en el amplio sentido: procesos, marcos juridicos, legislativos, expectativas de
ciudadanos y autoridades, es decir, el directivo publico debe ser capaz de
diagnosticar su “entorno autorizante”.

- Gestion Operativa: El liderazgo del directivo publico juega un rol clave en
definir y comunicar las directrices de la organizacion y unidad, y mover a la
organizacion eficaz y eficientemente para conseguir los objetivos definidos
en la estrategia. Por lo mismo la gestién operativa requiere conocer qué es
lo realmente viable operativamente de conseguir.

- Gestion Estratégica: Es la capacidad que tienen los directivos para
determinar lo que es valioso y eficaz. Para esto el directivo debe estar en una
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constante reflexion estratégica sobre como puede producir el maximo valor
de la institucion o unidad asignada.

El directivo debe ser capaz de construir una vision de valor de su
organizacion para el presente y futuro, con la certeza de que los escenarios
y las expectativas de los ciudadanos son cambiantes.

Figura 19. Dimensiones de la gestion para la creacion de Valor Publico.

Gestion Gestion
Estratégica Operativa

Valor

Publico
// \
P
/// .

Gestion Politica

Fuente: Elaboracion propia en base a Moore (1998, pag.48).
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO.

4.1 Enfoque Metodoldgico de la investigacion.

La presente investigacion es de caracter cualitativo, tiene como objetivo conocer el
funcionamiento y modelo de atencion de la Red de atencion ChileAtiende, como
herramienta operativa de politicas publicas que buscan modernizar el Estado,
especificamente las sucursales de atencion pertenecientes al canal presencial en la
region Metropolitana - bajo los conceptos de satisfaccion usuaria, disefio de servicio,
colaboracion, comunicacion, gobierno abierto e interoperabilidad - como los
elementos a estudiar son variados y se fij6 el objetivo de conocer el funcionamiento
de la red de atencidn presencial, es necesario que cada uno de estos se vean en
su contexto habitual. La investigacion por realizar es no experimental, cuando
hablamos de investigaciones no experimentales nos referimos a como lo plantean
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) este tipo de estudio pretende observar los
distintos fenomenos tal cual se presentan en la realidad o su contexto. De esta
forma, no se intervendra ninguna de las variables de estudio con el fin dltimo de
describir y explicar los fenbmenos de manera real.

También, y en concordancia con lo planteado por Taylor & Bogdan, la investigacion
busco comprender y conocer el funcionamiento de las sucursales de atencion de la
Red ChileAtiende, en su marco y contexto referencial, para este caso de estudio el
Canal presencial de atencion en la regién Metropolitana. Levantar informaciéon de
los usuarios que frecuentan y hacen uso diario del servicio, de las jefaturas de cada
sucursal como actores directos que impulsan y promueven la creacion de valor
publico en sus oficinas y también de los directivos de la institucion (IPS) como
contraparte directa de las gestiones estratégicas, operativas y administrativas en la
red de atencion (Taylor & Bodgam, 1996).

4.2 Metodologia utilizada durante la investigacion.

El interés principal de la investigaciéon es conocer el funcionamiento de la red
presencial de atencién, a través de la descripcidén de tres sucursales de la region
metropolitana. Como caso de estudio, Castillo (2022) sostiene que mediante este
enfoque metodolégico podemos profundizar en circunstancias o fenémenos que son
de caracter unico, permitiendo asi generar nuevo conocimiento, facilitando la
comprensidn de procesos e interacciones que se dan en su contexto.
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4.3 Etapas de la Investigacion.

4.3.1 Etapa 1: Caracterizacién del Campo de estudio (sucursales ChileAtiende):

La presente investigacion se sitla en el Instituto de Previsién Social/ChileAtiende,
ésta divide sus funciones principales en dos Subdirecciones, Subdireccién de
Sistemas de Informacién y Administracion y la Subdireccion de Servicios al Cliente.
De esta Ultima, depende la Division de Canales de Atencién al Cliente, con sus
diferentes Departamentos de atencion, Presencial, Digital y de Atencion Remota.

Para los objetivos de esta investigacion, especificamente nos centraremos en el
Departamento de Canales de Atencion Presencial, que es la unidad concreta de la
gue dependen los Centros de Atencion Previsional Integral (CAPRI) o mejor
conocidos como Sucursales de IPS/ChileAtiende de la region de Metropolitana.
Especificamente las sucursales: Alameda, San Miguel Y puente Alto. Como se
muestra en la siguiente figura, podemos ubicar dentro del area metropolitana de
Santiago las tres sucursales estudiadas.
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4.3.1.1 Localizacion de las sucursales estudiadas.

Figura 20. Mapa de localizacion de sucursales estudiadas.
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Fuente: Elaboracion propia en base a imagen satelital Landsat 2023.
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4.3.2 Etapa 2: Recoleccion de muestra y levantamiento de informacion.

En relacién con el caso de estudio, la recoleccion de informacion se centraré en las
3 de las 5 sucursales de atencion presencial mas grandes de la region
metropolitana, esto en base al criterio de cantidad diaria de publico atendido o
volumen diario de atencion. Los datos de atencién de publico son entregados
diariamente por la direccibn regional metropolitana y contemplan las ya
mencionadas sucursales: Alameda, San Miguel y Puente Alto.

Para conocer el funcionamiento se realizaron entrevistas semi estructuradas a los
jefes de sucursal de cada una de las sucursales identificadas.

En cuanto a los procesos de colaboracién, comunicacion e implementacion de la
red ChileAtiende, se entrevisté al director regional Metropolitano, subdirector de
Servicios y Atencion al Cliente y al Director Nacional del Instituto de Prevision Social.

Respecto a la satisfaccion usuaria, se realizaran encuestas a los usuarios mientras
se encuentran esperando su turno de atencion. Buscando conocer la experiencia
en el servicio, su percepcion del servicio, calidad de atencion y dolores/desafios que
tiene por mejorar el servicio.

Entrevistas Semiestructuradas.

En relacion con las entrevistas, se dividen en 2 tiempos. Tiempo 1, correspondiente
a preguntas generales sobre el canal presencial, que permiten conocer de manera
ligera la implementacion de la Red de atencidn en la region Metropolitana. Tiempo
2, preguntas ligadas a los supuestos y preguntas de investigacion establecidas,
tiene como objetivo reconocer algunos aspectos tedricos trabajados y recolectar de
manera mas profunda informacion sobre las experiencias particulares en cada
sucursal estudiada, de igual manera el tiempo 2 de entrevista para directivos de la
institucién, tiene como objetivo aparte de conocer aspectos teéricos del disefio del
servicio, satisfaccion usuaria y creacion de valor publico, también profundizar en los
lineamientos actuales de la institucion en cuanto a los parametros con los cuales se
mide el canal presencial y qué se espera de él en su futuro a 10 afios de haber sido
implementado.

La seleccion de los entrevistados o actores se baso en la necesidad de conocer en
profundidad el funcionamiento de cada sucursal, como una oficina integral que
involucra distintas areas de atencion al usuario (o distintas etapas del viaje del
usuario dentro de la sucursal). Y a los directivos seleccionados, como autoridades
gue establecen y orientan las directrices de la institucién.
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Encuestas a usuarios.

Las encuestas fueron aplicadas a usuarios que ya fueron atendidos, encuestas
realizadas durante el horario de atencion (8:30 a 14:00 hrs). Las encuestas tienen
como objetivo reconocer en profundidad la experiencia del usuario en el servicio, y
se dividen en 4 etapas: etapa 1, preguntas generales sobre el servicio, su
percepcién del lugar y la atencién; etapa 2, preguntas sobre la atencion recibida,
incluye la percepcion de calidad en la atencion y su satisfaccion al ser atendido,
conocimiento del ejecutivo y tiempo de espera para ser atendido; etapa 3,
conocimiento del usuario sobre la red de atencién ChileAtiende y etapa 4;
sugerencias, dolores, falencias y fortalezas del canal de atencién presencial.

A través de las encuestas se pretende conocer la experiencia usuaria dentro del
servicio, su percepcion de calidad de servicio, su satisfacciobn como usuario, esto
como posible contraparte a lo recolectado como informacion a través de las
entrevistas a jefaturas y directivos.

Preguntas de investigacion.

Para la construccion del estudio de caso instrumental Castillo (2002) sefiala que, la
Guia Préctica para la Elaboracion de Estudios de Caso sobre Buenas Préacticas de
Gerencia Social (Barzelay & Cortazar, 2004) propone elaborar relatos de las
experiencias (en nuestro caso de estudio fue usuarios, jefaturas y directivos), ya
gue facilita la organizacion en una secuencia coherente de los acontecimientos, a
través de una estructura narrativa, bajo lo siguiente:

a- Método Narrativo, porque permite construir un relato o narracion sobre las
experiencias en cada sucursal de atencion, que facilite comprender coémo se
desarrollaron y como se han implementado, mediante:

- Preguntas tematicas generales

Relacionadas con inquietudes tedricas no vinculadas con la experiencia particular.
- Preguntas relacionadas con la experiencia.

Pudiendo estas preguntas subdividirse en preguntas descriptivas y explicativas.

b- Explicacién Narrativa, ésta permite analizar conexiones entre eventos,

situaciones para dar respuestas, a través, del analisis del contexto y del disefio del
servicio. También permite establecer comparacién entre sucursales (y los
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parametros establecidos para una atencién de calidad), correlacion entre la
experiencia usuaria e informacion otorgada por jefaturas y directivos.

Matriz FODA.

Las entrevistas terminaron con la construccion de una matriz de analisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) a fin de concentrar las
interpretaciones, juicio y apreciaciones de cada actor clave (jefaturas y directivos de
la institucion) como también de los usuarios, respecto del funcionamiento e
implementacion de la red de atencion presencial ChileAtiende en la regién
Metropolitana, a diez afios de su inicio.

4.3.3 Etapa 3. Sistematizacion y analisis de la informacion recolectada.

Caracterizacion de las estrategias y experiencias de cada sucursal (tanto a traves
de jefaturas como de usuarios), a traves, de la construccion del relato y analisis
narrativo.

 Correlacion del paradigma de Valor Publico con los conceptos de, satisfaccion
usuaria y disefilo de servicios, a partir de las experiencias en cada sucursal
estudiada.

* Identificacidén de hallazgos, aprendizajes, diferencias, y complejidades a partir del
analisis critico de los casos.

4.3.4 Etapa 4. Generacion de Propuestas y recomendaciones.

Con énfasis en las similitudes reconocidas en cada sucursal de atencion. Que sirvan
como informacion transferible y adaptable a cada realidad. También se consideran
las estrategias derivadas de la matriz FODA, como también el analisis de los
elementos facilitadoras/limitadores de la implementacion de canal presencial.
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CAPITULO 5: CARACTERIZACION DE LOS RESULTADOS,
DESDE LA EXPERIENCIA USUARIA.

5.1 Analisis de las encuestas. Percepcion y satisfaccion usuaria dentro del
canal presencial.

Las encuestas fueron aplicadas a usuarios previamente atendidos en las oficinas
de ChileAtiende, en especifico las oficinas Alameda, San Miguel y Puente Alto.
Aplicadas de manera aleatoria entre los dias 23, 24 de octubre y 09 de noviembre,
buscaron reconocer tendencias en respuesta, énfasis en requerimientos de mejora
e identificacion de fortalezas y debilidades de la atencién presencial, también las
virtudes reconocidas y las proyecciones que se puedan visualizar. Ademas, de una
evaluacion general de su satisfaccion como usuarios de un servicio que durante los
ultimos 10 afios ha buscado ser reconocido como la ventanilla de acceso a los
servicios y beneficios del Estado.

Fueron realizadas en sucursales tipo A, es decir que cuentan con las areas de
plataforma, oirs, finanzas y servicio social. En concordancia a los objetivos
expuestos, son sucursales con alto volumen (ver tabla n°4) de atencion diario,
superando a diario las 300 atenciones, esto segun informes entregados por la
subdireccion de servicios y atencion al cliente a través de la direccion regional
metropolitana.

De modo general como muestran los graficos 1y 2, se encuestaron a 75 personas,
divididas en 25 por sucursal, con una distribucion de 41 mujeres y 34 hombres.

Tabla 5. Atenciones realizadas los dias de visita a las sucursales.

Sucursal Total diario sucursal Total Regional
Puente Alto 410 4.653
San Miguel 311 4.426
Alameda 394 4.682

Fuente: Elaboracién propia, en base a datos entregados por Direccion Regional
2023.

Para continuar con nuestra investigacion, se presenta una seleccion de graficos que
evidencian las tendencias usuarias, frente a las consultas realizadas en cada una
de las sucursales estudiadas. El propésito de las preguntas fue describir un viaje
usuario, acompafiando a los ciudadanos comenzando desde una satisfaccidon
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general del servicio entregado por IPS, hasta preguntas enfocadas a las mejoras y
acciones a tomar para entregar un servicio de mayor calidad. Es importante
destacar en donde el usuario pone el valor del servicio, como también sus
debilidades y limitantes a neutralizar para su correcta implementacién y
funcionamiento.

Gréfico 1. Distribucion de los encuestados por género reconocido.

Distribucién por género de los encuestados

45%

55%

Ehombres B mujeres

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

En cuanto a la distribucion etaria esta se concentra mayoritariamente en el rango
de 50 afios 0 mas, teniendo directa relacion con el caracter del Instituto y uno de
sus objetivos estratégicos centrales que es la concesion pago de beneficios
previsionales (pensiones de régimen de reparto y reforma previsional).
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Gréfico 2. Distribucion por rango etario de la poblacion encuestada.

Distribucidon por rango etario.
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

Grafico 3. Porcentaje de participacion por rango etario.

Distribuciéon por rango etario.

@18-25 M26-35 36-50 M51-65 ME66 0 mas

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

Como muestra el gréafico anterior la mayor parte de la poblacién de concentra de los
51 afios y mas, con un total de 42 personas o0 bien un 56% del total de los
encuestados, lo que muestra una clara tendencia en que a mayor edad mayor es la
preferencia por usar canales de atencion presencial al momento de querer
solucionar un problema u obtener informacion sobre servicios del Estado. De igual
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manera la preferencia por usar canales presenciales tiene relacion al poco
conocimiento de uso de otros medios remotos (redes sociales, pagina/formulario
web), como podremos revisar mas adelante.

5.1.2 Descripcion y analisis critico de las encuestas por pregunta realizada.

Para la obtencién de informacién usuaria se aplicé un total de once preguntas (ver
anexo) de seleccibn mudltiple, enfocadas en una evaluacion general de su
satisfaccion dentro del servicio, su motivo de consulta y su motivo de preferencia
del canal presencial, como de las falencias observadas y su posible solucién desde
una mirada ciudadana:

5.1.2.1 ¢ Como evalua su experiencia de atencion en ChileAtiende?

Respecto a la satisfaccion general después de ser atendidos en las oficinas de
ChileAtiende, el 74% de la poblacion considera su experiencia como muy
satisfactoria o satisfactoria y un 26% como regular o deficiente.

Gréfico 4. Porcentaje de satisfaccion en su experiencia usuaria en ChileAtiende
(sucursales).

.Como evalia su experiencia de
atencion en ChileAtiende?
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.
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Y la situacion por cada sucursal no es muy distinta, como se puede observar en los
siguientes graficos, aquellos usuarios que consideraron muy satisfactoria o
satisfactoria su experiencia en cada sucursal supera el 50% en cada una de ellas.

Grafico 5. Evaluacion usuaria general, por sucursal.
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Fuente: Elaboracién propia, en base a encuestas aplicadas 2023.

Grafico 6. Porcentaje de satisfaccion usuaria por sucursal.

;.Como evalua su experiencia
usuaria?
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas aplicadas 2023.
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5.1.2.2 ¢ Cual es el aspecto que mas valora de la atencion presencial?

Derivado de su satisfaccion general, el aspecto que méas valoré el usuario al
momento de atenderse fue recibir un trato cordial y digno por parte del ejecutivo
(52% de las preferencias), es especial la atencién en este punto, ya que responde
a ese “transito” que busca el Instituto en cuanto lo reconocido por ellos mismos
como calidad de atencién, y si bien, los indicadores de calidad se mantienen
(gestion de casos complejos, tiempos de espera, cero filas, etc.) y son parte del
disefio del servicio como de su modelo de atencion presencial, se integra y da
énfasis a la calidez y excelencia en la atencion, haciéndola mucho mas cercana y
cordial por parte de los ejecutivos de atencidén. Palabras expresadas tanto por el
director nacional, como por el subdirector de servicios y atencion al cliente.

Grafico 7. Distribucion porcentual del aspecto mas valorado durante la atencion.

;Cual es el aspecto que mas valora
en la atencion presencial?

‘;% = trato digno

® conocimiento del
ejecutivo
lugar seguro

= atencidn rapida

= informacion de calidad

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

Y respecto a la valoracion por sucursal, el resultado es similar, y una tendencia clara
del pablico en centrar como lo mas valioso de su experiencia usaria, recibir un trato
digno y cordial. Tal como se puede ver expresado en los siguientes graficos.
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Grafico 8. Aspecto que mas valora en la atencion presencial. Respuestas por
sucursal.
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

Grafico 9. Aspecto mas valorado dentro de la atencién presencial, valor porcentual.
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.
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5.1.2.3 ¢ Cuéantas veces ha asistido el tltimo mes a nuestras oficinas?

Es considerable que las personas valoren el trato cordial y digno, inclusive si su
requerimiento no es solucionado en su primera visita, en ese sentido, la
investigacion buscé saber cuantas veces ha asistido el usuario a las oficinas el
ultimo mes, siendo una tendencia asistir mas de una vez (60% de las respuestas).
Podemos apreciar en el siguiente gréafico, que el “viaje usuario” en la mayoria de los
casos no termina con una sola visita y muchos de los trdmites requieren mas de una
atencion al usuario.

Gréfico 10. Cantidad de veces que el usuario ha asistido a las oficinas el tltimo mes.

é¢Cuantas veces ha asistido en el
ultimo mes a ChileAtiende?

PRIMERAVEZ 2 A4 VECES 5A 7 VECES 7 VECES O MAS

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuetas aplicadas, 2023.
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Gréfico 11. Porcentaje de usuarios que asisten en mas de una ocasion a las
sucursales de atencion.

é¢Cuantas veces ha asistido en el
ultimo mes QC ileAtiende.
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

5.1.2.4 ¢Por qué ha vuelto a nuestras oficinas?

Si bien la pregunta anterior apunta al transito y regreso continuo que pudieran tener
los usuarios dentro de la red de atencién presencial, que un tramite se resuelva en
un periodo comprensible, no significa que las personas no vuelvan a las oficinas de
ChileAtiende. La mayoria de los usuarios que completdé un tramite, luego de un
tiempo vuelve a las oficinas a consultar por un tramite nuevo 51% (38 usuarios de
un total de 75), un 43 % tal como se puede apreciar en el siguiente grafico.
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Grafico 12. Motivo de regreso a las sucursales de atencion.

éPor qué motivo ha vuelto a nuestras
oficinas?
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tramite no solucionado @ nuevo tramite

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

La tendencia también se expresa en cada sucursal encuestada, podemos destacar
gue ninguno de los 75 usuarios encuestados, argumentd que su regreso se debio a
un tramite mal ejecutado y solo 5 usuarios argumentan que su regreso es debido a
gue su tramite no ha tenido la solucion esperada. De manera significativa la sucursal
Puente Alto, refleja la mayor cantidad de usuarios que regresan para consultar por
un trdmite en curso, representativamente el doble que sucursal Alameda, como
muestran los siguientes graficos:
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Grafico 13. Motivo de regreso, respuesta por sucursal descrita.

Motivo de regreso a las oficinas de
ChileAtiende. Regidon Metropolitana.
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Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

Grafico 14. Motivo de regreso a las sucursales, valor porcentual por sucursal
descrita.

Motivo de regreso a las oficinas de
ChileAtiende. Regidon Metropolitana.
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Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

56



5.1.2.5 ¢ Cudl otro canal de atencion usa regularmente?

El disefio de un servicio de atencion al usuario es una tarea compleja y colaborativa,
en palabras propias del subdirector de servicios y atencion al cliente “nuestra red
de atencion es multicanal y multiservicio, apuntamos hacia la omnicanalidad
del ejecutivo, es decir que sea capaz de desempefarse en mas de un canal de
atencion” (Carcamo, 2023). En ese sentido, es considerable reconocer cual otro
canal de atencion usa la ciudadania o bien, si el usuario que prefiere la atencion
presencial usa otro tipo de canal para resolver sus consultas. Como muestra el
siguiente grafico, el 50% de los encuestados refiere no usar otro tipo de canal de
atencion y un 23% de los encuestados dice usar el Call Center ChileAtiende, como
otro canal de atencion. La tendencia es clara, como muestra el siguiente grafico:

Grafico 15. Otros canales de atencion usados por usuarios.

¢ Cudl otro canal de atencidn usa
regularmente?

1%

50%

@ 15%
B %

M call center @ pagina web canal digital M redes sociales ninguno

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas aplicadas, 2023.

En cuanto a la distribucion de otros canales de atenciéon usados por usuarios, para
cada sucursal encuestada, el canal de uso mas frecuente fue el Call Center, sin
embargo, es menester hacer mencion en este punto, puesto que, una vez realizadas
las entrevistas a los jefes de sucursal, los tres destacaron que uno de los problemas
o deficiencias que se observan en la comunicacion entre los distintos canales de
atencion, es precisamente con el Call Center. Argumentan de manera homogénea
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que la informacién entregada por dicho canal “a veces es confusa e incompleta
provocando problemas entre usuarios y el ejecutivo que lo atiende ”. Situacién
similar ocurre con el canal de atencion pagina web.

En los siguientes gréaficos podemos observar las respuestas de los usuarios frente
a otros canales de atencion frecuentados, para cada sucursal:

Gréfico 16. Otros canales de atencion. Distribucion por sucursal.
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Fuente: Elaboracién propia, en base a encuestas aplicadas, 2023.

Grafico 17. Porcentaje de otros canales utilizados por usuarios. Distribucion de
respuestas por sucursal.
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Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas aplicadas, 2023.
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5.1.2.6 ¢Uso algun canal de atencién de los mencionados antes de asistir hoy?

Muchas veces dentro de la atencion presencial, se pregunta si el usuario ha
concurrido a otro canal de atencion, o si al menos pudo revisar de qué se trataba su
solicitud o su requerimiento, sobre todo cuando es el momento de solicitar algin
beneficio en especifico. La realidad es que existe muy poca frecuencia de uso de
otros canales de atencidén, en general el usuario que asiste a sucursal, por
desconocimiento o por otros factores limitantes como edad o acceso a tecnologia,
prefiere siempre informarse a través del canal presencial.

Gréfico 18. Uso de otro canal de atencidn, previa asistencia a sucursales.

¢Usd algun canal de atencidn antes de asistir hoy?

= call center = paginaweb = canal digital = redessociales = ninguno

Fuente: Elaboracion propia, en base a encuestas aplicadas, 2023.

La tendencia es clara a hacia la no utilizacién de otros canales de atencion aparte
del canal presencial, esto demuestra un desconocimiento por parte de la poblacion
de la existencia de estos canales, como también la falta de difusion de estos canales
remotos por parte de la institucion.

Por dltimo, la caracterizacion buscoé reconocer como los usuarios creen que podria
mejorar su experiencia dentro de las sucursales de atencion, y bajo qué acciones
seria mas apropiado para ellos. De manera general, los siguientes graficos
muestran la tendencia de los usuarios frente a las preguntas:
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5.1.2.7 ; Cébmo mejoraria su experiencia usuaria?

El siguiente grafico muestra que las tendencias usuarias apuntan hacia tiempos de
espera menores (19% de las preferencias) y una atencién mas rapida y facil (32%
de las preferencias) como situaciones que mejorarian su experiencia como usuarios
dentro de las sucursales, con un total de 38 de los 75 encuestados, es decir el 50%
de ellos.

Grafico 19. Mejora en experiencia usuaria.

¢Coémo mejoraria su experiencia usuaria?

19% ©%

19%

12%

@ menos filas M tiempos de espera menores
lugar mds ameno @ mayor conocimiento del ejecutivo
@ atencion mas rapida y facil no lo necesita

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas realizadas, 2023.

En relacion con ellos y como udltima pregunta, se consulté a los usuarios bajo qué
accion o qué medidas ayudarian a mejorar su experiencia como usuarios.

5.1.2.8 {Qué se necesita para estas mejoras?

El siguiente grafico muestra que la poblacion encuestada cree que habiendo mas
cantidad de funcionarios atendiendo y mas sucursales cercanas a la poblacion,
podrian mejorarse los aspectos que considerar necesarios para una mejor
experiencia como usuarios dentro de la red presencial ChileAtiende. En total, estas
dos alternativos cuentan con 46 preferencias dentro de los 75 encuestados en decir
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un 61% de total. Sin embargo, existen otras soluciones vistas por los usuarios que
también son destacables y podemos observar a continuacion:

Gréfico 20. ¢ Qué se necesita para estas mejoras?

éQué se necesita para estas mejoras?

O mas funcionarios atendiendo O mas sucursales
mejores sistemas informaticos O mejores capacitaciones

mayor cantidad de tramites a realizar

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas realizadas, 2023.

A modo de sintesis, la caracterizacion de las encuestas considera un viaje del
usuario dentro de las tres sucursales estudiadas, y si bien se presentan algunas
diferencias que ya fueron expuestas, en general las respuestas usuarias muestran
tendencias homogéneas dentro de la percepcién como ciudadanos frente al servicio

En ese sentido, es pertinente destacar la importancia que tiene para el usuario
contar con estos puntos de atencion presencial, considerados puntos de encuentro
entre las necesidades de la ciudadania y un Estado que tiene que dar solucién a
ellas, de manera eficaz, eficiente y cercana. Ademas de revelar medidas o acciones
gue puede tomar la Institucion para mejorar su servicio, las cuales pueden ser
tomadas como recomendaciones o también como desafios futuros, cuya
importancia buscaremos relacionar con las épticas directivas y de jefaturas, en el
siguiente capitulo.
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CAPITULO 6: CARACTERIZACION DE LOS RESULTADOS
SOBRE ENTREVISTAS A DIRECTIVOS Y JEFATURAS.
FACTORES HABILITADORES Y OBSTACULOS DENTRO
DEL CANAL PRESENCIAL CHILE ATIENDE.

Un punto central de la investigacion se baso6 en conocer la mirada de los principales
actores involucrados en la actual implementacion del disefio y modelo de atencion
del servicio ChileAtiende en su canal presencial, para la region Metropolitana. Tanto
de los aspectos politicos y estratégicos, como los de indole operativa, a fin de utilizar
estas experiencias para comprender los factores o variables (internos y externos)
qgue inciden en funcionamiento de la red de atencion presencial en las distintas
sucursales descritas de ChileAtiende dentro de la regidén. Bajo una légica de
funcionamiento centrado en la atencion al usuario, buscar puntos de encuentros
relacionados a la satisfaccion del usuario, el valor publico creado y el disefio del
servicio. Laidea principal es poder extrapolar los conocimientos directivos, practicas
operacionales de las jefaturas de sucursal y la percepcion usuario, con la finalidad
de que en base a estos se puedan impulsar y/o estimular los
facilitadores/habilitadores como también identificar los obstaculos/barreras y
proponer acciones de como neutralizarlos.

Para lo anterior, y en conjunto con la realizacion de encuestas, lo primero fue
sintetizar y relevar cada experiencia en sucursal, asi, a partir de dicho conocimiento
identificar los elementos similares y diferenciadores para cada sucursal, identificar
los elementos y procesos facilitadores y obstaculizadoras, para finalmente
reconocer como es el funcionamiento de la red de atencidn presencial ChileAtiende,
bajo un paradigma de modernizacién del Estado y una légica de satisfaccion usuaria
y valor publico.

Nos resulta de gran importancia en este punto de la investigacion, volver a los
supuestos, preguntas de investigacion y objetivos de esta, ya que son los pilares y
guias de nuestro trabajo. Buscando conocer el funcionamiento de la red presencial
(como se disefid el servicio y modelo de atencion), la existencia de comunicacion
interna entre sucursales y departamentos u otros canales de atencion, si cumple su
rol de ventanilla Unica del Estado, bajo una mirada usuaria, directiva y de jefaturas.
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6.1 Sucursales IPS: implementacion del canal presencial en la region
metropolitana.

Si bien la red de atencion ChileAtiende comprende diversos canales de atencion y
su disefio y construccion como su implementacion mantienen una logica de
conexion y colaboracién, estrechamente ligadas a la mision, vision y valores
institucionales, como también de sus objetivos estratégicos. La realidad propia de
las sucursales puede distar mucho, a la de otros canales de atencién, basicamente
por el contacto directo con el pablico, dinAmica que fue conversada con directivos y
jefes de sucursales.

Estas tres sucursales enfrentan a diario la tarea de atencién de publico, con un
promedio diario superior a las 300 atenciones, las que las ubica entre las 5
sucursales con mayor volumen de atencion en la region metropolitana y el pais,
muchas veces superando las 400 o 450 atenciones diarias. En porcentaje de estas
tres sucursales suman alrededor del 28% de las atenciones diarias de la region
metropolitana, de un total de 18 sucursales y 9 centros de atencion (dependientes
de sucursales). Datos entregados por la subdireccion de atencion y servicio al
cliente a través de la direccion regional metropolitana, 2023.

Y si bien mantienen dinamicas distintas dentro de sus equipos de trabajo, como
también gestiones propias que pueden o no agregar al valor al servicio de atencion,
se mantiene un modelo de atencion homogéneo para las tres, en base a un disefio
propio del servicio guiado desde la direccion nacional, a través de la subdireccion
de servicios y atencién al cliente, con supervision de la direccion regional
metropolitana que cohesiona y da coherencia a los objetivos y estandares
esperados para la atencion de publico. Respondiendo a la pregunta central de
nuestra investigacion y objetivo principal de nuestro trabajo, a continuacion, se
presenta una sintesis y analisis del funcionamiento de red de atencion presencial,
en base a las entrevistas realizadas a las jefaturas de cada sucursal estudiada.
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6.1.2 Sintesis y analisis del funcionamiento de cada sucursal: desde una mirada del

disefio del servicio, valor publico y satisfaccion usuaria.

Tabla 6. Sintesis del analisis por sucursal estudiada.

Puente Alto

San Miguel

Alameda

1- Cuenta con 21
funcionarios mas
la jefatura de
sucursal

2- Incluye las areas
de plataforma de

atencion, caja,
finanzas, servicio
social y oirs.

3- Consideran como
elementos de gran
importancia para
la gestion diaria, el
enfoque en
usuario,
manteniendo una
acogida cordial
desde la entrada,
centrada en el
valor del respeto.
Y trabajar en un
ambiente seguro

para el
funcionario,
potenciado el

clima laboral como
esencial para una
buena atenciéon al
usuario.

4- Se refuerzalaidea
de que el servicio
de calidad se basa
en que cada
atencion tiene la
misma
importancia, no
discriminado en
nada al usuario y
Su requerimiento.

1- Cuenta con 23
funcionarios mas
la jefatura de
sucursal.

2- Incluye las areas
de plataforma de

atencion, caja,
finanza, servicio
social y oirs.

3- Consideran como
elementos de gran
importancia en la

gestion, la
adecuada
infraestructura vy
dotacion de
personal para el
volumen de
atencion,
tecnologias (TIC)
pensadas y
aplicadas para
sucursales,

insumos de trabajo
adecuados y las
competencias de
los funcionarios a
traves de
capacitaciones
pertinentes.

4- Serefuerzalaidea

de que las
condiciones
propias del

funcionamiento
tienen que ser las
Optimas, sino el
publico reclama.
5- Basicamente a
través de la

1- Cuenta con 30
funcionarios mas
la jefatura de
sucursal.

2- Incluye las éreas
de plataforma de

atencion, caja,
finanzas, servicio
social y oirs.

3- Consideran como
elementos de gran
importancia para
la gestion diaria,
contar con
sistemas
informaticos (TIC)
adecuados, una

dotacién
adecuada para le
volumen de

atencion, mejores
y mas oportunas
capacitaciones.
4- Se refuerzalaidea
de una atencion
rapida y expedita,
no se generan filas
al exterior
principalmente
bajo una fuerte
gestion de fila
dentro  de la

sucursal (El
espacio lo
permite).

5- Existe

comunicacion

“somos la sucursal
gue mas cercana
esta a los niveles
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5-

Se reconoce la
lejania geogréfica

con los
departamentos
centrales, lo que
dificulta la
comunicacion,
casi todo es en

base a correos
electroénicos.

Existe poca
comunicacion con
otras sucursales,
mas que nada se
da en casos que
son derivados de

una sucursal a
otra, ademas de
contar con un
WhatsApp de
jefaturas de
sucursales.

Fortalezas: el

cara a cara con el
usuario “se pierde
mucho en otros

canales de
atencion,
presencialmente
es mucho mas
completa”.

No se vinculan
mucho con otros
canales, aunque
mejoraria si  la
informacion fuera
mas homogénea
desde los canales
remotos.

Valor agregado:
mucha gestion de
clima laboral vy
trabajo en equipo
basado en |la
colaboracion y
comunicacion “nos
parece esencial

direccién regional
y la mesa de casos
complejos  “falta
retroalimentacion
y mejores
instancias de
comunicacion”.
Existe poca
comunicaciéon
entre sucursales,
pero si  existe
apoyo,
principalmente
bajo la vigilancia
de la direccién

regional.
Fortalezas:
contacto  directo
con el publico, lo
gque da mejor
facilidad de
resolucién. Lado
humano, mas
cercania “el
usuario se puede
explayar  mucho

mas, lo que genera
una atencion mas

integral, algo
irremplazable”.
Se podrian

vincular mejor los
distintos canales si
existieran mejores
instancias de
coordinacion,
todos alineados, y
asi evitando
reclamos por
malas
derivaciones.
Valor agregado:
entrega periddica
de informativos de
desempefio a las
distintas areas,
reuniones de

centrales, lo que
genera mucha
intervencion, que
si es canalizada de
manera  correcta
es positiva para la
sucursal”.

Por cercania a
departamentos
centrales si existe
buena
comunicaciéon, lo
que genera
respuestas
prontas a nuestros
requerimientos.

Fortalezas:
contacto  directo
con el pdablico,

resolucion mucho
mas efectiva de los
requerimientos,

sobre todo en
casos complejos,
evitando la
derivacion.

Podrian vincularse
mejor Si la
derivacion a
sucursales fuera
mucho mejor o

mas concreta, por
ejemplo, a través
de procesos de
pasantias de
funcionarios de
otros
departamentos o
canales, en las
sucursales.
Valor agregado:
no tener fila en el
exterior (por
visual), una
atencion amable
gue busca Ila
mayor efectividad
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mantener un buen
clima laboral para
la entrega de un
servicio de calidad
y excelencia”.

10-Dolores:

exposicion a
usuarios
agresivos, caidas
de sistemas
informaticos,
mayor  desgaste
del funcionario y
falta de
modalidades de
contingencia.

11-Desafios: El

ingreso de nuevos
funcionarios,

supone un cambio
en la dinamica de
la  sucursal 'y
nuUevos procesos
de aprendizaje e

integracion.

Ademas de
mejorar y
mantener los

indicadores de
gestion, “lo cual es
un trabajo en
conjunto de
todos”.

equipo a fin de
alinear a todos
bajo un mismo
objetivo.

10-Dolores: no
contar con
dotacion
adecuada, caida
de sistemas

informaticos  sin
planes efectivos
de contingencia,
respuesta de
casos complejos
que no son
completas para el
usuario.

11-Desafios: mas

preparacion a los
funcionarios,
mejores sistemas
informaticos, mas
‘embudo” en la
atencion,
digitalizacion de la
informacion y que
sea disponible de
manera mas facil,
preparacion para
la omnicanalidad,
por ultimo, mejor
estandar en los
convenios
adquiridos.

en la resolucion de
los requerimientos
‘evitamos a toda
costa derivar
casos, es nuestra
tarea solucionar el
problema del
usuario dentro de
nuestra sucursal’.

10-Dolores: poca

preocupacion y
seguimiento desde
departamentos
centrales hacia las
sucursales, en
cuanto a su
gestion diaria,
vinculo con otros
canales en estado
débil.

11-Desafios:

Renovacion de
equipo e imagen
de la sucursal
“equé sucursal
queremos  ser?”
con miras al futuro,
construir una
mejor sucursal
desde la historia
de esta.

Fuente: Elaboracion propia, en base a entrevistas realizadas 2023.
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6.1.3 Esquema del disefio del servicio para el canal presencial IPS ChileAtiende.

En base a la informacion obtenida, podemos reconocer que el servicio IPS, en su
red de atencién ChileAtiende, funciona y mantiene un disefio que incluye tres
aspectos fundamentales: Multiservicios, multicapa, y multicanal. Aspectos que
interactian entre si y conforman el ecosistema propio de la red de atencién. Como
muestra la siguiente figura:

Figura 21. Disefio general del servicio ChileAtiende.

Multiservicio o Multicapa

Es una de las caracteristicas del modelo de atencion, que considera niveles

Entrega mltiples servicios: de escalamiento con filtros de complejidad para la resolucion de casos

- Pensiones Front Office
- Certificados 3 Canales de
- Orientacion Y atencion
- Beneficios [y _-Middle Office
“Eic [ Mesa soporte
Back Office — Canales
Red de expertos
en negocios
Multicanal

Disponibilidad de distintos canales de atencién con un mismo modelo base de atencion.

Fn Canales
A Digitales

Canales
Remotos

Canales
Presenciales

. .

N w7

Fuente: Obtenido de Instituto de Previsibn Social, a través de subdireccién de
servicios y atencion al cliente, 2023.

Referente a nuestra investigacion y con foco en el canal presencial, con base en la
informacion obtenida, se observa que a la actualidad la red presencial desarrolla
sus funciones bajo un modelo de atencidén inclusivo, que comprende tres
componentes fundamentales en su ejecucion y operacién, como se puede apreciar
en la siguiente figura:
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6.1.4 Esquema del modelo de atencion del canal presencial para las sucursales IPS
ChileAtiende.

Figura 22. Modelo de atencién inclusivo y sus componentes principales.

Protocolo de atencién Atencion preferentey Habilitacién Sucursales inclusivas
asistida y / 7 7

" [ s [
== Atencién
Inclusiva

PPROTOCOLO DE ATENCION
TRANSVERSAL PARA LOS CANALES DE ATENOON

Atencién
Preferente
(rapida)

Atencién
Asistida

http://bibli intranet.ips.gob.cl/it talFunci io/Menu_doc_t
strucciones_generales_del_modelo_de_atencion/Perfiles_del_modelo_protocolos_de_a
tenci%C3%B3n/Protocolo_de_atencion_transversal_07092023.pdf

Fuente: Obtenido de Instituto de Previsién Social, a través de subdireccion de
servicios y atencion al cliente, 2023.

Bajo un protocolo transversal de atencién (Figura 23), las sucursales de atencion
ChileAtiende, incluyen seis pasos estandarizados en su interaccién con la
poblacion. Pasos que propician una atencion de calidad, excelencia y cercania, con
foco en el servicio al usuario y buscando siempre de manera empatica y amable,
acercar los beneficios del Estado a quienes mas lo necesitan.
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Figura 23. Protocolo de atencion ChileAtiende. Ciclo basico.

1.BIENVENIDA .
-Saludar 2.INDAGACION

-dentificarse -Preguntar motivo
-Preguntar nombre - de consulta

-Escucha activa \
6.DESPEDIDA

CIERRE 3.ADENTIFICACION

-Agradece: tacto CICLO BASICO DE LA ATENCION -Solicitar Run
_.:"u P e:::r Verificar datos de

cida :eolstrar a:;ncié,n en
-Despedirse
SACH

5.RESUMEN -

Anforma y sintetiza 4.GESTION
gestion -Revisar aplicativos
dngresar Confirmar
observaciones en pertinencia

SACH -Realizar gestion

Fuente: Obtenido de Instituto de Previsién Social, a través de subdireccion de
servicios y atencion al cliente, 2023.

Y si bien esta la informacion esta disponible por ejemplo en la biblioteca institucional
y ademas de ello, existen procesos y cursos de capacitacion a funcionarios, como
el curso de acreditacion ALMA que busca generar funcionarios expertos en atencion
al publico (con diez afios de implementacion en IPS) es en estos aspectos y
componentes donde se generan las dificultades del canal presencial, y también
comprenden los puntos de oportunidad y desafio de mejora. Las cuales podemos
sintetizar complementando las miradas usuarias (encuetas realizadas), de jefaturas
y directivas (entrevistas):
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Tabla 7. Sintesis de principales apreciaciones sobre la implementacion del canal

presencial (sucursales).

constantes a
las sucursales
por un mismo
tramite

Disefio del Servicio Visién Vision de las | Visibn de las
usuaria jefaturas directivas
- Multiservicio Podrian incluir | Inclusion  de | Apuntamos al
mas tramites | convenios con | acompafamiento
para realizar otras de nuestros
entidades, beneficiarios a
Servicios mas | pero pensados | través de servicios
rapidos y | en atenciéon | en  sus ciclos
expeditos de | para vitales.
realizar sucursales
Hemos reducido la
Muchos de los | Se podria | cantidad de
tramites que se | contar con | convenios
realizan no | mayor y mejor | vigentes a fin de
cuentan con la | informacién centrarnos en los
informacion sobre los | de mayor urgencia
completa. convenios para la
ciudadania.
Nos llega una
gran cantidad | Transitamos hacia
de consultas | la digitalizacion de
sobre tramites | la mayoria de
que no | nuestros servicios,
realizamos ofreciendo las
aca. mejores opciones
a los usuarios y
también a
nuestros
funcionarios.
- Multicapa Tiempos  de | Respuestas Contamos con una
espera muy | que muchas | excelente
largos  entre | veces son | inteligencia del
respuesta, lo | incompletas negocio, que nos
que genera | desde nuestra | permite
visitas “‘middle office” | adelantarnos a las

lo que dificulta
la atencion al
usuario.

necesidades de
las personas
usuarias de
nuestra institucion.
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Caida de
sistemas que
complica la
resolucion de
casos
complejos

Para realizar la
mejor gestion
“multicapa”

- Multicanal Muchas veces | No  tenemos | Nuestra meta es
las respuestas | mayor gue los ejecutivos
entre los | comunicacion | sean  ejecutivos
distintos con otros | “multicanal” es
canales son | canales, sobre | decir, que puedan
distintas a las | todo en cuanto | atender en mas de
respuestas en | a un canal de
las oficinas | homogeneidad | atencion al
presenciales de respuestas. | usuario.

Faltan Transitamos hacia
instancias para | la omnicanalidad
unificar en nuestra red de
criterios entre | atencion.
distintos
canales
Modelo de Atencion | Vision Vision de las | Vision de las
inclusivo Usuaria jefaturas directivas
- Atencion Mucho tiempo | EI foco es el | Entendemos los
preferente y | de espera, filas | usuario cambios en las
asistida largas de | acercado los | dinamicas
espera. beneficios sociales, y es valor
sociales de | agregador poder
La atencion | manera célida | adaptarnos a
podria ser mas | y empatica. ellas, ofreciendo
rapida y siempre el mejor
expedita Una buena | servicio a nuestros
atencion beneficiarios.
comienza
desde la
entrada a la
sucursal y
termina en la
despedida al
usuario
- Habilitacion de | Se prefiere el | Muchas veces | El compromiso es
sucursales canal las sucursales | acercar el Estado
inclusivas presencial por | en su|a la ciudadania,
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cercania al
hogar.

infraestructura
no soportan el

con mas punto de
atencién

volumen de | presencial y
Podrian existir | atencion remotos.
mas
sucursales de
atencién, con
mejores
espacios.
- Protocolo de | La atencién es | Continuamente | Existe una
atencion cercana y | repasamos el | preocupacion
cordial. protocolo  de | constante en

Se prefiere el
contacto con el
ejecutivo.
Sobre

aquellos
usuarios de
mayor edad.

todo,

Si hubiera mas
ejecutivos
atendiendo, la
experiencia
usuaria seria
mejor aun.

atencion.

Existiendo adn
mucho por
mejorar en
cuanto a la
atencion de
excelencia.

Reconocemos

la necesidad
de mejores
procesos de
seleccion  de
ejecutivos de
atencion

cuanto a las
capacidades de
los ejecutivos y
sus habilidades de

atencion de
publico.

Los equipos
requieren de
renovacion.
Buscamos un
equilibrio entre

nuevos talentos y
la experiencia del
ejecutivo antiguo.

Fuente: Elaboracion propia en base a encuesta y entrevistas 2023.
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6.2 Elementos habilitadores, promotores, facilitadores y obstaculos del canal
presencial.

Con la informacion recolectada desde las entrevistas en conjunto con la informacién
obtenida de las encuestas realizadas en las sucursales descritas, podemos
establecer una sintesis de aquellos elementos que facilitan u obstaculizan el actuar
diario de cada sucursal. Pudiendo o no influir en la correcta implementacion del
disefio y modelo de atencién del servicio.

6.2.1 Sintesis de elementos facilitadores/limitadores. Desde las entrevistas

realizadas.

Las entrevistas realizadas, proporcionaron informacion relevante en cuanto a
aquellos aspectos del canal presencial en especifico las sucursales, son
considerados los de mayor interés y proyeccion, destacando la cobertura nacional
como un aspecto facilitador, ademas de los aspectos limitadores que se buscan
neutralizar, como muestra la siguiente tabla:

Tabla 8. Facilitadores/Limitadores. Desde directivos y jefaturas.

Facilitadores/Promotores

1- Desde directivos de la
Institucion
Red de atencion distribuida en todo el
pais

Cercania y contacto directo con el
publico objetivo de la institucion.

Son la cara visible y el estado en el
territorio

Posibilidad de contar con personal
experto en busqueda de informacién y
servicio al cliente

Posibilidad de contar con ejecutivos de
atencion multicanal

Limitadores/Barreras

Limitantes presupuestarias frente a
mejoras y/o reparaciones estructurales
Reclamos por mala atencion

Procesos de recambio de equipos y

clima laboral muchas veces
desfavorable para la atencion de
publico

Muchas veces el conocimiento de la
tarea no es profundo, lo que implica
constantes capacitaciones y todo el
esfuerzo que eso conlleva.

Rechazo de los mismos a participar de
esta modalidad y adaptarse a los
nuevos contextos sociales y culturales
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2- Desde las _ jefaturas  de
sucursales

Contacto directo con el publico, lo que

facilita la resolucion de los

requerimientos

Personal capacitado y experto en

prevision y beneficios sociales

Posibilidad de atender los casos mas
complejos y darles wuna solucion
adecuada

Red de atencion distribuida en gran
parte del pais

Entrega de gran parte de beneficios de
seguridad social, de manera cercana y
con atencion de excelencia al usuario

Exposicién a situaciones de
agresividad y violencia por parte de
usuarios

Capacitaciones que no siempre cumple
su objetivo, se realizan en horarios que
complican el funcionamiento de las
sucursales

Fallas en sistemas informaticos, lo que
dificulta la atencion

Poca comunicacion con otros canales
de atencibn 'y muchas veces
discrepancia en informaciones
entregadas, a su vez poco seguimiento
y guia desde departamentos centrales
de la administracion de la institucion
Convenios que muchas veces no son
claros y presentan constantes fallas, lo
que genera molestia en el usuario

Fuente: Elaboracion propia en base a entrevistas realizadas, 2023.

6.2.2 Sintesis de los elementos facilitadores/limitadores. Desde la experiencia

usuaria.

La posibilidad de realizar encuestas en las sucursales descritas permitié sintetizar
desde la experiencia usuaria cuales son aquellos aspectos que facilitan la
implementacion del canal presencial de atencidn y cuales aspectos limitantes se
pueden neutralizar, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 9. Facilitadores/Limitadores. Desde la experiencia usuaria.

Facilitadores/Promotores

1- Desde la experiencia usuaria
Lugar y estructura fisica, tangible,
observable

Red de atencion distribuida en gran
parte del pais

Limitadores/Barreras

Filas y tiempos de espera para realizar
tramites y consultas

Gasto de tiempo en traslado y muchas

veces mas de una vez para la
resolucion de un requerimiento
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Posibilidad de contacto directo con un Posibilidad de tener una mala atencion
ejecutivo por parte del ejecutivo

Fuente: Elaboracién propia en base a encuestas realizadas, 2023.

En preciso que volvamos a los supuestos trabajados. Este punto o momento de
nuestra investigacion nos convoca nuevamente a pensar si aquellos supuestos (ver
anexo) que orientaron nuestras entrevistas y encuestas, tenian o no relacion con la
realidad vivida en sucursales y la apreciacion de los directivos y jefaturas.

En cuanto a la red de atencién presencial, su presencia en el territorio nacional,
cobertura y fortalecimiento, existe un consenso desde la directivas orientados a
mayor presencia territorial, mayor cantidad de puntos presenciales de atencién -lo
gue se refleja en los 200 puntos de atencion comprometidos al 2023-, dejando en
claro las intenciones directivas de contar con un canal presencial fortalecido,
renovado en funcionarios, pero también que sea flexible y se adapte a los cambios
contextuales y culturales, como también a las crecientes demandas de la
ciudadania.

Respecto a la calidad y excelencia en la atencion, los parametros establecidos son
conocidos por los directivos y bajados como instrucciones hacia las jefaturas de las
sucursales para su cumplimiento. Los estandares, metas o indicadores de calidad
de atencion por ejemplo: tiempos de atencidn, tiempo en respuesta a casos
complejos, cero filas, se trabajan a través de una exhaustiva inteligencia del
negocio, para el caso de la red presencial desde la subdireccion de servicios y
atencion al cliente pero, también existe la nocion de cambio en lo que calidad de
atencion se refiere, y este es el, transito hacia una atencién enfocada en la cercania,
la amabilidad de y la calidez en la atencién al usuario, aspectos que ademas fueron
los mas valorados por los usuarios al momento de realizar la encuesta.

Un punto importante para destacar es la poca comunicacion que existe entre los
distintos canales de atencion y con el mismo departamento de canal presencial. Los
directivos apuntan a ejecutivos de atencion en sucursales que sean capaces de
atender otros canales de atencién (redes sociales, call center, etc.) sin embargo,
dentro de red presencial existe muy poca comunicacion con otros canales, son los
jefes de sucursales lo que argumentan que no hay mayor vinculo, sobre todo en dos
aspectos: informacién entregada al usuario (homogeneidad) y procesos de mejora
gue incluya a todos los canales dispuestos por la institucién. A su vez existe muy
poco seguimiento de instrucciones, y guia por parte de canal presencial, en palabras
de los jefes de sucursal:

“La comunicacion es poca, casi todo es por correo electronico y nosotros
como jefes de sucursal nos reunimos cadados meses en ladireccién regional,
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a tratar temas operativos e instructivos, ese es el momento y espacio que
tenemos para expresar las dificultades propias y puntuales de cada sucursal”
(Gallardo, 2023).

En ese mismo sentido, existe cierta autonomia por parte de los jefes de sucursales
para aplicar medidas que mejoren la calidad de atencion, a la postre, entregando un
valor agregado a cada sucursal y al servicio en si, la mayoria enfocados en
elementos operativos de la gestion, por ejemplo reduccion gestion en filas de
atencioén, para la disminucion de tiempos de espera, gestion de casos complejos,
informes de tiempos y calidad de usuarios atendidos, pero también se valoran otros
aspectos y se consideran claves para la atencién de calidad al usuario, punto
destacado por la jefatura de la sucursal Puente Alto “nos importa mucho la
calidad del clima laboral dentro de nuestra sucursal, consideramos que es un
punto clave para la entrega de un servicio de calidad y excelencia” (Gallardo,
2023).

Por ultimo, y en relacion con el primer supuesto (ver anexos), existen algunas fallas
y retrasos en cuanto a las mejoras en infraestructura de las sucursales, muchas de
las cuales si tienen relacion con procesos presupuestarios y de licitacion, la cual se
establece con un agente externo al quehacer diario de cada sucursal, pero también
los retrasos pueden originarse por falta de comunicacion y de espacios adecuados
para informar necesidades y urgencias de cada sucursal.
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CAPITULO 7: CARACTERIZACION Y SINTESIS DE LOS
HALLAZGOS.

7.1 Hallazgos desde las encuestas y entrevistas realizadas.

Si bien existen muchas tendencias en las respuestas de las personas frente a
interrogantes como: motivo de consulta, utilizacion de otros canales de atencion,
aspectos valorados en la atencion, por ejemplo, existen también, respuestas
heterogéneas para cada sucursal. Lo que nos vuelve a convocar a la idea de la
heterogeneidad del publico que se atiende a diario en la red de atencion
ChileAtiende.

En ese sentido, se visualiza una tendencia del publico hacia la importancia del “buen
trato” en la atencion, es decir consideran una atencion de calidad, aquella atencién
gue el ejecutivo realiza de manera calida y cordial, inclusive si el mismo usuario ha
de venir mas de una vez por el mismo tramite, tal como muestran los graficos
anteriormente descritos, esto es una tendencia que se aprecia de manera general
para cada sucursal.

Directa relacion tiene lo anterior, con el discurso planteado por los jefes de servicio,
tanto el jefe superior del servicio, como el subdirector de servicios al cliente, ellos
hacen énfasis en el transito hacia una atencién de calidad enfocada en la calidez y
la cercania del ejecutivo con el usuario, no limitando en ningun caso la importancia
de la resolucion de conflicto u problematicas y la entrega de informacion de calidad.

Es preciso sefalar que, algunos puntos marcan una tendencia clara de respuesta,
por ejemplo y respecto al motivo de preferencia del canal presencial, (porcentaje
total) dice que es la cercania al hogar lo que mas les motiva a asistir a estas oficinas,
resultado que también es tendencia en cada oficina descrita. Se relaciona con la
motivacion y compromiso del instituto de acercar el Estado a las personas, y mas,
ser el Estado en el territorio, muestra de ello son el compromiso de las 200 oficinas
0 puntos presenciales de atencion propuestos hasta finales del 2023, motivacion
expresada por el jefe superior del servicio durante la entrevista realizada.

En cuanto a las consultas mas frecuentes o tramites mas frecuentes que se realizan,
la mayoria corresponde a tramites propios IPS, es decir, correspondientes a cobros
de beneficios sociales, solicitud de beneficios previsionales y asignacion familiar. Es
importante destacar que estos tres puntos se relacionan directamente con los
objetivos de la institucién y que ademas quedan expresados de manera fehaciente
por los jefes superiores de servicio, donde el subdirector de servicios y atencién al
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cliente es claro en responder que “una de las motivaciones principales del IPS
a través de la red de atencion ChileAtiende, es acercar a las personas a
solicitar 'y cobrar sus prestaciones sociales 'y previsionales
correspondientes” (Carcamo, 2023). Objetivo para el cual el IPS implementa una
ardua inteligencia de negocio, involucrando el disefio del servicio y el modelo de
atencion.

Cuando revisamos los supuestos, uno de ellos era la importancia de mantener estos
puntos de encuentros, y como desde los jefes superiores de servicios se visualizaba
su mantenimiento y proyeccion, en relacién con ello, los jefes de servicio fueron
claros en la intencién de fortalecer el canal presencial a través de las sucursales en
conjunto con los médulos de autoatencidén, como parte de los planes institucionales
gue buscan lograr la mayor cobertura a nivel nacional. Y como condiciones de logro,
se ratifica la necesidad de contar con adecuadas infraestructuras, sistemas de
informacion y comunicacion competentes enfocados en la atencion de publico y
sobre todo equipos de trabajo que mantengan altos conocimientos de la tarea,
flexibles, adaptables a la dindmicas y contextos sociales y excelentes en la atencién
al pablico.

Otro punto importante tiene relacion con la calidad de atencion, vista desde la
infraestructura de las sucursales, donde la importancia de contar con espacios
amenos, seguros y dignos, son cruciales para que se desarrolle una buena atencion
al usuario. Es en relacién con este punto, donde el director regional metropolitano
comenta que, “las limitantes en este aspecto tienen que ver muchas veces con
procesos de licitacion con proveedores externos” (Godoy, 2023). Es decir, que
muchas veces las mejoras de infraestructura que se necesitan en las sucursales y
gue son demandadas por los propios jefes de sucursales, mantienen retrasos por
dificultades con los proveedores externos del servicio.

En cuanto a la flexibilidad y adaptacion del funcionario, los directivos son claros y
mantienen una coherencia en sus respuestas, enfatizando que los equipos de
trabajo en las sucursales necesitan mayor dinamismo y flexibilidad en cuanto a los
constates cambios que presenta la demanda del publico. También ven como
limitantes para la mejora de los equipos de trabajo, a funcionarios que pasados los
afios y décadas en el servicio son reacios a participar de capacitaciones sobre los
nuevos productos en convenio (especialmente registro social de hogares), para los
directivos como ya se mencion6 con anterioridad es crucial que los funcionarios de
atencion presencial sean expertos en buscar informacion y expertos también, en el
domino de aquellas herramientas que son habilitantes de variados servicios y
beneficios del Estado.
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Un hallazgo relevante corresponde a que, si bien los directivos reconocer que existe
una baja en la atencion presencial, sostenida sobre todo desde el afio 2020 a la
fecha, donde eventos como la pandemia trasladaron la mayoria de las
transacciones a canales de atencion remota y esa tendencia contindia a la fecha. No
existe ningun interés en sustituir el canal presencial por los canales remotos,
consideran que seria un error reemplazar la atencion presencial por atenciones
solamente remotas y, frente a la pregunta de proyeccién del canal presencial, son
claros y mantienen una postura unida en responder que es necesario fortalecer ain
mas el canal presencial, con mayor cantidad de ejecutivos de atencién, mejores y
mas constantes capacitaciones y también por supuesto una mayor cantidad de
puntos presenciales de atencion.

Desde las entrevistas a los jefes de sucursales, podemos identificar y destacar su
caracter operativo en la gestion. Todos mantienen un perfil similar en cuanto a la
importancia de la continuidad operativa, es decir mantener y disponer siempre de
ejecutivos que cubran todas las areas de atencion en todo momento dentro del
horario estipulado de atencion, y ese en ese punto donde por ejemplo el jefe de
sucursal San Miguel describe “la importancia de contar con un equipo de
funcionarios adecuados a la cantidad y/o volumen de atencion, situacion que
no siempre es la ideal, lo que propicia fallas y molestias en el usuario” (Parada,
2023).

Centrados en el aspecto operativo de la gestion, los jefes de sucursales tienen altos
conocimientos técnicos de la tarea, reconocen la importancia de cumplir con los
estdndares de atencion ya sean indicadores cuantitativos, como también la
importancia del transito hacia una atencién centrada en la calidez, excelencia y
cercania al usuario, en este punto, la jefa de sucursal Puente Alto describe “para
nosotros la atencion de excelencia comienza desde la entrada a nuestra
oficina, comienza desde la bienvenida hasta la despedida final, no importando
si es el primer o ultimo usuario, la atencidén siempre tiene que ser cercanay
cordial” (Gallardo, 2023).

Y también destacan los dolores que mantiene el canal presencial, en general por la
falta de comunicacion o espacios propicios para esta, donde la jefa de sucursal
Alameda describe “una de las principales falencias es el poco seguimiento o
guia gque como sucursales tenemos desde el departamento de canal
presencial una vez realizada una instruccion” (Gutiérrez, 2023).

Finalizando, se destaca de manera unanime que la importancia mayor de contar
con puntos presenciales de atencion, es el contacto directo con la ciudadania, en
palabras de la jefatura de Puente Alto “nos permite una atencion centrada en el
usuario, bajo valores de respeto y empatia”(Gallardo, 2023); en palabras de la
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jefatura de Alameda “nos permite ser mucho mas resolutivos y conectar con la
persona de manera mucho mas eficaz”(Gutiérrez, 2023); y en palabras de la
jefatura de San Miguel “permite que el usuario se explaye mas, haciendo de la
atencion algo mucho més integral y completo, es algo irremplazable”(Parada,
2023).

Por dltimo y no menos importante son las distintas acciones que de toman para la
gestion diaria, enfocadas en agregar valor al servicio y a cada atencién realizada.
Se comprende que muchos de los tramites no logran ser resueltos en una sola
atencion, que son mas complejos y requieren la ayuda de la mesa de casos
complejos (segun modelo de atencion), pero a diario si se pueden tomar medidas
en beneficio de los usuarios por ejemplo: una buena gestién de la fila de atencién,
contar con equipos informados de los avances en indicadores y como poder
mejorarlos, y también contar con un clima laboral saludable, promoviendo la
colaboracion como uno de los pilares fundamentales en la atencion de excelencia.

En sintesis, podemos agrupar los hallazgos desde las siguientes aproximaciones:

7.1.1 Aproximacion desde sucursal Puente Alto.

‘Una buena atencién comienza desde la entrada en la bienvenida” Esta frase
descrita por la jefatura de sucursal Puente Alto, no esta nada lejos de la realidad
gue vive a diario la sucursal, con una larga fila de personas antes del horario de
apertura (8:30 am) los desafios sobre la atencion al publico comienzan desde muy
temprano.

En una sucursal donde el volumen de publico es constante durante todo el afio
(sobre 350 atenciones diarias) y el espacio (infraestructura) es reducido, es
imperativo mantener un modelo de atencién lo mas prolijo, constante y robusto
posible.

En base a la entrevista realizada a la jefatura de sucursal y la informacién obtenida
desde directivos y usuarios del servicio, se puede afirmar que la implementacion del
modelo de atencion basado en disefio mismo del servicio se evidencia de la
siguiente manera:

Modelo de atencion robusto: muy apegado a las érdenes de servicio, en sucursal
Puente Alto se promueve el orden y coordinacion entre area, frente a la demanda
del publico resulta imperativo mantener gestiones que involucren el trabajo conjunto
de todas las areas, a fin de entregar el mejor servicio posible a la ciudadania.
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Lejania geogréfica: disposicion que lleva a que la mayoria de las instrucciones y
seguimiento mismo de ellas sea a través de correo electronico u otra herramienta
digital. Se reconoce la falta de comunicacion con niveles centrales y la tardanza en
respuesta para el usuario frente a casos complejos, por lo que diariamente se
promueve el correcto envio de documentacion a niveles centrales a través de
correspondencia (Correos de Chile) gestidn critica y de relevante importancia para
el correcto funcionamiento de la sucursal.

Clima laboral saludable: se reconoce la importancia de contar con espacios y
momentos que propicien el buen clima laboral. Frente al alto volumen de atencion y
carga administrativa que involucra, se considera de suma importancia mantener
equipos cohesionados, flexibles y coordinados para una mejor atencion al publico.

7.1.2 Aproximacion desde sucursal San Miguel.

“‘Necesitamos equipos de trabajo adecuados al volumen de atenciéon, asi como
sistemas y aplicativos pensados para la atencion de publico en sucursales” fueron
palabras de la jefatura de sucursal San Miguel, y es que, frente a la demanda
ciudadana, el cumplimiento de metas y estandares en una prioridad para la sucursal,
como también lo es mantener equipos bien informados y capacitados para la
atencion de publico.

En base a la entrevista realizada complementada con la informacion obtenida desde
las directivas y encuestas realizadas, podemos reconocer que:

Para la implementacion de una red de atencidn de excelencia, es necesario contar
con los equipos de trabajo en su totalidad y en mejor estado de desarrollo posible.
Bajo continuas capacitaciones (pensadas para sucursales) y tofos los implementos
tecnoldgicos y de soporte funcionando, es posible lograr ser un servicio cercano a
la poblacion y de excelencia en su atencion.

El instituto de prevision social puede ser un servicio que acomparie a la ciudadania
en mas de uno de sus ciclos vitales, pero para ello, se necesita mayor comunicacion
entre los canales que conforman la red de atencidn, generando espacios que
promuevan la unificacion de criterios de atencioén y respuesta al usuario, y convenios
con instituciones que se establezcan pensando en la atencion de publico, sobre todo
la atencién presencial.
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7.1.3 Aproximacion desde sucursal Alameda.

“No hay espacio para la derivacién del usuario, nuestra prioridad es resolver su
requerimiento”, palabras de la jefatura de sucursal Alameda y que representa uno
de los principales propdsitos de las gestiones diarias que se trabajan desde alli.

En base a la entrevista realizada y complementada con la informacion obtenida
desde las directivas y encuestas, podemos reconocer los siguientes puntos como
prioritarios:

Mejorar la comunicacién con departamentos y niveles centrales de la institucion, a
fin de protocolizar de mejor manera las instrucciones de servicio, como también para
realizar un mejor seguimiento de estas.

Mejorar los sistemas de soporte informatico, puesto seria de utilidad para reducir
los tiempos de espera de respuesta para los usuarios.

Considerando la historia de la sucursal, su centralidad y exposicion mediatica. Es
necesario tener procesos de acompafiamiento comunicacional, que revelen a
ciudadania de mejor manera el valor publico del servicio entregado por el servicio.

Adicional a lo anterior se considerd la creacion de una matriz de analisis FODA
(Fortalezas, oportunidades, Debilidades y Amenazas), que sintetice experiencias e
interpretaciones, ideas Yy juicios sobre la implementacion de la red presencial de
atencion, su importancia actual y su proyeccion futura. En consecuencia, podemos
observar lo siguiente en las siguientes tablas:

7.1.4 Matriz de analisis estratégico FODA, para las sucursales en estudio.

Tabla 10. Factores internos.

Fortalezas

Debilidades

Red de atencién dispuesta en la gran
parte del pais, lo que permite tener una
infraestructura establecida y que
soporta la atencion al usuario.

Restricciones presupuestarias y mayor
gasto en equipamiento.

Equipos de trabajo establecidos vy
comprometidos con la atencion al
publico, con capacidades de busqueda
de informacién y resolucién de casos
complejos.

Funcionarios reacios a los cambios en
el contexto social, que no estan
dispuestos a flexibilizar su labor de
atencion.
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Jefaturas comprometidas en la tencién
de publico, que
continuidad operativa

fundamental para la institucién.

como

reconocen la

Conflictos de clima laboral que dafian
los equipos de trabajo e impiden la
realizacion de wuna atencion de
excelencia.

Diélogo directo con el usuario, lo que
propicia una atencibn mucho mas
completa e integral.

Exposicion a situaciones de violencia
por parte de usuarios agresivos.

Cercania a las urgencias y necesidades
directas del
institucion.

publico objetivo de la

Falta en el conocimiento por parte de
los funcionarios, propiciando molestias
en el usuario.

Fuente: Elaboracién propia, en base a entrevistas y encuestas realizadas 2023.

Tabla 11. Factores externos.

Oportunidades

Amenazas

Contar con la red de atencion de mayor
cobertura en el pais, acercado de
manera mucho mas efectiva la
seguridad social a la poblacion.

Recortes presupuestarios para la
creacion de nuevos puntos de atencién
presencial.

Fortalecer equipos de trabajo,
enfocandolos en la excelencia en la
atencion y la flexibilidad hacia las
dinamicas y cambios sociales.

Equipos de trabajo que no logren
alcanzar estados de madurez, ni
complementacion entre experiencia y
renovacion.

Posibilidad de contar con mejores

planes de continuidad operativa,
enfocados en la atencion dentro de
sucursales.

Ausencia de planes de accion
adecuados para sucursales, frente a
riesgos perdida de la continuidad
operativa del canal presencial.

Atencion mucho mas especializada
para cada usuario.

Casos cada vez mas complejos, que no
logren resolverse de manera expedita.

Comunicar de manera mas directa a
niveles centrales cuales son las
urgencias y necesidades de la
poblacién objetivo.

Exigencias cada vez mayores por parte
de la ciudadania y que no logren ser
resueltas o solventadas por una
atencion presencial.

Fuente: Elaboracion propia, en base a entrevistas y encuestas realizadas 2023.

7.1.4.1 Estrategias que se pueden adoptar.

Derivado de la matriz FODA, podemos destacar diferentes estratégicas para
enfrentar el escenario actual de implementacién del canal presencial y su
proyeccién a diez afios de su establecimiento.

Estrategia centrada en Fortalezas y Oportunidades del canal presencial:
utilizando de manera mucho mas integral los espacios fisicos con los que cuenta la
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red de atencion ChileAtiende. Generando espacios y momentos que potencien los
equipos de trabajo.

Tomando en cuenta la experiencia del funcionariado que directamente atiende
publico, generar mejoras para los beneficiarios de IPS.

Estrategia centrada en Debilidades y oportunidades: Mejorar procesos de
comunicacion entre las sucursales y niveles centrales. Potenciando la entrega de
informacion de calidad hacia las sucursales, unificando criterios de concesion y
fortaleciendo la participacion de las sucursales en los procesos de mejorar de
productos y servicios que se entregan a través de la red presencial de atencion.

Estrategia centrada en fortalezas y amenazas: Fortaleciendo liderazgos de
cambio desde las jefaturas de sucursales, como agentes protagonicos del servicio
al beneficiario.

Formar lideres en atencion al beneficiario, capaces de conformar equipos de trabajo
saludables, maduros y autbnomos, con las capacidades necesarias para la atencion
de casos complejos y orientados a la multicanalidad de la atencion.

Estrategia centrada en debilidades y amenazas: Ante la presencia de casos cada
vez complejos y exigencias mayores por parte de la ciudadania. Generar mejores
planes de reclutamiento de funcionarios, pero también planes y procesos e
incentivos para la retencion de talentos.

Procesos de capacitaciones pensados en sucursales, y también desde las
necesidades, apreciaciones y juicio de quienes trabajan en sucursales.

Fortaleciendo equipos de trabajo, sincronizando la renovaciéon de los equipos, con
la experiencia funcionaria.
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CAPITULO 8: CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y
DESAFIOS.

8.1 Conclusiones.

Ha sido tarea dentro de nuestra investigacion, generar una narrativa que transite
desde las experiencias usuarias en cada sucursal, pasando por las épticas de las
jefaturas hasta las directivas, conectando nuestros objetivos y preguntas de
investigacion con nuestros hallazgos y analisis, con ansias de un saber mayor que
sirva de experiencia y releve la importancia de contar con puntos presenciales de
atencion para la ciudadania. Y si bien, las conclusiones, recomendaciones y
desafios son tratados con mayor profundidad a lo largo de este capitulo, es
menester realizar un pequefio esquema resumen, para ayuda del lector, simplifica
y sintetiza lo siguiente:

Figura 24. Esquema sobre conclusiones, recomendaciones y desafios.

)
f \ Red de pagos mas
extensa y completa del
pais, que a diario trabaja
CONCLUSIONES en |a entrega de un
servicio de excelencia a
- - la ciudadania
RECOMENDACIONES S s
-
: ) '| ) 'I : ) :
Transitar hacia un Aplicacién de criterios Enfocados en |a Enfocados en las
disefio de servicio que de flexibilidad en Desde directivas y dimension directiva jefaturas de las
integre de manera gestion diaria, esto jefaturas generar del servicio. sucursales.
mucho mas eficiente produce mayor espacios que Mejorando procesos Promoviendo el
el actuar de cada satisfaccion en el fortalezcan liderazgos. administrativos y de desarrollo y madurez
= canal de atencion. - usuario. e " comunicaciéninterna | T ge sus equipos.

Reflexién final “Una sociedad creciente en demandas, exige instituciones modernas, que transiten
hacia la digitalizacion de sus tramites y procesos administrativos, facilitando el acceso para los
ciudadanos, como el proceder de los funcionarios”.

Fuente: Elaboracion propia, 2023.
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La principal motivacion para estudiar el instituto de prevision social, en su red de
atencion ChileAtiende, especificamente su red de atencion presencial (sucursales
u oficinas de atencion), fue su cobertura nacional, calidez y cercania a la ciudadania
sobre todo aquella ciudadania méas vulnerable que busca el acceso a la seguridad
social del Estado. Ser el referente nacional de atencion integral, de calidad, calidez
y excelencia es una tarea compleja y contar con una red de atencion presencial le
ha permitido al IPS tener una posicion inmejorable para conocer de manera directa
las necesidades de la poblacion, sus urgencias y sus exigencias.

A partir de una mirada desde su disefio como servicio publico enfocado en la
atencion a la ciudadania y el valor agregado que se entrega a la gestion desde las
directivas y jefaturas del servicio, relacionado estrechamente la percepcion y
satisfaccion de su publico objetivo, fue posible construir las siguientes conclusiones:

Sobre el diseno del servicio, en instituciones enfocadas a la atenciéon de
publico.

En primer lugar, el estudio de la red presencial, través de las tres sucursales
descritas de la regidon metropolitana permitio reconocer que, existe un disefio
homogéneo para toda la red presencial de atencion, se mantiene la idea del servicio
multicapas y multiservicios, junto a un modelo y protocolo de atencion que debe ser
seguido y respetado en toda su red, que busca dar una atencion de calidad y
excelencia manteniendo siempre su continuidad operativa.

En este punto es preciso sefialar que, existe una narrativa completa detras del
disefio del servicio y del modelo de atencién de la red de ChileAtiende. La
construccion del servicio respaldada por su misién y vision y, ademas, de sus
objetivos estratégicos y valores institucionales, se expresan diariamente en el
modelo de atencion y en el disefio del servicio.

A nivel territorial las sucursales no solo son puntos de encuentro entre el Estado y
la ciudadania, sino también son el Estado mismo en el territorio. Recalcando la
importancia de contar con un espacio digno y ameno para la ciudadania que se
acerca diariamente a “interactuar con el Estado”.

En ese sentido, son los jefes de sucursales quienes representan y supervisan cada
uno de estos puntos de encuentros. Se encargan del cumplimiento de los objetivos
estratégicos y de las ordenes de servicio.

Como responsables mayoritarios de la esfera operativa de la gestion del canal
presencial, los jefes de sucursales adoptan también una postura y mirada hacia el
cumplimiento de todas las 6rdenes de servicio, y si bien el Instituto de Prevision
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Social establece que desarrollo de la atencién y todo el modelo de atencion en si,
tiene que ser de la forma mas homogénea posible, si existen medidas propias que
toman los jefes de sucursales para lograr llevar la atencion diaria.

Es decir, ante el mismo escenario diario de atencion al publico, existen gestiones
distintas o diferenciadas que agregan o quitan valor a la gestién propia de atencién
al publico, como también existen diferencias en la percepcion satisfaccion usuaria
frente al servicio. Por lo tanto, valor y satisfaccidén usuaria existen en una profunda
comunicacion, sincronia y dinamica, soportada por el disefio del servicio. Y
encontrar espacios de didlogo ya sea entre sucursales, departamentos centrales y
otros canales de atencion, como también espacios con la ciudadania es
fundamental para dar respuestas a las crecientes demandas, exigencias y
necesidades del publico, de manera co-creativa y buscando siempre y como
horizonte afiadir con excelencia el mayor valor publico a la gestion.

De este modo, las preguntas de investigacion planteadas en el caso de estudio
mostraban la inquietud de conocer cOmo se estructuraba y articulaba una red de
atencion, ya sea desde las directivas como de las propias jefaturas de sucursales y
su estrecha relacion con la satisfaccion usuaria y el valor publico. También
planteaban inquietudes referentes a los procesos de comunicacion entre sucursales
y departamentos centrales, y como la implementacion de la red presencial
ChileAtiende ha sido efectiva en cuanto a ser una ventanilla Gnica de atencién y la
percepcion ciudadana de esta misma. A fin de poder proponer sugerencias y
recomendaciones que faciliten mejoras en cuanto al disefio de servicio, modelo de
atencion, comunicacion y funcionamiento de las sucursales, promoviendo la
agregacion de valor publico estrechamente relacionado a la satisfaccion del usuario.

Entregar una guia o receta para cada sucursal, no es una tarea facil y tampoco fue
el objetivo de la investigacion, junto con ello se encontraron otros elementos anexos
al disefio del servicio y modelo de atencion, de ellos el mas importante el clima
laboral para la entrega de un mejor servicio, pero que no eran el foco de nuestra
investigacion, y tampoco era viable de realizar. Y esto se justifica porque cada
medida, iniciativa, accion o estrategia de gestion, debe responder y construirse
desde su propio contexto, es decir (barrio de la sucursal, conocimientos de los
funcionarios, infraestructura de la sucursal, etc.) y otros relacionados al tipo de
liderazgo de la jefatura de sucursal y estado de madurez del equipo de trabajo. Por
lo tanto, mas que efectuar una guia de funcionamiento, algunas sugerencias, y
puntos a considerar:

En segunda instancia el total de evidencias mostré6 que, cuando las sucursales
cuentan con una jefatura que reconoce correctamente el propésito del servicio y
tienen claro cudles son la mision y vision de la institucién, logran comprender y
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gestionar de mejor manera su entorno diario y su contexto de atencion diaria,
conocimiento que es traspasado y permeado a todo el equipo de trabajo, logrando
desarrollar mejoras continuas en las capacidades tanto técnicas/operativas como
las de conocimiento de la tarea.

Al respecto, estas variables “propdsito (mision, vision, indicadores de gestidn,
objetivos institucionales); entorno (infraestructura, soporte técnico y contexto
institucional/ciudadano); capacidades (conocimiento de la tarea)’, deben
desarrollarse de igual manera, sin descuidar ninguna, con la finalidad de potenciarse
y transitar hacia un servicio de mayor calidad y excelencia, con el horizonte siempre
puesto en la satisfaccion del usuario y el valor publico del servicio entregado.

Sin embargo, la tarea no es menor. Como se observo en la evidencia recolectada
(encuestas y entrevistas) existen basicamente tres ejes a considerar en la
implementacion de un servicio abocado a la atencion de publico “la mirada directiva,
la mirada de las jefaturas y la mirada del publico objetivo” en este ultimo punto, para
el instituto el publico objetivo es todo ciudadano que requiera y solicite acceso a
servicios de seguridad y prevision social. Integrar esto desde las directivas hacia las
jefaturas y equipos de trabajo es una tarea diaria, constante y un esfuerzo de todos
gue requiere espacios y momentos efectivos de comunicacion, ademas de
resiliencia e innovacion y sobre todo comprension de que el instituto de prevision
social (IPS) es una instituciéon que busca ser el referente nacional de atencion al
publico y en ese objetivo no solo trabajan las sucursales o el canal presencial, sino
gue es lainstitucion en su totalidad la que se vuelca al cumplimiento de ese objetivo.

Por otro lado, hace una década hablar de una red de atencion dispuesta en la
mayoria del territorio nacional, compuesta por canales de atencidn tanto remotos
como presenciales y siendo vanguardia en procesos de mejora e innovacion, era un
relato impensado para un servicio que décadas anteriores luchaba por sobrevivir. Y
es que la modernizacion del Estado, ha sido el paraguas o soporte fundamental y
respaldo para el IPS, el cual también ha demostrado en estos ultimos diez afios,
como un servicio que luchaba por no desaparecer, ahora es considerado un servicio
estratégico en la entrega de seguridad y prevision social y referente nacional de
atencion de excelencia a la ciudadania, en palabras propias del director nacional
“somos la red de atencion mas extensa y completa del pais y junto a nuestros
funcionarios trabajamos a diario para ser el referente nacional de atencién de
excelencia”(Coronado, 2023). Incorporar esto ultimo a los equipos de trabajo
también supone un desafio y trabajo constante por parte de las directivas y jefaturas,
teniendo en cuenta, ademas, la presencia de una ciudadania cada vez mas
exigente, informada y demandante de derechos, pero también dispuesta a colaborar
y abrirse en espacios de co-creacion, todo lo cual requiere una mayor capacidad de
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flexibilidad y adaptacion, de los funcionarios como de los equipos de trabajo en su
conjunto.

En cuanto a las barreras u obstaculizadores del desarrollo e implementacion del
canal presencial de la red ChileAtiende, resulta estratégico trabajar de manera
constate en la instalacion de mejoras de las capacidades técnicas de los
funcionarios con procesos mucho méas efectivos adecuados y pensados para un
canal presencial, generar y transferir conocimientos en base a la experiencia,
habilitando espacios colaborativos, que busquen neutralizar los factores que inciden
negativamente en el funcionamiento, implementacion y operacion del canal
presencial. Por supuesto, entendiendo que, la red de atencion ChileAtiende si bien
lleva una década, aun tiene un largo camino por recorrer, adaptandose a dinamicas
sociales e institucionales, transitando hacia la digitalizacion de sus tramites sin dejar
el foco de una atencion de calidad y excelencia.

En pocas palabras, el propésito de Lipsky:

Reconocer la importancia de aquellos agentes, funcionarios o servidores publicos
gue mantienen una relacion directa con su publico objetivo, como gestores y
controladores del conflicto social contemporaneo. Cumpliendo bien su funcion,
aquellos servidores publicos de este nivel no solo hacen valer las leyes y requisitos
de acceso a un determinado beneficio social, sino, que también regulan
expectativas e indicen de manera favorable o desfavorable en la percepcion y
satisfaccion usuaria en determinado servicio publico.

Es en este relevante aspecto donde las sucursales desempefian un papel crucial, y
es que son la cara visible de la institucion, por mas procesos internos que no
dependen especialmente de las sucursales, para el publico la institucion es una y
especificamente es el mismo funcionario quien representa a una institucion
completa, y ahi recae una importancia que no puede dejar de reconocerse y con la
delicadeza debida, podemos volver al punto tratado por (Lipsky) quien nos habla de
la discrecionalidad que pueden tener aquellos funcionarios de nivel calle,
recordemos que es el funcionario que esta frente al publico quien muchas veces por
buena o mala atencién y gestion puede ser responsable del acceso o no de un
ciudadano a sus beneficios de seguridad social.

Y, por otro lado, en palabras de Moore y de acuerdo con la evidencia recolectada,
podemos reflexionar que,

Existen dentro del IPS, las tres esferas fundamentales de la gestion publica, la
esfera politica encarnada en el jefe superior del servicio, quien impregna en su
discurso y a traves de él la misidn y vision del IPS, hacia cada departamento, division
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o canal de atencion, teniendo siempre en el horizonte el cumplimiento de las metas
establecidas y reforzar la condicion de excelencia en el servicio.

Una esfera estratégica, visualizada en direcciones medias (subdireccion de
servicios y atenciéon al cliente y director regional metropolitano) encargados del
cumplimiento de indicadores de gestion, operan con una avanzada inteligencia y
conocimiento del negocio, con capacidades técnicas, de liderazgo y direccién, se
enfocan en el cumplimiento de todos aquellos estdndares de excelencia en el
servicio.

Y, por ultimo, la esfera operativa de la gestion esta completamente representada
por el IPS en el territorio, es decir, las sucursales y sus jefaturas. Son las jefaturas
de sucursales las que a diario trabajan en cada aspecto operativo y de
funcionamiento de la red presencial, reconocen la continuidad operativa como
fundamental, y direccionan sus esfuerzos y los de sus equipos de trabajo para que
la excelencia en el servicio no sea solo una idea, sino una realidad para el usuario.

Finalizando y no menos importante, otra certeza que nos deja la investigacion es
gue, la construccion de un servicio y de su modelo de atencion es una tarea de alta
complejidad, donde se involucran una serie de unidades, departamentos y
divisiones a favor de brindar la mejor calidad en la atencién al usuario.

Cuando un servicio tiene como misién y vision entregar un servicio de calidad al
ciudadano y ser el referente nacional de atencion ciudadana y entrega de beneficios
de seguridad social, es toda la institucion la que tiene que internalizar este caracter.
Absolutamente toda la institucion trabaja con un caracter de servicio y atencion al
ciudadano, buscado que esta de la mas alta excelencia y también de la mayor
cercania, calidez y dignidad al beneficiario. Y todas aquellas mejoras en el disefio
del servicio y modelo de atencion, no son simplemente para ser mas eficaces,
eficientes o transparentes, o para cumplir con su mandato y normativas, sino que
tienen como maxima mejorar la calidad de los servicios publicos, agregando el
mayor valor publico en ellos y buscando la excelencia en su ejecucion y
entrega al ciudadano.

Como conclusién de ello, es necesario mantener algunas consideraciones sobre la
agregacion de valor publico su estrecha relacion con la satisfaccion usuaria,
soportada por el disefio del servicio, y es que:
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No hay que limitar la entrega de un servicio de calidad solo a la entrega de
informacion de calidad: la cual es central en su importancia, pero junto a ella,
el trato digno y cordial y un espacio ameno y seguro para su entrega,
responden también a necesidades y exigencias del publico objetivo.

La comunicacion y retroalimentacion entre sucursales es clave: generar
espacios de comunicacion efectivas entre sucursales, promueve la
transmisién de conocimiento y experiencia que mejorarian la entrega del
servicio.

La comunicacion entre canales es fundamental: lograr establecer espacios
de interaccion entre los distintos canales de atencion, impulsa y mejora cada
uno de ellos. Alineando objetivos, se puede avanzar de manera firme hacia
la excelencia en el servicio.

Los equipos de trabajo deben mantener una adecuada capacitacion y
reforzamiento de sus conocimientos: tarea que no solo es dependiente de la
jefatura de sucursal, sino que se deben establecer mejores y mas adecuadas
capacitaciones enfocadas en el canal presencial, con el debido seguimiento
desde los departamentos centrales.

Mayor cantidad de convenios no significa ser un servicio mejor: la ventanilla
Unica de atencion es mas un ideal que una realidad, pero la importancia de
contar con la entrega de herramientas habilitantes a los servicios sociales,
debe ser un objetivo de la institucion, fortaleciendo esa entrega a través de
convenios pensados en las sucursales y canales presenciales de atencion.
Se puede agregar valor publico desde las gestiones diarias: la adopcién de
medidas para la atencion de publico, si generan valor agregado al servicio,
mejorar percepcion y satisfaccion en el usuario y pueden realizarse sin
necesidad de instrucciones directivas, es decir, cierta autonomia de jefaturas
con conocimiento y madurez, promueven el valor publico dentro del servicio.

En este sentido y para facilitar el actuar de directivos y jefaturas que lideran
estos procesos, es que:

1- Se necesita una constante supervision y reforzamiento del propdsito del
canal presencial. Para ser transmitido de manera constante y
consecuente a todo funcionario y equipos de trabajo, promoviendo e
impulsando las capacidades propias facilitando el quehacer diario en la
atencion.

2- Creacion de espacios efectivos de comunicacion y retroalimentacion.
Buscando crear mejoras desde la experiencia, transmitir conocimiento,
como también necesidades y urgencias desde las sucursales hacia
departamentos centrales y entre ellas mismas. Es decir que la red de
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atencion, se conforme como tal “una red de conexiones” y no solo sean
oficinas asiladas unidas por un nombre en comun.

3- Promover espacios de liderazgo: desde las sucursales y en comunicacion
con los canales de atencion remotos, impulsar la emergencia de
liderazgos que propicien la motivacion y guia para dotar de capacidades
y conocimientos tanto a los actores internos como los externos.

8.2 Recomendaciones.

Queda en evidencia el gran desafio que supone contar con la red de atencién de
mayor cobertura en el pais, las sucursales descritas ilustran una parte de la realidad
diaria que se vive en la red presencial y, en conjunto a la evidencia obtenida se logra
ilustrar de manera sintetizada el disefio del servicio y su modelo de atencion.

Entonces, las recomendaciones van dirigidas a tres aspectos fundamentales
tratados en la investigacion, siendo:

1-

El disefio del servicio: transitar hacia un disefio que integre de manera
mucho mas eficaz y eficiente el actuar de cada canal de atencion,
potenciando las fortalezas de cada uno, valiéndose de la importancia de los
puntos presenciales de atencidén y su importancia como puntos de encuentro
con la ciudadania. Buscando neutralizar aquellas limitantes en su
implementacion y servicio.

Modelo de atencidn: si bien el modelo es estandar y homogéneo para toda
sucursal dentro del pais, el modelo mismo permite y también hace necesaria
la aplicacion de criterios frente a la atencion usuaria, la cual, siendo bien
gestionada y operada, produce mayor valor al servicio entregado,
favoreciendo la experiencia usuaria y su satisfaccion final.

Triangulo estratégico de gestién roles directivos y de jefaturas: no
olvidar su importancia como agentes sociales, destinados a generar mayor
valor en sus servicios, a través de cada una de sus decisiones y gestiones.
Propiciando la generacion de espacios que fortalezcan los liderazgos
intermedios, como las confianzas, respeto y comunicacion entre las distintas
sucursales del canal presencial.
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Por ultimo, reconocemos que la agregacion de valor publico no es un proceso
unidireccional (del Estado a la ciudadania), sino que es una dinamica conjunta, en
la cual participa o debiese participar activamente la ciudadania, tiene relacion
directa con la satisfaccion que sienten por el servicio al que asisten y por supuesto
en como este servicio fue disefiado, para la atencion de publico. En dltima instancia
podriamos considerar al valor publico con una responsabilidad compartida entre
organismos y sus beneficiarios, que se desenvuelve en un ecosistema disefado
bien o no para la atencion de publico.

La implementacion del canal presencial es ardua y compleja, y no solamente
comprende aspectos que la poblacion “logra ver” o que los jefes de sucursales
puedan manejar.

Para la concesién o pago de beneficio, existe todo un engranaje que de la manera
mas “weberiana” trabaja para ello, asi como con cada servicio que se ofrece a través
de la red de atencion ChileAtiende.

Lograr ser la “ventanilla unica” de atencion es algo que se vive mas en la teoria que
en la practica, puesto muchos beneficios del Estado no lograr ser atendidos dentro
de la red de atencion ChileAtiende, en ese sentido lo méas cercano es la pagina web
gue a través de sus fichas de beneficios el ejecutivo de la red presencial puede
entregar informacion general sobre un beneficio, aunque este no pertenezca al IPS
0 Nno esté en convenio con él.

8.3 Desafios.

Se reconoce un funcionamiento de las sucursales acorde a un disefio del servicio y
modelo de atencion establecidos, guiados desde el jefe superior del servicio y que
se narra a través de cada subdireccion, direccién regional, divisiones y
departamentos, hasta cada sucursal de atencion, y es en este sentido, que nuestra
investigacion reconoce también una serie de desafios a fin de lograr una mejor
implementacion, mucho mas robusta, coordinada, flexible, moderna, adaptable a los
tiempos actuales y atractiva para nuevos funcionarios que ingresen al servicio.

Y con el propdsito de que esta experiencia se releve como informaciéon util y
disponible para todo aquel que cuente con la intencibn generar mejoras en el
servicio, como también para aquellos actores principales, reconocer en ellos la
importancia de mantener un modelo de atencion exitoso, un funcionamiento
adecuado a los tiempos actuales y de excelencia hacia la poblacién en especial
para aquellos que mas lo necesitan, en miras a un futuro cada vez mas exigente y
dinamico, se agrupan los desafios segun se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 12. Dimensiones de los desafios.

Dimensién
directiva
servicio.

del

Generar procesos de unificacién de informacion, a través
de canales internos de la institucion, a fin de homologar
respuestas y reducir tiempos de espera para el usuario.

Perfeccionar procesos de seleccion para funcionarios de
sucursales, a fin de contar con técnicos y profesionales
expertos en busqueda de informacion, flexibles a los
cambios en las dinamicas sociales e institucionales, con
vocacion de servicio y habilidades blandas competentes a
la atencién de casos complejos.

Gestionar la realizacion de mejores capacitaciones e
incentivos que ayuden a la renovacion de los equipos de
trabajo y retencién de talentos.

Optimizar los sistemas de tecnologias y comunicacion, al
igual que todo el soporte técnico e informatico para la
atencion en sucursales. Dado que cada vez seran mas
especificos y complejos los casos, resulta imperativo que
tanto los sistemas informaticos funcionen bien, como las
vias 0 canales de comunicacion estén en Optimas
condiciones de operabilidad.

Dimensioén
jefaturas
sucursales.

de
de

las
las

Generar los espacios y momentos que propicien una
mejora en el clima laboral de las sucursales, como también
de la conciliacion de la vida laboral, personal y familiar.

Promover el desarrollo de las capacidades individuales de
cada ejecutivo, a fin de transitar hacia equipos de trabajos
mas autonomos, maduros, adaptables y flexibles a los
cambios tanto institucionales como del contexto
ciudadano.

Fortalecer el modelo y protocolo de atencion al usuario, sin
dejar de lado la importancia de la flexibilidad dentro de los
equipos de trabajo.

Promover ideas de mejora frente a sucesos de riesgo
asociados a fallas informaticas masivas o particulares, que
afecten a la atencion al usuario.
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Reforzar su importancia como agentes publicos
generadores de valor publico. Potenciando sus
capacidades y perfil de liderazgo dentro de sus equipos.

Fuente: Elaboracion propia 2023.

Reflexién Final.

La implementacién de un servicio enfocado en la atencion de publico es una tarea
compleja de arduo trabajo colaborativo entre todos los funcionarios, independientes
de su nivel jerarquico. Tarea que realza imperativamente la necesidad de contar con
una narrativa coherente y cohesionada que se extienda e infiltre en cada uno de los
departamentos, divisiones, y canales de atencion.

En ese sentido, lograr ser una ventanilla Gnica de atencidon es aun una tarea de
mayor complejidad, basicamente por la cantidad de servicios dispuestos por el
Estado hacia la ciudadania, como de las crecientes demandas y exigencias de la
ciudadania frente al Estado. En este caso IPS, se hace cargo de una parte
importante de aquellas exigencias, las correspondientes a pensiones y beneficios
de seguridad social y de sus elementos habilitantes para ello, pero, quedan un sinfin
de servicios y productos del Estado que no son considerados por IPS, dada la
urgencia que tienen otros (pensiones) pero también las limitantes al momento de
acceder a convenios con organismos externos.

El conocimiento del negocio va de la mano con el conocimiento del contexto social
del pais, y la realidad de nuestro pais es la exigencia de la ciudadania por
instituciones y organismos flexibles y modernos, por lo tanto, IPS tiene la gran tarea
de modernizar ain mas sus servicios, transitando hacia la digitalizacion de sus
tramites y procesos administrativos no solo para usuarios sino, también para
funcionarios, reduciendo tiempos de espera en pagos y concesion de beneficios,
como también en la solucion a problemas asociados a estos, facilitando el acceso
para los ciudadanos, como el accionar de los funcionarios.

Por ultimo, queda de manifiesto que el servicio lo hacen los funcionarios, y es en
cada atencion, cada tramite resuelto, cada pago concedido, el momento en el que
IPS se acerca a la ciudadania, cumple su labor de manera empatica, calida, cercana
y de excelencia, con vocacion de servicio en ayuda de quienes mas lo necesitan.
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Anexos.

Anexo 1. Actores principales entrevistados y sus respectivos cargos dentro del
Instituto de Prevision Social 2023:

Patricio Coronado Rojo Director Nacional IPS

Juan José Carcamo Hemmelmann Subdirector de Servicios y Atencion al
cliente IPS

Juan Godoy Farias Director Regional Metropolitano

Ruth Mery Gallardo Campillay Jefa sucursal Puente Alto

Edgardo Parada Arias Jefe sucursal San Miguel

Maria Tabita Gutiérrez Montes Jefa sucursal Alameda

Anexo 2. Pauta de encuestas realizadas en sucursales afio 2023.

Encuesta para aplicar en Sucursales ChileAtiende Region Metropolitana.

Fecha: Edad: Género: Sucursal:

¢, Coémo evalla su experiencia de atencion en chile atiende?

a- Muy buena
b- Satisfactoria
c- Regular

d- Deficiente
e- Mala

¢, Cuales son los aspectos que mas valora de la atencidn presencial en chile
atiende?

a- Trato cordial y digno

b- Conocimiento del ejecutivo

c- Un lugar seguro y ameno

d- Atencion rapida y sin espera

e- Entrega de informacion de calidad u oportuna
f- Resolucion a los requerimientos

¢, Cuantas veces ha asistido en el ultimo mes a chile atiende?

a- Primera vez
b- 2 a4 veces
5a 7 veces
7 veces y mas

o 0
1 1
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En relacion con la pregunta anterior, ¢por qué motivo ha vuelto a las
oficinas?

a- Para consultar por una respuesta sobre un tramite
b- Por qué el tramite fue mal ejecutado

c- Porgue no me da solucion a mi requerimiento

d- Por un tramite nuevo

¢ Qué otros canales de atencion Chile Atiende usa regularmente?

Call center

Pagina web

Canal digital/formulario web
d- Redes sociales

e- Ninguno

a

O T
1 1

¢En relacion con la pregunta anterior, uso algun canal de atencion antes de
asistir hoy?

Call center

Pagina web

c- Canal digital/formulario web
d- Redes sociales

e- Ninguno

a
b

¢, Como mejoraria su experiencia usuaria en las oficinas de Chile atiende?

Menos filas

Tiempos de espera menores

Un lugar mas ameno para la atencién

Mejor trato y conocimiento por parte del ejecutivo
Atencion mas facil y rapida

a

O o O T
T R

En relacion con la pregunta anterior ¢Qué se necesita para esas mejoras?

a- Mayor cantidad de funcionarios atendiendo

b- Mas sucursales/ mejor infraestructura

c- Mejores sistemas informativos

d- Mejores capacitaciones para los ejecutivos

e- Mas tramites que se puedan realizar en nuestras oficinas



Anexo 3. Pauta de entrevista a directivos de la institucion 2023.

Sobre Disefio del Servicio.

Desde la direccién regional, ¢,como se organiza el funcionamiento del canal
presencial ChileAtiende?

¢, COmo organiza y gestiona la comunicacion con los jefes de sucursal?

¢ Como hacen llegar la informacién importante al canal presencial? Ordenes
de servicio, por ejemplo.

¢, Cuadles son los principales “dolores” del canal presencial?

¢ Existen procesos de retroalimentacion en cuanto a falencias y posibles
mejoras?

¢, Cuales son las proyecciones para el canal presencial? A 10 afios de inicio
del inicio de la red ChileAtiende.

Sobre satisfaccion usuaria y percepcion del servicio.

¢,Cudles son los principales parametros que se consideran en una atencion
de calidad?

¢SActualmente qué procesos de mejora en calidad de atencion estan
vigentes?

Desde la direccién regional ¢ Qué importancia relevan al canal presencial en
cuanto a la percepcion y satisfaccion usuaria?

¢,Como trabajan desde la Direccion regional frente a las demandas
ciudadanas de un servicio de mayor calidad?

¢Las demandas ciudadanas por mayor calidad en la atencidén estan en la
misma linea que los objetivos institucionales?

¢, Cuan importante es satisfaccién usuaria para la institucion? Y ¢cémo se
evidencia esa importancia?

Sobre valor publico.

1- ¢Cudl es el valor agregado de contar con unared de atencion presencial?

2- ¢ COmo ha cambiado eso durante estos 10 afios?

3- Desde la direccion regional ¢ Como impulsan e implementan procesos de
valor publico?

4- ¢CoOmo impulsaria la nocion de valor publico a la ciudadania? Dar a
conocer la importancia de IPS para la ciudadania.

5- ¢ Qué procesos o acciones ocurridas en los centros presenciales afectan
al valor publico?

6- ¢cudles acciones mejorarian el valor publico de la institucion? centrado
en su canal presencial

99



Anexo 4. Pauta de entrevistas realizadas a jefaturas de sucursales ChileAtiende

2023.

Entrevista a jefaturas de sucursal. Pauta

1

¢ Qué elementos de gestion reconocen o consideran los mas importante
para entregar un servicio de calidad?
¢ Como conectan la entrega de una atencion de calidad y excelencia, con
los parametros de medicidn establecidos por el servicio? (tiempos de

espera, cero filas, etc).

¢,COmo es la comunicacion con niveles centrales del servicio? ¢ En qué

estado se encuentra?

¢ Existe comunicacion y coordinacion con otras sucursales? ¢En qué

momento se da?

¢, Cuales considera las fortalezas del canal presencial frente a los demas

canales de atencion?

¢, Como cree que se podrian vincular mejor los distintos canales de
atencion, para la entrega de un servicio de mayor calidad?

¢, Como agrega valor extra a su propia sucursal? ¢ Qué medidas toma que
siente marcan una diferencia?
¢, Cuadles son los “dolores” del canal presencial? ;Y dentro de la gestion de

su sucursal?

¢,Cudles desafios visualiza para el canal presencial y su sucursal en el

futuro?

Anexo 5. Supuestos elaborados para la investigacion.

Supuesto

¢, Qué necesito/quiero
saber?

Informacién clave para
mi AFE

Preguntas

1. No existe la intencion

de reforzar el Canal
Presencial, en Cuanto
A su Gestion
Operativa y Cantidad
de funcionarios.

Lineamientos
Institucionales,
Proyecciones
Institucionales Y
Presupuesto Para Canal
Presencial

¢, Qué  Proyecciones
Hay para el Canal
Presencial?

¢, Presupuesto en
mejora, Gestion vy
funcionarios?

Importa mas el
cumplimiento de
ndmeros y metas Que
La Calidad Y
Satisfaccion Usuaria.

Nivel De
Esperada Por La
Institucion. Parametros
Medidos O Evaluados
(Nivel De  Servicio,
Calidad De Atencion,
Etc.)

Atencion

Son Las
Metas Esperadas
Para El Canal
Presencial En La RM?
¢, Qué Entienden Por
Calidad De Atencion
En Canal Presencial?

¢,Cuales
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Medidas Propias Para
Mejorar Su atencion.

Las Problematicas Del
Canal Presencial En
Cuanto A La Atencion
De Publico, Son
Resueltas Siempre A
Través de Sugerir
“Otros Canales o
impulsar otros
Canales”.

Siendo la Cara Visible
Del Servicio, No
Cuenta con el apoyo
Necesario, Referente

A Presupuesto,
Mejora de
Condiciones y

Comunicacion de
Problematicas y su
Posible Solucion.

3. No Existe Mayor | Si Existen Medios De | ¢Tienen Medios De
Comunicacion  Entre | Comunicacion Entre | Comunicacion
Las Distintas | Sucursales. Efectiva Con Otras
Sucursales Si Existieran, a Qué | Sucursales?
Pertenecientes Al | Apuntan.
Canal Presencial
Chile Atiende

. Esdificil Canalizar Las | Si Existen Procesos de | Como  Comunican
Mejoras Que  Se | Mejora, Instancias o |Los “Dolores” Que
Aprecian Desde Las | Lugares para Difundirlas | Aprecian en la
Sucursales Hacia | o Practicarlas. atencién Diaria?
Niveles Centrales, cSon Tomadas En
Para ser Aplicadas De Cuentas sus
Manera homogénea. Apreciaciones?
Por lo tanto, cada ¢Como Mejoran la
sucursal aplica Calidad de atencion

Diaria?
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