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La red ChileAtiende

Somos la red de atencidn del Instituto de Prevision
Social y la red multicanal/multiservicios del Estado.

Nuestro propdsito es facilitar el acceso de las personas
a los servicios y beneficios del Estado.

Con mas de 290 millones de
interacciones en todos sus canales
(2022), nos consolidamos como el
punto de acceso preferente de las
personas al Estado.

* Fuente: CRM institucional y Google Analytics, periodo 2022.




Hitos y avances
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Una historia de crecimiento

 Nace la Red ChileAtiende

- Se crea el call center 101 - Primeros modulos de autoatencion * Se Icreg modelo de atencion
+ Malla formacién expertos “Facilita” ] :DnC US'\;O de Fortalecimiento
atencion + Nace biblioteca de canales de royecto de rortalecimiento de
atencién ChA (financiamiento BID) en DGD

| |

|

| |

- Se incorpora ClaveUnica al modelo de « Primeros trdmites digitales IPS (pilar Implementacién Software
atencion solidario) de médulos de

« Implementacién CRM institucional « Formacidn en expertos de atencién autoatencion del Estado
(SACH) Programa ALMA



Una historia de crecimiento

Primera version de
MiChileAtiende

Traspaso sitio ChA a IPS

Primeros integracién trdmites sitio ChA
Implementacion Momentos de Vida en sitio ChA
Aumento cobertura ChA a través de sucursales

unipersonales SRCel y FUNFAS

Nace “Conectados” (portal de servicios para

funcionarios)

Implementacion agendamiento web
Implementacion plan de accidn para
continuidad operativa en contingencia de
pandemia (trdmites remotos, rebalse de
canales)

Migracidon masiva pagos Electrénicos
Atencion y pago de beneficios en pandemia

|
|

« Implementacion sucursal virtual

(videoatencion)

ChileAtiende

+ 100% de trdmites IPS digitalizados
« Acuerdo de traspaso SW mddulos de

autoatencion

« Publicaciéon kit de disefio y desarrollo web
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« Atenciény pago de
PGU
« PAEI 2022

|

+ Concluye traspaso SW
Modulos

+ de Autoatencion de DGD
aIPS

« Implementacion Punto
Municipal ChA

« Implementacion nuevos médulos de autoatencién

« Convenio con Min. Hacienda para financiar

traspaso del SW médulos de autoatenciéon

Implementacion Punto Vecino ChA
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Una historia de crecimiento

* Premio Avonni » PAEI 2014 « PAEI 2015 - PAEI 2016

| | |

|

« PAEI 2018 « PAEI 2022
« Premio Avonni 2022



Estrategia de
entrega de servicios

:
——




Estrategia de servicio

Mediante servicios de autoatencion simplesy
resolutivos, buscamos:

« Gestionar altos volumenes de demanda

. Atender y pagar beneficios masivos y/o de
amplio alcance (IFE, bono Covid, PGU, entre
otros).

« Priorizar la atencién asistida para quienes

realmente lo necesitan.

Autoatencion

i,

(R
Atencion
asistida




Red de atencion
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Canales de Atencion de la red ChileAtiende

/ ™\
Autoatencion
Digital
@)  Cchileatiende.cl
Médulos de autoatencién 0
i
Remoto

@ Servicios IVR automaticos

Chile . s . .
IPS ¥y ftiende *— Atencidn por ejecutivo @
Remoto
Usuarios
i {1 Sucursal virtual
ﬁ Redes sociales 4% ideollamada)

Q Call Center 101 (asistido)

Presencial

Sucursales ~—~= Punto ChileAtiende en
& SRCel (piloto)

=  Oficinas méviles _
T &;} Punto vecino (FUNFASI)

@ Punto municipal ChileAtiende




Chile
2a § Atiende

Alcance de nuestros canales de atencion

RRSS Yy CALLCENTER SUCURSAL SUCURSAL OFICINA
FORM.WEB VIRTUAL = MOVIL
w | € | w e
) Lﬂ o 1°

v v v v

Autoasistidos

SITIO WEB IVR CALL MODULO
CHA CENTER AUTOATENCIO

Transaccional

|

1

1

Informacién, Orientaciéon, [
Derivacién (10D) :
[

I
- l
1

1

I

. En proceso de integracionde Ent_regd de productos
tramites/servicios d ciudadanos




Estadisticas
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EI auge de Ia Atenciones Asistidas por ejecutivos/as y Autoatendidas.

290.681.05%
A : N . +57%
(o Uth tenC|on Il Atendido por Ejecutivo [ ]Autoatencién
Comparando 2022 con periodo pre pandemia: -0,5% —
+232% — 186.010.685 — 185.170.196 4589
v La atencidn asistida por ejecutivo aumentd un 8%.
v La autoatencidn aumenté un 577%.
179.731.722 ——
v En 2019 la web ChileAtiende comienza a integrar ]
trdmites punta a punta y a ser el punto de acceso +267% . 178.934.627
para las ayudas sociales post Estallido Social y 045
Pandemia. ’
55.944.911
49.035.096
6.905.815 _ 6.278.963 6.235.569 4 7.423.883
Autoatencién: Web ChileAtiende (sesiones y transacciones), servicios IVR y 2019 e 2020 — 2021 e 2022

derivaciones automaticas, moédulos de autoatencion, e IPS en linea
Atencion asistida: Sucursales, call center, Redes Sociales y formaularios
web, videoatencidn, oficinas moviles.

Fuente: CRM institucional y Google Analytics



Chile

« @ |
Canal presencial y pagos masivos o
Atenciones sucursales _
Pagos masivos

7.000.000

100.000.000

5.863.849

6.000.000 & 597 087 90.000.000

80.000.000
5.000.000

4395 820 4.419.564 70.000.000

60.000.000
4.000.000 7 7

50.000.000

40.000.000 3 0
3.000.000 VY- 3 9

30.000.000 1.O
2.000.000 20.000.000

28.319.033

10.000.000 19.551.524 17.660.326 17.400.186

1.000.000 0
2019 2020 2021 2022
0 Presencial m No presencial
2019 2020 2021 2022
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Servicios IVR contienen atencion de

canal telefonico

Call center: agente v/s autoatencion por IVR

2022 5.326.090
1.544.239

2021 8.857.947
1.565.040

2020 9.913.740
1.570.573

2019 1.152.351

944.325
0 1.000.000 2.000.000 3.000.000 4.000.000 5.000.000 6.000.000 7.000.000 8.000.000 9.000.000 10.000.000

IVR i Call asistido
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Se incorpora la sucursal virtual a la

atencion remota

Otros canales remotos
400.000 382.570

350.000

300.000

249.960
250.000

197.663
200.000

150.000

97.641 101.697
100.000

53.302

o -
0

2019 2020 2021 2022

RRSS y Formulario web ~ m Sucursal virtual
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Ecosistema digital: Web ChileAtiende

y Modulos de Autoatencion

Sitio web ChileAtiende Transacciones Modulos de Autoatencion
450.000.000 600.000
408.141.687
400.000.000 493.787
500.000
350.000.000
300.000.000 266.752.388 400.000
250.000.000 230.500.046
300.000
200.000.000
205.636
150.000.000 200.000 173.396
139.096
100.000.000 79.904.377
41.012.882 100.000
50.000.000 - 20 145.994 B oot
0 [ [ ] [ - 0
2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022
Visitas ™ Transacciones Transacciones




Ranking TOP 5 Productos con mayor demanda

Chile
por canal de atencién s
Presencial Call Center RRSS + Fweb CHA Sucursal virtual MEx CHA
f PGU ) ( PGU ) ( PGU ) ( ATos DL 5500 ) "Certif. nacimiento |
| Inf. y Orientacion Inf. y Orientacion Inf. y Orientacion Asignacién familiar para asig. familiar
536.661 1 215.322 = 33.001 — SR — 97225 En la tabla se destacan en
g 9,71% ) 17,14% 14.01% | | 21,8% | | 1909% | recuadros y colores especificos,
) 5 h . aqguellos que muestran alta
Clave Gnica | ([ pensionados | (Inf_. Yloriecr;. Regis'.croj ( PGU ) (" Certificado de | demanda de manera
] Entrggg %; ;:lave | inf.y Orientacion | | | <V f;zv:f\fgs ™ | Inf.y Orientacién | | af”iac;gns';gNASA transversal (en coincidencia con
: 80.628 11.538 . 2
706% | | G 19,042 , 1500% | s otro/s canal de atencién).
J/ . 2 O S
~—Subsidio Gnico ) % = \ Por ejemplo, “Informacion
( Afiliados DFL 3500 | ( S"}:;ﬂgig?'co [ IPS informacion | ( PGU ) Certificado de . J p. . PGU” |
Asignacion familiar | Inf.y orientacion s institucional | Ingreso de solicitud || afiliacion AFP y Or'GntGClon - ese
2;663;?8 67.180 17.024 6.610 78,032 producto con mayor demanda
g ' ) 535% . T2% | 1500% . 1380% ] durante el afio 2022 en el Canal
- - J— . \ SRR EE— Presencial, ocupando también el
i Bono extraordinario ) nf.y Orientacion T2 .
mfPensuqnadog iy b Afiliados DFL 3500 antecedentes para primer lugar en el Call Center, y
.y Orientacion z o Inf. y orientacion : ; . .
| 253.215 — Inf.y Orientacién = del';;t;:° — 4.996 - fmeSf;Sﬁ'a'es en Redes Sociales + Formulario
62.856 : ' :
| 458% . soo% . sm% g 5,6% _1asex )  WebChA yelsegundo lugaren
Sucursal Virtual.
( Bono extraorrdinario | ( Aporte Familiar [ Aporte Familiar ) Autorizacion de | ( Clave Gnica 3
Invierno permanente permanente spodiratioSue V- W o
| Inf. Y Orientacion “— Inf. y Orientacion ! Inf. y Orientacién — 4.006 LIS Ehueghus/cave
232.817 56.112 12,013 ok ;’21-2;;
\. 4,21% J . 4,47% J \ 5,10% J \ : / . : ~




Posicionamiento web ChileAtiende

Factores que explican el trafico
de la web ChileAtiende:

v

El exitoso posicionamiento de
marca en 10 afos de historia.

La calidad de los contenidos.

Fuente fidedigna de informacién
para otros sitios web de prestigio.

El trabajo sistematico en SEO
(posicionamiento en buscadores)

De todas las busquedas que se
realizan en Chile, la web ocupa la
posicion 6,7

Para busquedas de conceptos
como “bono”, “subsidios”, “pension”,
etc, figura en las primeras 3
posiciones.

Chile
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Cambio en
la

Categoria - o
& clasificacion

Clasilio Pagina web Categoria (= Clasifi
= 1 asific S
acion g g acién Péagina web
35 tiktok.com
1 B claveunica.gob.cl
36 ) redgol.cl
2 sii.cl 37 @ animefiv.net
/
. . 38 lider.cl
3 B chileatiende.gob.cl
‘—"‘—"E—?;/_;—c;h:-_atiende.gob.c!
4 B registrocivil.cl
40 2 as.com
5 ol pjud.cl 4 [ meganoticias.cl

Ranking sitios web de Gobierno en Chile*

[@ lacuarta.com

aliexpress.com

Ranking global de sitios web en Chile*

* Fuente: Similarweb.com




Proyecciones




H Chile
o T:2 ¥ Atiende

Llegar al 90% de las comunas del pais con, al
menos, una de nuestras formas de despliegue
territorial.

En el ecosistema digital, consolidar nuestro
posicionamiento como ventanilla Gnica de
servicios ciudadanos del Estado (web ChileAtiende,
Médulos de autoatencidn y nuevos medios).

Convertirnos en los referentes en estédndares de
atencion ciudadana, presencial, remota y digital.

Avanzar hacia la omnicanalidad a través de la
innovacién tecnoldgica y fortalecimiento del
modelo de atencion.
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Para llegar al 90% de las

comunas del pais

v' Creceremos de 194 a 200 sucursales a fines de 2023.
v Punto de atencidn ChileAtiende en 23 oficinas del Registro Civil.

v Optimizar la distribucion de médulos de autoatencion junto a socios de la
red (MDS, FONASA).

v Implementamos versién portable de los médulos de autoatencion (en
Tablet), para que municipios, FUNFAS, Biblioredes u otros, dispongan de este
servicio a bajo costo.

v' Crearemeos nuevos Puntos Municipales ChileAtiende, disponiendo acceso a
la videoatencidn prioritariamente en localidades geograficamente apartadas.
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Para consolidar el ecosistema
digital

En la web ChileAtiende:

v' Seguimos integrando trdmites de punta a punta, con prioridad en aquellos con mayor demanda.

v Plan de desarrollo continuo para Mi ChileAtiende, para que las personas conozcan con qué
informacidn el Estado concede beneficios” y obtenga mds servicios proactivos.

Otros medios:

v" Chatbot;: POC en 2023.

v' App ChileAtiende (PGU, para fines de 2023).
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Somos referentes de estandares de

atencion ciudadana (digital, remotoy
presencial)

v Transferimos conocimiento y experiencia de forma permanente a otras
instituciones del Estado en materias de atencién ciudadana.

v' Dispusimos de nuestro kit de disefio y desarrollo digital con el fin de homologar
la experiencia web de las instituciones (Sistema de Disefio del Estado).

v’ Aportaremos a la equidad digital implementando un estdndar tecnolbgico para
navegar en zonas rurales o de conectividad desfavorable.

v' Certificacion de ejecutivos en atencion ciudadana.
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Avanzar ala omnicanalidad

Desde el punto de vista tecnolégico
v' Arquitectura e infraestructura: 100% nube.
v’ Plataforma para el almacenamiento, tratamiento y consumo de datos.

v’ Ecosistema de plataformas para la atencién, con acceso a trazabilidad de
trGmites

v Mayor alcance transaccional de los canales

Desde el punto de vista del modelo de atenciéon
v Homologacion de protocolos y procedimientos

v Acceso d una sola fuente de registro de todas las interacciones del usuario con
nuestros canales de atencién



Aprendizajes y
conclusiones
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Desafios estructurales

Considerar a ChileAtiende como la linea base para el desarrollo de politicas publicas de
atencién ciudadana.

Qué se necesita:;

v' Avanzar en las resolver barreras de interoperabilidad.
v' Evitar la proliferacion de sitios web del Estado.
v Considerar impacto ante el desarrollo de nuevas ventanillas Gnicas (MDS, Economia)

v' Compartir una visién de despliegue territorial de la red de Mddulos de autoatencion del
Estado (junto a MDS y FONASA).

v Adoptar un sistema de diseio comuan para resolver quiebres de experiencia en la derivacion
de trGmites digitales no integrados.

v' Desarrollar un estndar unico de modelo de provision de servicios y atencién de publico en el
Estado.

v' Se debe generar una politica de atencidn ciudadana a partir de esta experiencia.
v' Identidad digital via telefénica.
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“ChileAtiende” es una marca reconocida en
la ciudadania, gracias a 10 aios de
experiencia.

Somos la red multiservicios en un referente
de atencién ciudadana.

o Tenemos una vision de cobmo avanzar en la
CO n c I u s I o n es simplificacion del acceso de las personas
al Estado.

Contamos con los equipos expertos para
mantener y potenciar la red Multiservicios.

Somos un equipo de excelencia al servicio de
las personas y hoy estamos al servicio del
Estado.




Gracias.

Chile
Atiende

Instituto de Prevision Social
JULIO, 2023

IPS

Ministerio del Trabajo
¥ Previsién Social

Gobierno de Chile
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