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Introduccidén

El presente documento corresponde al Informe N°5, que es el quinto y ultimo producto del
Estudio de Satisfaccibn de Usuarios de los servicios provistos por ChileAtiende, de
acuerdo con lo establecido en el capitulo 4 de las Bases Técnicas (productos).

Tal como se define en las mencionadas bases de licitacion, el presente documento agrega
al Informe de avance precedente, los siguientes contenidos:
- Conclusiones del estudio, donde se identifican los principales hallazgos y detectan
oportunidades de mejora
- Recomendaciones que permitan identificar accionables concretos en el corto y

mediano plazo.

Como ya se estableci6 anteriormente, cada nueva entrega agrega y consolida la
informacion de acuerdo al avance del proyecto, y a partir de lo cual se estructur6 en forma

sucesiva el informe final, que es el producto definitivo de este estudio.

El Informe N°5 contempla un resumen ejecutivo de sintesis de resultados, andlisis y
recomendaciones para la aplicacion continua de la medicién de satisfacciébn con la
provisién de productos y/o servicios que entrega ChileAtiende en los canales presencial y
telefonico.

Una primera parte resume desde el punto de vista de la metodologia utilizada la realizacion
del estudio. Esta metodologia fue un pilar clave para identificar los principales hallazgos y
aprendizajes - productos del analisis - en cada una de sus etapas. Se entrega una sintesis
con las conclusiones del estudio.

En la segunda parte, se desarrolla un conjunto de recomendaciones que permitan a

ChileAtiende contar con accionables, de corto y mediano plazo, para continuar



profundizando su capacidad para conseguir que la experiencia de los ciudadanos sea de
alta calidad de servicio y que éste se mejore en forma continua. A continuacién se muestra
la sintesis de la realizacion del Estudio de Satisfaccién de los Ciudadanos con los servicios
gue entrega ChileAtiende:

Il. SINTESIS DEL ESTUDIO DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS CON LOS
SERVICIOS QUE ENTREGA CHILEATIENDE (CANALES PRESENCIAL Y TELEFONICO)

a. Conclusiones sobre la metodologia utilizada para la ejecucion del
estudio

Un pilar importante para el éxito del Estudio de la Satisfaccion de los Ciudadanos con los
servicios que entrega ChileAtiende, se relaciona con la metodologia utilizada y la estrecha
colaboracion y coordinacion de los equipos asignados para su realizacion tanto de la
Unidad de Modernizacion del Estado y Gobierno Digital como la division Loyalty de IPSOS
Chile.

La metodologia utilizada no sélo sigui6 rigurosamente los requerimientos solicitados en las
bases técnicas, sino que ademas incluyé pasos adicionales como la construcciéon de un
mapa para entender a priori la experiencia del ciudadano y de los modelos de atencion
para agregar aun mas valor a la ejecucion de estudio. A continuacién se muestran las 4

etapas que se implementaron para la realizacion del proyecto:



Etapa N°1l: Planificacion detallada, Investigacion Internacional y Local vy
Construccion de Modelos Preliminares.

En efecto, la primera parte del trabajo consistio en planificar detalladamente las actividades
del estudio, e iniciar una primera fase de investigacién cualitativa la que consisti6é en la
revision de la experiencia internacional (DeskResearch) en cuanto a la medicién de la
calidad de los servicios que los gobiernos entregan a sus ciudadanos, no sélo
considerando las referencias provistas por el informe de un estudio contratado a Deloitte®

sino que también su profundizacién con otros estudios complementarios.

Adicionalmente como parte de esta primera etapa se desarrollaron una serie de
actividades, tales como un estudio cualitativo, observaciéon en terreno de canales de
atencion, y reuniones con ejecutivos de ChileAtiende, orientadas a profundizar el
conocimiento del equipo de consultores con los servicios que entrega ChileAtiende, entre
los cuales se tienen:

- Workshops con los encargados del canal presencial y telefénico

- Visitas a centros de atencion y llamadas 101

- Navegacion del sitio web www.chileatiende.cl

- Participacion en focus groups con ciudadanos y en reuniones de validacion de los

modelos conceptuales con el equipo de la Unidad de Modernizacién.

Lo anterior permiti6 obtener hallazgos del estudio cualitativo, en el que se obtuvo una
cantidad importante de informacion relativa a la experiencias actuales de los usuarios en
ChileAtiende, y contribuir a la generacion de productos intermedios — cuestionarios ad —
hoc al modelo de experiencia del ciudadano, y una vez obtenidos los resultados,
permitieron sentar las bases para la construccion del modelo analitico de evaluacion de la

satisfaccion, de los ciudadanos con los servicios que entrega ChileAtiende.



La revisibn de la experiencia internacional permiti6 descubrir la asociacion entre la
confianza de los ciudadanos con los gobiernos y su satisfaccién con los servicios que
prestan los organismos publicos, y contar con un modelo ciudadano céntrico (ver Figura
N°1) que permitié plantear el desafio de construir un mapa para un mejor entendimiento la

experiencia de los ciudadanos al utilizar los canales de atencién de ChileAtiende.
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La Figura N°2 muestra la conceptualizacion de la experiencia del ciudadano en
ChileAtiende, modelado en un mapa que fue adoptado para un entendimiento mas
profundo de la experiencia de los ciudadanos cuando utilizan los canales presencial,
telefénico e internet de ChileAtiende. Este mapa permitié mostrar relaciones causales y
enriquecer el proceso de disefio del cuestionario del estudio.
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Conceptualmente lo que se busco fue generar un modelo que lograra identificar aquellas
variables y relaciones causales claves para entender en términos genéricos la experiencia

de un ciudadano al interactuar con los canales de atencion de ChileAtiende.

El modelo da cuenta en forma simplificada de la complejidad respecto a las multiples
variables, factores o rutas que pueden incidir en la experiencia del ciudadano cuando se
atiende por los diversos canales con que cuenta ChileAtiende, logrando identificar las

principales dimensiones a evaluar como también eventuales relaciones entre éstas.

Una vez validado el modelo para una comprension mas profunda de la experiencia de los
ciudadanos, se procedié a diseflar el Modelo Conceptual para la Evaluacion de la
Satisfaccion de los Ciudadanos sobre los Servicios que provee ChileAtiende, el que se

utilizé para la construccion del instrumento de medicion (cuestionario cuantitativo).



Finalmente el Informe N°1 concluye con el disefio de un Modelo Conceptual de referencia
para la Evaluacion de la Satisfacciéon de los Ciudadanos con los servicios que provee
ChileAtiende (Figura N°3), que permite establecer las principales dimensiones a medir en
los distintos canales de atencion (variables manifiestas) y aquellas dimensiones que se
construyen a partir de una combinacion de las anteriores (variables latentes) estableciendo

incidencia entre ellas.
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Etapa N°2: Investigacion Cualitativa, Metodologia de Aplicacién y DisefioMuestral y
de los Instrumentos de Medicidn

a) Investigacion Cualitativa:

Los aprendizajes asociados a la etapa anterior y que se detallan en el Informe N°1 y la
primera parte del Informe N°2, dieron paso a la realizacion de la investigacion cualitativa la
gue tuvo como objetivo identificar: las preocupaciones y expectativas de los ciudadanos,
conocer la mirada espontanea (fortalezas y debilidades), las que contribuyeron a elaborar
instrumentos de medicion cuantitativa ajustados a la experiencia y expectativas de los

usuarios con los servicios que entrega ChileAtiende.

Esta metodologia mixta es apropiada para los objetivos de disefio y mejoria del servicio de
ChileAtiende. En la investigacion cualitativa se logré detectar diversas variables y
componentes que fueron claves para la elaboracién de los instrumentos de medicion. La
Figura N°4, muestra algunos hallazgos respecto a la necesidades que se buscan
satisfacer, las fuentes utilizadas para buscar informacion y las variables de decisién

involucradas en la seleccién del canal de atencion.
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Otro aspecto importante fueron los esbozos de modelos de experiencia para un servicio
mejorado para los canales de atencion (presencial, telefonico e internet), los que permiten
detectar aquellas variables que son mas determinantes para satisfacer a los ciudadanos.

La Figura N°5 muestra el conjunto de variables transversales obtenidas en la fase de
investigacion cualitativa (ver Informe N°3) que resultan mas relevantes al momento de
desarrollar un modelo de atencion, y que tenga la capacidad de producir una experiencia
de servicio satisfactoria. Estas variables también estan ligadas a los hallazgos del estudio
cuantitativo para el canal presencial, que muestra la incidencia significativa que posee el
Ejecutivo de Atencion, tanto de sala como de plataforma, en la satisfaccion del ciudadano.
El trato y la agilidad se refieren a capacidades del ejecutivo. Desde este punto de vista, es
importante la formacién continua de las personas que prestan servicios o entregan

informacion. Esto es igualmente valido para los canales presencial y telefonico.

Trato: se refiere al aspecto “humano”, a la relacion emocional
(no operativa) que se establece entre el funcionario y el

usuario.
Agilidad: capacidad técnica y el profesionalismo del
funcionario que atiende, su motivacion, su destreza para

Agilidad trabajar en equipo

Informacién: es altamente crucial y transversal a la relacion

ciudadano — Estado. El proceso de busqueda de informacion
Informacion _ Lo . . .
se vuelve un tramite por si mismo y genera igual nivel de estrés

e incertidumbre. La transparencia y el acceso se tornan claves.

Centralizacién: Una expectativa intensa en los usuarios. Se

Centralizacion

refiere a la posibilidad de realizar la mayor parte de los tramites

en un solo lugar —fisico o virtual.
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Figura N°5

Para el disefio de los modelos de servicio ideal de los canales se utiliz6 como base el
mapa de experiencia de los ciudadanos que realizan servicios con ChileAtiende, y se
integraron las variables detectadas en la investigacion cualitativa. Estos modelos
integrados permitieron enriquecer aun mas el disefio de los instrumentos de medicion (mas

detalles de estos modelos se presentan en el Informe N°3).

Para el canal presencial se detectaron 3 variables adicionales a las transversales que
apoyan la construccién de un buen servicio. La Figura N°6 muestra la adicién de la
Infraestructura, el Tiempo de espera y la Accesibilidad como elementos claves que se

deben considerar para brindar una mejor experiencia a los ciudadanos.
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Infraestructura: es una variable que afecta el grado

Trato de satisfaccion final. Una infraestructura moderna,
Agilidad

Informacion
Centralizacion

Variables

tansiereales donde sea agradable estar y de facil acceso.

Tiempo de Espera: sobretodo en cuanto a la

disminucion del tiempo subjetivo con elementos que
Infraestructura

hagan percibir que la espera es confortable. Resulta
importante el tiempo desde que el ciudadano ingresa
a la sucursal, es atendido por el anfitrion, espera el

. turno de atencién hasta la duracion de la atencién del
Tiempo de

espera

ejecutivo.

Accesibilidad: Para quienes, incluso teniendo los

canales remotos a su alcance, prefieren acudir a las

Accesibilidad
oficinas, es importante la CANTIDAD de éstas y su

cercania.

Figura N°6

Por otra parte en la investigacion cualitativa se identific6 que para el canal telefénico los
factores son diferentes a los del canal presencial, que si bien mantienen variables
transversales comunes, éstas se diferencian en cuanto atienden segmentos de usuarios
con perfiles distintos. Asi por ejemplo, el canal presencial se caracteriza porque lo utilizan
mayoritariamente personas de 55 afios y mas, que usan con cierta frecuencia internet, que
utiliza menos el canal telefénico para buscar informacién y que saben cémo hacer el
trdmite que requieren. Por el contrario, el canal telefénico se caracteriza porque lo utilizan
personas menores de 55 afios, que usan intensivamente internet, que utiliza este canal
para buscar informacion con el objetivo de realizar un tramite. Esto muestra que los
segmentos que atienden ambos canales son distintos por lo que requieren modelos de
atencion segun sus requerimientos especificos. La Figura N°7 muestran las variables

claves a considerar un modelo de servicio ideal para en canal telefonico de ChileAtiende.
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Respaldo y Control: El usuario requiere, cuando

Variables
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capacidad y sensacion subjetiva de tener cierto
control sobre su trdmite. Esto implica tanto el
recibir informacién clara y precisa, como la
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control

posibilidad de hacer un seguimiento.

\ Costo: es altamente relevante para este
segmento. Una manera de aumentar el uso del
canal telefonico es extender el alcance de los

ndmeros gratuitos de atencion a celulares.

Figura N°7

En el estudio cualitativo fue posible detectar tempranamente la valoracion de la imagen y
experiencia con ChileAtiende, entregando antecedentes sobre los elementos que
conforman el modelo de atencion ideal: centralizacion, agilidad, buen trato e informacion

(Informe N°3, seccién n°5, p51.)

La experiencia de atencion es evaluada en forma mayoritariamente positiva, entre los
participantes en la etapa cualitativa. Los usuarios del canal presencial destacan la buena
informacion, la amable atencion y la rapidez. También se valora que la llamada al Call
Center sea gratuita (Informe N°3, seccién n°7, p64.).

No obstante la buena evaluacion del servicio actual de ChileAtiende, hay escasa

credibilidad sobre los su servicio en el futuro. Se espera que, con el tiempo, la calidad del
servicio de ChileAtiende se deteriore y se vuelva progresivamente tan ineficiente como la
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atencion en la entrega de los demas servicios publicos, previos a la instalacion de esta

nueva modalidad de atencion (Informe N°3, seccion n°9, p70.).

b) Metodologia de Aplicacion de la Medicion Cuantitativa y Disefio Muestral:

Para el estudio para el canal presencial se considerd para la determinacion de la muestra
62 Centros de Atencion de la Red ChileAtiende asegurando representar a las 15 regiones
del Pais, agrupadas en 8 Macro Regiones, asi como a los distintos tamafios de ciudad
(gigante, grande, mediana, pequefa, muy pequefia).

Para establecer el tamafio de la muestra em cada centro de atencion , tanto en forma
agregada como para cada uno de estos Centros de Atencién, se considero los flujos de
atencion de usuarios de cada centro de atencién, buscando que la muestra fuera
proporcional a la distribucién de estas atenciones por macro-zona y tamafio del centro de

atencion de ChileAtiende.

Respecto al disefio de la muestra del canal presencial, se logr6 una muy buena
representacion del universo de usuarios de ChileAtiende, con error muestral agregado de
+1,8%, ademas a nivel desagregado por variables de interés como son el tamafio de la
sucursal y la macro-region a la que pertenece, también se presentan muy bueno niveles de

representatividad, tal como lo muestran la Tabla N°1 (distribucién por macro region).
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Universo Error
Distribucién de la Muestra por Macro-region Universo (Sucursales Muestra
. muestral
seleccionadas)

Arica + Tarapaca + Antofagasta 36.800 36.325 340 5,3%
Atacama + Coquimbo 41.344 28.546 280 5,9%
Valparaiso 65.095 40.233 310 5,6%
R. Metropolitana 124.656 89.611 760 3,6%
O'Higgins + Maule 58.039 38.713 380 5,0%
Bio - Bio + Araucania 85.838 55.256 580 4,1%
Los lagos + Los Rios 41.841 24.437 290 5,8%
Patagonia 9.922 7.913 150 8,0%
Total 463.535 321.034 3.090 1,8%

Tabla N°1

En cuanto al canal telefénico, se consideraron bases de datos de usuarios atendidos por
el 101 de ChileAtiende y de llamados derivados a otras plataformas del Estado. Un 70% de

los llamados al 101 son atendidos en esta misma plataforma.

c) Disefio de los Instrumentos de Medicién:

La fase de investigacion cualitativa, sumado a las actividades realizadas a la revision de la
experiencia internacional, las entrevistas con los responsables de los canales de atencién y
el mapa para entender la experiencia de los ciudadanos con los servicios que entrega
ChileAtiende, fueron los insumos utilizados para la construccion de los instrumentos de

medicion.

Adicionalmente, las pruebas pilotos efectuadas en el canal presencial y telefénico
permitieron realizar los Ultimos ajustes antes de dar inicio a la etapa del trabajo de campo.
Todo este trabajo, debidamente coordinado con el equipo de la Unidad de Modernizacion
del Estado, permitié realizar el proceso de disefio de los instrumentos de medicion con la
debida calidad.
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Etapa N°3: Ejecucién del Trabajo de Campo y Planificacion del Analisis

Finalizada la Etapa N°2 se procedi6 a realizar el trabajo de campo mientras el equipo dio
inicio a la elaboracion de un plan de analisis el que fue ejecutado una vez completado el

procesamiento de los datos.

Los pasos establecidos en el plan de andlisis para una correcta ejecucion de esta etapa
consistieron en el desarrollo de 3 componentes analiticas:
- Analisis descriptivo: se calculan los estadisticos descriptivos basicos y se definen
variables de cruce, para luego ejecutar el procesamiento y analisis de indicadores.
- Andlisis exploratorio: se determinan la dependencia entre las variables, para luego
realizar un andlisis factorial, y finalizar con la identificacion de grupos de variables
para la formacion de constructos utilizados en la fase analitica.
- Analisis confirmatorio: se realiza el modelamiento de incidencia y analisis de
variables de mayor incidencia en la satisfaccion del usuario en el canal presencial de
ChileAtiende mediante modelo SEM (ecuaciones estructurales) y analisis de  regresion.
- Construccién de mapas de mejora: se crean mapas que combinan los niveles de
desempenfio (en este caso la satisfaccion) con su nivel de incidencia para cada una

de las dimensiones medidas (ver Figura N°8).

CONSTRUCCION DE MAPAS DE MEJORA
FOCOS CLAVE DE MEJORA
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Figura N°8

Incidencia: Nivel de importancia de los
Aspectos de Servicio
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Con estos pasos, se aborda en forma sistematica, un andlisis orientado hacia los objetivos
planteados en esta investigacion. Una vez finalizado el trabajo de campo y el
procesamiento de los datos, se procedio a ejecutar el plan de analisis y cuyo resultado se

muestra en la siguiente etapa.

A modo de sintesis, una vez finalizado el estudio, ChileAtiende, se cuenta con un Modelo
de Medicion disefiado como una herramienta que podria contribuir a la comprension y la
difusion de la Voz de Ciudadano al interior de la organizacién y de las instituciones

relacionadas, en pos de alinearlos en la mejora continua de los servicios entregados.

Etapa N°4: Analisis de Resultados y Deteccion de Hallazgos y Oportunidades de
Mejora

Esta etapa fue quiza la mas compleja del estudio por el grado de profundidad con el cual
se concibiod el plan de andlisis, no obstante se logra entregar informacion muy valiosa para
comprender con mayor precision que los aspectos que determinan que un ciudadano esté
satisfecho con los servicios que entrega ChileAtiende, como asimismo la manera en la cual
éstos permiten estimar cuantitativamente la incidencia de cada aspecto en la confianza del

ciudadano (el Informe N°4 muestra los detalles de los resultados y analisis realizados).

En efecto, en esta fase se lograron detectar importantes hallazgos como también visualizar
oportunidades de mejoras en los servicios que prestan los canales presencial y telefonico.
Este analisis permitié definir un modelo de excelencia para la construccion de la confianza
a partir de la oferta de valor de ChileAtiende. A continuacion se muestran los principales
hallazgos y oportunidades de mejora:
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a) Hallazgos:

- Perfil socio econdmico: los usuarios son diferentes en los canales presencial y
telefonico . Aunque en ambos canales predomina el género femenino, entre las

diferencias que se aprecian se tienen: edad (un 46% es mayor de 55 afios en el

canal presencial y un 18% en el telefénico); uso de internet (un 43% se declaro
usuarios de internet en canal presencial y un 71% en el telefénico);
conocimiento previo a la realizacion del tramite.

- : En ambos canales de atencion los resultados de satisfaccion de los usuarios
indican que éstos fueron muy bien evaluados por los ciudadanos, y de acuerdos a
otros estudios de instituciones similares, esta evaluacion es considerada como de
excelencia, . Ambos canales generan una destacada percepciéon de la marca de
ChileAtiende en los ciudadanos, entendida como que hace la vida mas facil, que sus
usuarios estén dispuestos mayoritariamente a recomendar sus servicios y a evaluar
como se vio muy favorablemente la calidad de los servicios que entrega.

- Multicanalidad: es débil en el canal presencial ya que un porcentaje muy bajo

declaré usar el portal www.chileatiende.cl para buscar informacion sobre algun

tramite o beneficio en particular, siendo practicamente la mitad usuarios frecuentes de
internet.
- Sobre el modelo de ecuaciones estructurales: las dimensiones que mayor
incidencia tienen en la satisfaccién de los ciudadanos con el canal presencia,l
corresponden a los Ejecutivos y los Tiempos de Atencion. La Figura N°9 muestra el
resultado final del modelo de ecuaciones estructurales para el canal presencial, en
el gue integra la oferta de valor en su relacion con la confianza del ciudadano.
En élse revelala incidencia que tienen el servicio y los productos tanto en la oferta
de valor de ChileAtiende, en la construccion de la confianza de sus usuarios como en la
recomendacion y las excpectativas de tener una experiencia satisfactoria. Este modelo es
diferente al que se presenta en la Figura N°3 del presente informe, ya que representa un
modelo conceptual de referencia para la evaluacion de la satisfaccion de los
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ciudadanos con los servicios como base para la construccion del modelo final una vez

realizada la fase cuantitativa.

Recomendacion Permanencia
50% 50%

LEALTAD
38%

Anfitrion

Satisfaccion

Acogida Confianza —
0 ervicio
o 44%

Actitud Ejecutivo

34% (56%)

Efectividad
48% Costo
9% Imagen
9%

Figura N°9

- el modelo SEM fue aplicado a diversos segmentos, logrando detectar
diferencias en las incidencias de las variables en cuando a generar e impactar
en confianza y la satisfacciéon. La  Tabla N°2 muestra por ejemplo que para las
mujeres y las personas con menor nivel de educacién formal aumenta la
importancia de la Relacion/Experiencia, reduciendo la incidencia de la variable
Producto. El Servicio tiene importancia homogénea en estos segmentos. De
esta forma, se logran identificar distintos perfiles con valoraciones diferentes
respecto a la incidencia de las medidas y construidas en el estudio. Esto muestra
que el cliente de ChileAtiende no es homogéneo.
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Construccién de - Ed. <= Usa
. Todos  Mujeres 56+ .
Confianza Bésica  Internet

Acceso [agw  Blzow  Wisaw  [Wome I 22%
Relacién / Experiencia I oew M2mw | 10w W29 [ o13%
Servicio Iiagwe 125w Wisow a4 3%
Producto Wlsgwe I 1sw  Wiomwe | o10%  W32%
Basica Internet

Satisfaccion Ulaaw 136w |oagw Lo20% 6%
Lealtad Ilaew 134w 131w | o22% [ 20w
Costo oow | 9w | oow | 2% 1%
Imagen Doow | o2t | 12w Lo [oamw
Todos  Mujeres 56+ E(,j'_c vsd
Satisfaciéon Bésica  Internet
Infraestructura 4% 3% 4% 0% ™%
Bienvenida 11% 17% 21% 9% 17%
Tiempos 29% 35% 35% 32% 28%
Ejecutivo 56% 45% 40% 58% 49%
Base ponderada 3122 2100 1417 993 1345
Todos  Mujeres 56+ E‘?‘ _<: Usa
Bésica  Internet
Satisfaccion inicial 65 67 72 70 59
Infraestructura 55 53 67 60 47
Bienvenida 90 89 93 90 89
Tiempos 78 77 82 81 74
Ejecutivo 85 84 89 89 79
Satisfaccion final 74 74 80 79 68
Tabla N°2

b) Oportunidades de mejora:

b.1. Difusién

- Difusion de resultados y comunicacion de las mejoras a realizar: de acuerdo a las
mejores practicas internacionales, para apoyar la generacion de una cultura de
servicio centrada en los ciudadanos, es altamente recomendable comunicar
masivamente los resultados del presente estudio y las mejoras que se estan
efectuando o que se estan evaluando realizar a futuro. Se recomienda planificar esta
actividad en un contexto de mayor alcance, proyeccion en el tiempo, y donde las

personas se sientan dueias de brindar la mejor experiencia a los ciudadanos.
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b.2. Infraestructura

- Es altamente recomendable que en relacidon a las mejoras en infraestructura y

bienvenida

detectadas en algunas sucursales, se formulen y realicen en la

perspectiva de alinearse con el | fortalecimiento de la gestion del ejecutivo y los

tiempos de atencion, dado que son éstas Ultimas son las dimensiones que mayor

incidencia tengan. La Figura N°10 muestra el mapa de mejora para la dimension

evaluada respecto a la infraestructura (ver mas detalles en Informe N°4, grafico

o
N°25, p28.).
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Los Focos Prioritarios de Mejora para

Infraestructura son Ambientacion,

Disponibilidad y Comodidad de Asientos, Comodidad de las areas de espera y

Atencién, Amplitud, Cantidad de Mddulos Atendiendo y Privacidad de los Modulos
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de Atencién (ver Informe N°4, seccion IV, g, p42. para detalles de resultados por

centro de atencion).

- Continuar desarrollando la capilaridad de ChileAtiende, desarrollando alianzas con
aquellos servicios publicos que mas derivacion realizan a este canal, mediante la
habilitacién de infraestructura en cohabitacion con ellos, y en modalidad mavil para

aquellas comunas mas alejadas.

b.3. Modelo de atenciéon

- Formacion en calidad de servicio y mejoramiento continuo: disefiar y ejecutar
mallas de capacitacion, que utilicen como base modelos de atencién y los mapas de
mejora desarrollados en el Informe N°4 para asegurarla calidad del servicio y se
enfoquen en las dimensiones mas valoradas por los ciudadanos segun los perfiles

mas relevantes detectados en este estudio.

- Desarrollar las iniciativas de mejora entrenando al personal de contacto con los
usuarios / clientes, focalizado en el aseguramiento de una alto nivel en la entrega
de servicios de calidad a los ciudadanos que los utilizan. Se recomienda tener como
referencia la guia desarrollada por el Institute for Citizen-Centred Services de
Canada (mas informacién en “A How-to Guide for Service Improvement Initiatives,
Mayo 2007).
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La
Ejecutivo de Atencion del canal presencial y muestra que el foco debe estar

centrado en la eficacia, es decir, en el conocimiento sobre los tramites, la entrega de

informacion necesaria y suficiente y de soluciones oportunas (ver mas detalles en

Informe N°4, grafico N°29, p36.).

Figura N°11 corresponde al mapa de mejora respecto a la atencion del
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Figura N°11

Lo anterior es particularmente importante dada la alta incidencia que posee en
Ejecutivo de Atencion en la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios que
entrega ChileAtiende a través de su canal presencial. Esto queda demostrado en el
modelo de ecuaciones estructurales realizado para la determinacion de las
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incidencias de las variables medidas (ver Figura N°9).




b.4. Seguimiento

- Centralizar algunas funciones de la gestion del servicio, tales como el seguimiento

para en el procedimiento para dar respuesta a tramites y/o solicitudes de
informacion pendientes. El estudio demostré que los niveles de satisfaccion son mas
bajos cuando los tramites o necesidades de informacion no se resuelven en la primera
interaccion.

- Lo anterior implica desarrollar capacidades a nivel central como la articulacién
de una red de “resolutores” que se coordinen, sobre la base de  acuerdos formales con
los organismos del Estado en convenio con ChileAtiende y se asegure un cierre
oportuno y conforme de los tramites pendientes.

- Adicionalmente, se abre la oportunidad de ampliar la funcién del canal telefénico
para realizar estas labores de seguimiento y continuar perfeccionando su labor,

adhiriéndose a estandares internacionales para el manejo de centros de llamados.

Se recomienda centrarse en el corto plazo en la gestion del abandono, monitoreo y

calibracion. Se hace deseable evaluar las capacidades de la actual planta telefonica.

b.5. Mediciones periédicas

- Respecto a la medicién de la satisfaccidn de los ciudadanos con los servicios que
entrega ChileAtiende, se recomienda complementar la medicion estratégica (como
lo es presente proyecto) con mediciones tacticas de con estudios transaccionales y
auditorias de aseguramiento de calidad (como la inspeccién de la aplicacion de los
protocolos de atencion). En el Anexo n° IV del presente informe se desarrolla una
propuesta para desarrollar un sistema de medicion que integre todo estos

elementos.

b.6 Multicanalidad
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- Aumentar la sinergia entre los canales de atencién (multicanalidad) soportando con
tecnologia y mecanismos de informacion integrados para hacer mas eficiente y
efectiva la atencion para los ciudadanos. Es importante considerar la multicanalidad

en la formacién del personal en contacto.

Estas son algunas de las recomendaciones (que se detallan mas adelante en la seccion |l
de este informe) que surgieron en la fase de realizacién del analisis de datos mediante el
uso del modelo SEM y los cruces de variables construidas y perfiles definidos.

Tal como se expresé al inicio de esta fase, el analisis realizado logré detectar importantes
hallazgos como también visualizar oportunidades de mejoras que permitiran continuar
proyectando la imagen y la calidad de los servicios que entrega ChileAtiende a los
ciudadanos.

Finalmente la metodologia utilizada para la realizacién del estudio fue clave para la entrega
de informacion de alta calidad para la gestion de la calidad de los servicios que entrega
ChileAtiende a los ciudadanos. Lo anterior no habria sido posible de no haber contado con
equipos de trabajo que cumplieron rigurosamente las etapas del estudio y que trabajaron
en estrecha coordinacion colaborando activamente en el logro de cada uno de los objetivos
y desafios planteados.

a. Conclusiones sobre los resultados del estudio

La implementacién de la red de atencién “ChileAtiende” para concentrar y gestionar la
oferta publica de servicios y beneficios del Estado, ha resultado exitosa desde el punto de
vista de su capacidad para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y generar una
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imagen de marca que agrega valor en cuanto a su oferta. Esto transforma a

ChileAtiende en un gran activo a proyectar

Lo anterior queda demostrado por los excelentes resultados obtenidos en el estudio del
canal presencial (sucursales) y telefénico (101), sobre todo si se comparan con los gque se
obtienen en servicios “similares” del sector privado y si se considera que es la primera vez

gue se mide la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios que entrega ChileAtiende.

Por otra parte la percepcion de marca que ha generado ChileAtiende en los ciudadanos
gue han ocupado ambos canales de atencion, apoyan los lineamientos estratégicos de la
gestion de la Unidad de Modernizacion del Estado porque:

a) Los ciudadanos consideran que ChileAtiende les hace la vida mas facil.

b) Valoran favorablemente la calidad del servicio entregado, el proceso de
atencion (personas y tiempos) y la cercania y facilidad para acceder a sus
canales, y

c) Recomendarian definitivamente los servicios que entrega ChileAtiende y los

volverian a ocupar cuando fuese necesario.
La Figura N°12 muestra las percepciones de las personas en cuanto a la imagen que les

evoca ChileAtiende para el canal telefénico; lo mismo ocurre para el caso del canal

presencial.
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Figura N°12
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El analisis realizado permitié visualizar la existencia de diversos tipos de publicos que
asignan diferentes valoraciones a atributos relacionados a la oferta de valor de
ChileAtiende, la construccion e impacto en la confianza y en la satisfaccion. Estos
resultados indican la necesidad de seguir profundizando en los modelos de atencion y
generar estandares y protocolos comunes pero diferenciados.

En ambos canales de atencion, el Ejecutivo de Atencion y los Tiempos fueron en general
variables muy bien evaluadas, y en el caso particular del canal presencial son las que
mayor incidencia en la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios de ChileAtiende
(ver mapa de mejora para el canal presencial en la Figura N°13). Los productos y servicios

entregados son los factores mas importantes en cuanto a su oferta de valor.
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El grafico anterior indica que, si bien los dominios de infraestructura y bienvenida tienen
una menor importancia relativa, éstos inciden en un mayor impacto en el fortalecimiento
integral de la gestion. Por lo tanto, las mejoras en los dominios infraestructura y bienvenida
deben alinearse con la efectividad de los ejecutivos de plataforma y los tiempos de

atencion.

El estudio demuestra que existe un area de oportunidad en cuanto a la sinergia entre los
canales de atencién (multicanalidad), como también la necesidad de evaluar la
centralizacion del registro, seguimiento y cierre de requerimientos de informacién y/o
tramites pendientes o reclamos. En general los ciudadanos que fueron derivados o que no
lograron hacer el trdmite en la primera visita presentan evaluaciones mas bajas en cuanto

a satisfaccion.
Esto permitird contar con una trazabilidad completa de los servicios y avanzar hacia el

desarrollo de una red de resolutores en caso que entrega a los ciudadanos una solucion

oportuna.
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1.
CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE ENTREGA CHILEATIENDE

RECOMENDACIONES PARA EL CONTINUO PERFECCIONAMIENTO DE LA

Tomando como base toda la informacion procesada en los informes anteriores y las

reflexiones realizadas entre los equipos de la Unidad de Modernizacién del Estado e

IPSOS Chile, a continuacion se presentan las recomendaciones de corto (Tabla N°3),

mediano y largo plazo (Tabla N°4) para el continuo perfeccionamiento de la calidad de los

servicios que entrega Chile Atiende.

Recomendaciones de corto plazo

Canal Presencial (sucursales)

Canal Telefénico (101)

Ejecutar plan de mejoramiento en infraestructura
enfocado a las sucursales peor evaluadas para

Ampliar la capacidad del canal telefénico
para realizar llamadas a los ciudadanos

© n_1ejorar la atencion del ejecutivo y reducir los| cuyas solicitudes o tramites hayan
% tiempos. quedado pendientes
5 * Reorganizar los layout de las sucursales enlg  acortar el largo del menG de opciones para
> :
= general para separar los espacios de esperay de|  equcir el tiempo que demora el ciudadano
o ;tefncmn y hacerla 'rlnasl prlvtadaj ) I g en tomar contacto con un ejecutivo.
. eforzar con mdviles la atencion en lugares de i
= dificii acceso 0 remotos y/o ex gndir Ia. P_romqver la con_tactabnu_jad con - 103
£ o : 4 y P o ejecutivos de atencion modificando el IVR
capilaridad de ChileAtiende en cohabitacion con para que en cualquier momento del men
otros servicios publicos. se pueda tomar contacto con ellos.
e Profundizar la mejora en la atencion del canale Profundizar la mejora en la atencion del
presencial, sobre la base del modelo propuesto canal telefénico sobre la base del modelo
\g en el Anexo | y enfocarla en los aspectos propuesto en el Anexo | y enfocarla en los
= vinculados a la acogida y la eficacia del ejecutivo. aspectos vinculados a la acogida y la
= e Desarrollar modelos de atencion especificos, por|  eficacia del ejecutivo.
Z ejemplo con foco en personas mayores de 55 | Desarrollar modelos de atencién
o anos. especificos, por ejemplo con foco en
ho] e Considerar el modelo de atencion para el disefio personas menores de 55 afios.
0 de las mallas de formacion para la certificacion ; i
o q tencias del eiecuti pd teneid e Considerar el modelo de atencion para el
o € competencias del gjecutivo de atencion. disefio de las mallas de formacién para I
3 e Tomar el modelo de atencion mejorado para  certificacion de competencias del operador
= redisefar los protocolos de atencion. telefénico.

Tomar el modelo de atencion mejorado

para redisefar los protocolos de atencion.
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Aumentar los productos o prestaciones en
convenio (evitar la derivacion)

Disponer de pantallas en los espacios de espera
para informar y educar a los ciudadanos respecto
a los servicios que entrega ChileAtiende (foco en
multicanalidad).

Continuar capacitando a los ejecutivos de
atencion en el uso de los canales telefénicos vy,

Continuar capacitando a los operadores
telefénicos en el uso del canal presencial y|
poner especial énfasis en el canal web
(multicanalidad)

Desarrollar capacidades para monitorear
las llamadas telefénicas y calibran
oportunamente la atencion de los
operadores.

f';’, web (multicanalidad). Seguir reforzando lae Continuar fortaleciendo las capacidades
o calidad del proceso de bienvenida en las para una adecuada gestion de la tasa de
8‘ sucursales (foco en > 55 afios). abandono.
wn Reforzar las mallas de capacitacion a lose Seguir capacitando a los ejecutivos en
ejecutivos una atencion diferenciada segun los aquellos trdmites nuevos que se vayan
diversos tipos de publicos detectados en este liberando o que tengan una mayorn
estudio y los estandares y protocolos a utilizar. frecuencia de uso.
Para esto es clave el uso de los modelos dee Realizar una auditoria de diagnéstico al
atencion. call center e identificar brechas para |3
Seguir capacitando a los ejecutivos en aquellos adopcion del estandar COPC
trAmites nuevos que se vayan liberando o que
tengan una mayor frecuencia de uso.
Tabla N°3
Recomendaciones de mediano y largo plazo
Sucursal Telefonico
Habilitar modulos de auto atencion integrados enle  Evaluar las capacidades de la central
las sucursales que permitan acceder al canal web telefénica para la adopcién del estandar,
y telefonico. COPC (Customer Operations Performance]
© Continuar reforzando la infraestructura para)l Center) en funciébn del diagnostico
= n_1ejorar la atenciéon de I_o_s ejecutivos y los realizado.
S tiempos para prestar el servicio. e Planificar e implementar la adopcion del
= Continuar evaluando y desarrollando 13  gstandar COPC en la gestion de lag
§ capilaridad de los servicios que entrega  gperaciones de contacto del canal 101 con
= ChileAtiende. los ciudadanos.
=

Continuar extendiendo y centralizando Ia
funcion del seguimiento a servicios
pendientes y gestion de reclamos en el

canal telefénico.
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Profundizar la capacitacion de los ejecutivos de
atenciéon sobre la base del modelo de atencion

Profundizar la capacitacion de los
operadores telefénicos sobre la base del

ChileAtiende a través de su canal presencial.
Implementar un sistema de medicion de calidad
de servicio transaccional y relacional para el
canal presencial.

Establecer metas de calidad de servicio
diferenciadas segun el tipo de sucursal y realidad
de cada una de sus dimensiones medidas.
Desarrollar un programa de reconocimiento a
empleados del canal presencial

Desarrollar un programa de comunicaciones para
informar sobre la gestion de la calidad del

@ propuesto en el Anexo | para avanzar hacia el modelo de atencién propuesto en el Anexo
2 \S desarrollo de un servicio ideal | para avanzar hacia el desarrollo de un
oo Continuar profundizando el modelo de atencién|  servicio ideal
% GC) para el canal presencial y avanzar hacia lae Continuar profundizando el modelo de
P construccion de un servicio ideal. atencion para el canal telefénico y avanzar
= Tomar lo anterior para el redisefio de los| haciala construccion de un servicio ideal
protocolos de atencidn. e Tomar lo anterior para el redisefio de los
protocolos de atencién.
Adoptar la metodologia para la planificacion e Apoyar la adopcion del estandar COPC
implementacion de iniciativas de mejora en (Customer Operations Performance
servicios de ICCS (Institute for Citizen-Centred Center) como modelo que incluye las
Services; ver Anexo lll) mejores practicas para una gestion
Capacitar a los principales responsables por los|  especifica de lasoperaciones de contacto
servicios que entrega el canal presencial en una con clientes.
metodologia de mejoramiento continuo. e Evaluar la adopcién de un sistema de
Crear y articular centralizadamente una red de gestion de la calidad (ISO 9001) de los
resolutores internos para la gestion y cierre de|  servicios que entrega ChileAtiende a través
servicios inclusos. de su canal telefénico.
Continuar forteleciendo el Sistema de Atencione Evaluar la posibilidad que las llamadas
) de ChileAtiende y en la integracion de los| hechas desde celulares sean gratuitas.
= diversos organismos publicos. e Implementar un sistema de medicion de
8_ Evaluar la adopcién de un sistema de gestiéon de calidad de servicio transaccional Y|
8 la calidad (ISO 9001) de los servicios que entrega]  relacional para el canal telefonico.

servicio.

Establecer metas de calidad de servicio
tomando como base los KPI que propone
gestionar el estandar COPC.

Desarrollar un programa de reconocimiento
a empleados del canal telefonico.
Desarrollar un programa de
comunicaciones para informar sobre Ig
gestion de la calidad del servicio.

Tabla N°4
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La implementacion eventual de estas recomendaciones requiere de una adecuada gestion
del cambio y de un liderazgo que sea capaz de alinear a un conjunto de organismos
publicos para que la entrega de productos y servicios respondan a los requerimientos de

los ciudadanos en cuanto a su satisfaccion.

La Figura N°14 muestra un modelo de 3 niveles para visualizar los principales focos en
cada uno de ellos. A nivel directivo por ejemplo su foco sera establecer una cultura de
servicio orientada al ciudadano, tomando la su retroalimentaciones en las decisiones
estratégicas y reforzar el tema de la calidad de servicios permanentemente a traves de las
comunicaciones.

Establecer una cultura de servicio centrada en el ciudadano

Utilizar su retroalimentacién en decisiones estratégicas
Reforzarlas comunicaciones

Mejorar la integracion e interoperacion
Administrar el desempefio
Compartir mejores practicas

Ejecutivo
Gestionar servicios pendientes y reclamos

Aprender a entregar un servicio de excelencia Nivel de
Mejorar en relacionamiento

Servicio

Figura N°14

Con la implementacion de estas recomendaciones se puede lograr hacer madurar y
evolucionar la gestion de la calidad de los servicios que entregan los canales presencial y
telefonico de ChileAtiende, y continuar proyectando la excelente imagen que este
organismo se ha ganado en cuanto a su capacidad para satisfacer a los ciudadanos que

utilizan sus servicios.
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V. COMENTARIO FINAL

Se ha realizado un trabajo profundo y riguroso para entender las percepciones,
expectativas, necesidades y evaluaciones que realizan los ciudadanos respecto a los
servicios que entrega ChileAtiende.

Ademas de los excelentes resultados obtenidos por los canales presencial y telefonico, el
estudio ha entregado herramientas de gran valor agregado para que ChileAtiende contintie
proyectando y desarrollando su actual imagen de buen servicio.

En efecto, el trabajo realizado logré sistematizar la metodologia que ha sido resumida en el
presente informe y que a nuestro juicio constituye el principal capital que ha dejado la

realizaciéon del estudio.

Lo anterior no habria sido posible de no haber contado con un equipo de trabajo conjunto
entre la Unidad de Modernizacion del Estado y la division Loyalty de IPSOS Chile, que
estuvo en todo momento sincronizado y coordinado para la ejecucion de las distintas

etapas del estudio y dispuesto a entregar lo mejor de su creatividad y profesionalismo.

En sintesis, los resultados del Estudio ratifican con resultados validos y confiables que la
estrategia de concentrar y gestionar la oferta publica de servicios y beneficios del Estado a
través de la red de atencién de ChileAtiende, ha resultado exitosa, con impactos relevantes
en:

Valor publico, desde el punto de vista de su capacidad para satisfacer las necesidades de
los ciudadanos; mayor eficiencia en la gestion del Estado; y generar una imagen de marca

gue agrega valor en cuanto a su oferta.
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Confianza de sus usuarios de ChileAtiende, transformandose en un gran activo a
desarrollar y proyectar en el tiempo, sobre la base de una serie de recomendaciones,

métodos y herramientas para lograrlo, como las que se sugieren en este informe.

V. ANEXO I: MODELOS DE ATENCION PARA DESARROLLAR Y MEJORAR EL
SERVICIO

Modelo de Atencion para el Desarrollo y Mejora del Servicio en el Canal Presencial
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Figura N°15
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Uno de los productos importantes de este estudio se refiere a los modelos de atencién
construidos a partir del mapa de experiencia sumado a los hallazgos de las fases de la
investigacion cualitativa y cuantitativa. La Figura N°15 muestra un modelo propuesto para
el canal presencial es el que se divide principalmente en 3 bloques:

- Pre-Tramite: muestra las variables y sus relaciones con las cuales el ciudadano
opera cuando se trata de realizar un tramite o buscar informacién sobre cémo realizarlo o
darlo por finalizado. De acuerdo al estudio, en general este canal es ocupado en la
actualidad principalmente por personas mayores de 55 afios, que saben como realizar un
tramite dado que han realizado un proceso de busqueda de informacién o han tenido una
experiencia previa entre otros factores. Todo esto conduce a la seleccion del canal
presencial. Esta situacion cambiard en la medida que se incorporen mas servicios del

Estado entregados por ChileAtiende

- Tramite: el estudio muestra la importancia que tiene el proceso de bienvenida y
orientacion, la que se debe reforzar esta etapa con modulos de auto atencion multicanal,
como el proceso de atencion propiamente tal. La atenciéon del ejecutivo de atencion de
plataforma es la dimension de mayor incidencia en la satisfaccion de los ciudadanos con
los servicios que entrega ChileAtiende como lo demostré el andlisis cualitativo. Ademas se
integran las variables detectadas en la fase de investigacion cualitativa como lo son la
infraestructura, la accesibilidad, aspectos transversales como el trato, la amabilidad y los
tiempos de espera. Por esta razon es que esta componente se ha destacado como una
parte relevante del modelo de atencién.

- Post tramite: también ha quedado demostrado en los analisis efectuados, se ha

detectado que es altamente recomendable desarrollar capacidades para realizar
seguimiento y solicitudes de informacion o tramites que hayan quedado pendientes. El
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estudio muestra que las personas que realizan seguimiento a sus tramites o son derivados

muestran menores niveles de satisfaccion.

En consecuencia este modelo de atencion para el canal presencial puede utilizarse como
herramienta para seguir mejorando el servicio, como también como una base para disefar
los programas de formacién de los ejecutivos de atencién, para redisefiar los protocolos de
atencion entre otros. La mejora continua de este modelo inicial puede derivar rapidamente

en la definicién del modelo ideal de servicio.
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Modelo de Atencion para el Desarrollo y Mejora del Servicio en Canal Telefonico
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Figura N°16

El modelo de atencién para el desarrollo y mejora del servicio en el canal telefénico de
ChileAtiende posee las mismas componentes que la estructura del canal presencial. No
obstante presenta diferencias en el sentido que el canal telefonico es mas utilizado por
personas menores de 55 afios, que no saben mayoritariamente como hacer el tramite y

realizan una investigacion previa principalmente por internet a través de Google. Con esto
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se completa la etapa previa a la realizacién del tramite para realizar la seleccion del canal

telefénico.

Durante el proceso de realizacion del tramite, el estudio se identificd la incidencia del
menlu de opciones en los tiempos de atencién como la atencién del ejecutivo en la

satisfaccion de los ciudadanos con los servicios que se entregan a través de este canal.

También vuelve a tomar relevancia aquellas situaciones de servicio donde los ciudadanos
estan haciendo seguimiento a un tramite pendiente o donde fueron derivados a través del
menld de opciones a otros organismos del estado, por lo que se vuelve necesarios
completar el proceso de atencion con una etapa que logre cerrar el circuito con los

ciudadanos.

Adicionalmente, el modelo muestra integradas las variables descubiertas en la fase de
investigacion cualitativa como lo son el respaldo y control que el ciudadano requiere en el
desarrollo del servicio como también los aspectos transversales, la espera y el costo que
aparece como un tema relevantes cuando se tratas de contactar a este canal desde
celulares donde las llamadas no son gratuitas por lo que el tiempo de atencién se vuelve

mas critico en la satisfaccién del ciudadano.

Al igual que en el caso del modelo de atencion para el caso del canal presencial, este
modelo puede servir de base para el desarrollo de los programas de formacion para los
ejecutivos de atencion, de la infraestructura del sistema telefonico y para el mejoramiento

continuo del servicio.
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Modelo de Atencion para el Desarrollo y Mejora del Servicio en el Canal Web
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Figura N°17

Si bien el alcance del estudio estuvo enfocado en los canales presencial y telefénico de
ChileAtiende, la Figura N°17 propone un modelo para el desarrollo y mejora del servicio en
el canal web, donde se refuerzan conceptos tales como la posibilidad de contar con un
Sistema de Atencion Virtual con presencia en linea, con herramientas para facilitar su uso
y la idea de fortalecer este canal para continuar centralizando los diversos tramites de los
organismos publicos y desarrollar para el seguimiento de servicios pendientes.
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VI.  ANEXO Il: MODELO DE ATENCION MULTICANAL INTEGRADO
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Figura N°18
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La Figura N°18 presenta un Modelo de Atencién Multicanal Integrado para la Gestion de la
Informacién y Tramites del Estado el cual refuerza las recomendaciones planteadas en

este informe y cuyas principales componentes son las siguientes:

-El ciudadano: corresponde al centro y la razén de ser de los servicios que entrega
ChileAtiende, quién busca informacién o requiere de la realizacién de tramites que son

necesarios para su desarrollo futuro.

- Sistema de Seguimiento y Cierre de Servicios Pendientes o Reclamos: el
estudio demostrd la importancia ser mas oportunos en la solucién a requerimientos y de
enfocarse en aquellos casos que fueron derivados o no se lograron resolver en la primera
interacciébn con el servicio. Para esto reforzar el seguimiento y cierre de servicios

pendientes es clave.

- Metodologias y sistemas de integracion para la interoperacién con otras
dependencias del Estado: este eje va en la direccion de continuar avanzando en la
digitalizacién de los trdmites que ofrecen los diversos organismos publicos del Estado. Esto
permitird ganar en eficiencia y dejar ademas como desafio la comunicacion y la educacion
en cuanto al uso de estas herramientas especialmente en aquellas personas mayores de
edad.

- Sistema de Medicién y Gestion de la Experiencia y Satisfaccion de los
Ciudadanos: la mejora continua requiere de incorporar la voz del cliente (ciudadano en
este caso) en la toma de decisiones, esto se realiza mediante la implementacién de
sistemas de medicion y gestion, los cuales deben integrar estudios con foco estratégico, y
otros con foco en lo tactico/operativo. Para conceptualizar esto, se presenta en la Figura N°
12, el marco conceptual de como Ipsos propone el disefio de estos sistemas.
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El estado actual de ChileAtiende, y donde se enmarca la presente investigacion, son la
Etapa Exploratoria y el foco estratégico del Estudio de Relacion; el siguiente paso hacia la
concepcion e implementacién de un Sistema de Medicion y Gestidn propiamente tal, es
complementar estas iniciativas (por naturaleza esporédica y de frecuencia 1 vez al afio),
con las herramientas que permiten gestionar desde lo tactico y continuamente, las agujas

que la mirada estratégica fueron definidas como relevantes.

En este sentido, y considerando que ChileAtiende esta desarrollando la malla formativa de

sus funcionarios de atencion a clientes, que la labor del ejecutivo es crucial en determinar
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la satisfaccion con el servicio (de acuerdo a este estudio) y que ChileAtiende tiene por

vocacioén diferenciarse de la tradicional percepcion de los Servicio Publicos burocraticos y

de atencién deficiente, parece de toda I6gica migrar a un sistema que incorpore Estudios

Transaccionales (que permitan medir y controlar continuamente las acciones de mejoras

desde el punto de vista del ciudadano) y Auditorias mediante la técnica de Cliente

Incégnito (que permitan monitorear que los protocolos de atencién y el conocimiento de

campafias especificas estan correctamente desplegados en la linea de atencién a los

ciudadanos).

Delineando algunos aspectos metodolégicos de ambos temas, como herramientas para un

futuro disefio especifico, se tiene lo siguiente:

Estudios Transaccionales:

Este estudio debiera enfocarse en el proceso de atenciéon de cada uno de los
canales de atencion: presencial, con una representacion de todos los centros de
atencion, telefénico y web. Y debe tener la capacidad de generar analisis por tipo
de tramite (un nivel de desagregacién que el estudio de relacion estratégico no
alcanza a dilucidar). Para ello se requiere poder utilizar técnicas de recolecciéon
de datos costo-efectivas, como las encuestas telefénicas (CATI o IVR) para los
Canales Presencial y Telefonico, lo que requiere de parte de ChileAtiende una
mejora tecnoldgica en los sistemas de integracion de bases de datos para contar
en forma agil con la materia prima (incluyendo esto la pregunta de si los
ciudadanos con teléfono son representativos del universo total, en caso contrario
quedaria limitado el método de recoleccion a una logica presencial). Mientras
gue para el Canal Web, se propone invitar aleatoriamente a ciudadanos que
hayan entrado a la Web una breve encuesta que permita conocer su grado de

satisfacciéon con su visita.
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En cuanto a la entrega de resultados, estos programas requieren de entregas
frecuentes de resultados, donde monitorear los evolutivos de los kpi's y los
rankings, es fundamental. Para hacer esto en forma eficiente, es comun tener

sistemas de Web Delivery.

- Cliente Incognito:

Este tipo de estudios, tiene como foco controlar la correcta ejecucion de los
protocolos de atencion disefiados, lo que se traduce en una herramienta de
aseguramiento de la calidad (calidad entregada), y en ese sentido es una
metodologia de investigacidon complementaria a los estudios de satisfaccion
(calidad percibida/satisfaccion). Ademas, es posible usar esta metodologia para
verificar que las campafas especificas estén correctamente ejecutadas. En el
contexto de lo anterior, esta técnica busca registrar en una pauta de observacién
objetiva, si las conductas de servicio fueron cumplidas o no, siendo los
observadores, clientes incognitos (ciudadano incognito en este caso)
debidamente capacitado.

En el caso de ChileAtiende, un disefio atractivo a proponer es definir una pauta
de observacion modular, con una seccion fija que monitoree el cumplimiento de
los protocolos basicos, y otra seccién variable que monitoree la aplicaciéon
correcta de ciertas campafas especificas segun el periodo del afio.

Con estas dos iniciativas, mas el estudio estratégico realizado en respuesta a las Bases de
Licitacion (que incluye la fase cualitativa y el estudio de relacion, y que se deberia repetir
una vez al afo), queda completo el Sistema de medicidon y gestion para la mejora continua

con foco en el ciudadano.
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VIl.  ANEXO lll: METODOLOGIA PARA LA PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE
INICIATIVAS DE MEJORAS EN SERVICIOS PUBLICOS
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Figura N°13

La Figura N°13 muestra la metodologia utilizada por el Institute for Citizen-Centred
Services que utilizan los organismos publicos canadiense para la planificacion e

implementacion de iniciativas de mejora en los servicios que entrega a los ciudadanos.

La metodologia consiste en el desarrollo de 4 preguntas y 9 pasos interconectados que se
siguen para planificar e implementar mejoras en los servicios y centrarlos aiun mas en los
ciudadanos. La metodologia facilita a los responsables de los servicios y tomadores de
decisiones informacion valiosa de su desempefio actual y de las estrategias para cumplir

con los requerimientos de los clientes.
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VIII.
SERVICIOS PUBLICOS.

ANEXO IV: MODELO DE PLAN DE ACCION PARA REALIZAR MEJORAS EN

AREAS PRIORITARIAS DE MEJORA — EJEMPLO DE PLAN DE ACCION
Prioridad 1: reducir la necesidad que los clientes y ciudadanos visiten los servicios publicos explorando
nuevos enfoques para la entrega de los servicios.
Acciones Resp. Plazo Resultados Métricas
Reducir Ilamadas telefénicas
para pedir informacion
Revisar listado llamadas pidiendo | Gte. Servicio al Mayo 2013 | Informe de revisibn de | Resumen hallazgos
informacion e identificar brechas Cliente requisitos de informacién y brechas
Revisar informacion de productos | Director de Junio 2013 | Aumento en la satisfacciéon | Encuesta de
segun peticiones de clientes Comunicaciones por los servicios de | satisfaccion al
informacion. cliente
Revisar claridad y completitud de | Gte. Servicio al Junio 2013 | Aumento en la satisfaccion | Encuesta de
los formularios. Cliente por facilidad de uso Yy | satisfaccion al
completitud del formulario cliente
Incrementar la disponibilidad de
informacidn en todos los canales
Expandir la informacién a través de | Director de Agosto201 | Sitio web con informacién | # de documentos
internet en todos los canales Comunicaciones | 3 disponible de canales digitales disponibles

Este modelo es tomado a partir de la experiencia desarrollada en Canada por el ICCS
(Institute for Citizen-Centred Services) para el desarrollo del plan de accion para la

realizacion de mejoras a los servicios.

En este plan se identifican las prioridades identificadas por los clientes y que se abordaran
para llevar a cabo las mejoras, como también las acciones y sub acciones a realizar con
sus responsables, plazos, la definicién de los resultados esperados de cada una de ellas y

la forma en que se mediran.
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