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ChileAtiende es la red de multiservicios del Estado que busca acercar los beneficios
y servicios de las instituciones publicas a las personas...

Canales de la red ChileAtiende

» 155 puntos de atencion

Canal presencial

 Mas de 100 tramites en convenio

Canales
ChileAtiende

 Sitio web www.chileatiende.cl
> | Portal ChileAtiende « Mas de 2.000 beneficios y servicios publicos,

basicamente informacion

» Contacto telefénico 101

Call Center _ y o .
» Orientacion sobre servicios y beneficios del Estado

|:| Foco del proyecto



... de cara a su crecimiento, ha solicitado la colaboracidon de everis para revisar el
modelo objetivo de atencién al ciudadano desplegado en su red presencial...

Iniciativas en paralelo para el Modelo de Atencion ChileAtiende Disefio del modelo objetivo de atencion

Everis diseiio el modelo objetivo de atencion
al ciudadano basado en dos grandes lineas:

» Analisis de dedicaciones por perfiles que
trabajan en las sucursales

» Analisis de los procesos operativos
relacionados a los productos entregados

Disefio del modelo objetivo de
Procesos atencion presencial al ciudadano

El levantamiento de datos cuantitativos que soportan los tiempos de atencion y dedicacion a otras actividades se
realizé en base a las sucursales CAP (A, B y parte de las C) debido a que incluyen todos los perfiles, concentran
mas del 91% de las atenciones, se entregan los mismos productos y es donde existen las labores adicionales a
la atencion sobre las cuales se ha solicitado poner foco, por lo que los resultados se pueden extrapolar a la
situacion en CAy CAE (parte de las C, Dy E).




... para ello, se ha realizado un diagnéstico que permitié identificar las actividades
desarrolladas en las sucursales, relacionadas o no relacionadas con la atenciodn...

Esquemas de diagnostico

Principales elementos encontrados

Framework de actividades en sucursal

Gestion y Planificacion

Planificacion Coordinacion Coordinacion
estratégica interna. externa
Operativas
Previo al tramite ‘ Gestion presencial del tramite Actividades post tramite
Atencion en sucursal Inventario de Revision buzon
(tipologia de producto) expedientes de reclamos
[ Preparacion de ][ Ingreso de ] ARG Prepal:aci(;in y
expedientes dictmenes (EMVOICE
et LS correspondencia

Soporte

Preparacion de . L
RR.HH. reportes y Capacitacion AT 6 AETITEIER Finanzas
8 documentos sucursal
estadisticas

Framework de tipologias identificadas

* Actualizacion de informacion
« Certificados

* Consultas

+ Orden de atencion médica

* Pension basica solidaria de invalidez

. ) . + Postulaciones a institucion
Tipologias operativas

» Postulaciones en linea

* Saldos a favor
» Saldos por cobrar
* Solicitud a instituciones

+ Solicitud en linea

= Solicitud de pensién

Los empleados en las sucursales dedican solo un
61% de su tiempo a tareas de atencion, 22% a
pausas y 18% a otras actividades.

El ciudadano estda mas del 56% del tiempo total
dentro de la sucursal esperando ser atendido.

Para optimizar el servicio es necesario gestionar el
tiempo de espera y hacer mas eficiente el proceso.

Se identificaron 12 tipologias de productos que
mantienen una operativa comdn al momento de
otorgar la atenciéon en sucursal.

Se clasificaron las actividades de acuerdo al valor
para el ciudadano, utilizando la metodologia value
stream map.

Las actividades que no aportan valor durante la
atencion son principalmente reprocesos y
busqueda de informacion del producto.

Se identificd una serie de oportunidades de mejoras
que son transversales a la atencion que se brinda
en la sucursal.



... en funcidén de lo cual se han definido recomendaciones para que el modelo sea
capaz de bajar los lineamientos estratégicos a la operativa en sucursales

Metodologia del proyecto

Levantamiento Diagnostico Modelo objetivo : PEm &1 .
implementacion
» Recopilacion de * Analisis de  Definicion de principios ¢ ldentificacion de
informacion. dedicaciones por perfil. basicos del modelo iniciativas.
. . objetivo. o
* Visitas sucursales. * Analisis de procesos. * Priorizaciéon de
_  Esquemade iniciativas (matriz
* Entrevistas. actividades por perfil. costo/beneficio y

_ roadmap de
« Diagramas de procesos implementacion).

por tipologia operativa.

_ o » Descripcion de
* Mejores practicas de iniciativas.

atencion en otros
paises e industrias.

|:| Este entregable
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Para comenzar, consideramos los lineamientos estratégicos?! planteados desde el

Gobierno para el proyecto ChileAtiende...

Atiende

Personas a tu servicio

IPS /SEGPRES

Lineamientos sobre un modelo de atencién y gestion para ChileAtiende, asi como acciones
concretas para este semestre y afio 2013

Nota: (1) Lineamientos estratégicos ChileAtiende

Vision

Cambiar el paradigma de atencién del Estado, acercandolo a
los ciudadanos, simplificando su vida y agregando valor a la
oferta que el Estado tiene para ellos.

Mision

Transformarse en el punto Unico de atencién, capaz de
solucionar los problemas actuales de los ciudadanos, asi
como ofrecer soluciones proactivas. Todo esto, a través de
una experiencia de usuario Unica, cercanay acogedora, donde
el ciudadano no requiera conocer la estructura del Estado y
pueda usar el canal que mas le acomode a su flujo de vida.

Generar una experiencia unica de usuario, coherente entre
diferentes canales.

Mejorar los niveles de integracion de servicios, para
simplificar el proceso de atencion.

Tener informacién confiable sobre los ciudadanos para
analizar su comportamiento y entregar ofertas proactivas a
sus necesidades.

Tener feedback de los ciudadanos para definir areas de
mejora.

Establecer un modelo comunicacional que permita
balancear las expectativas con la percepcion del servicio.

everis business consulting
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... con lo que hemos definido 5 principios basicos para el desarrollo del modelo de
atencidén que permiten trasladar la estrategia a la operativa en sucursales...

Principios basicos para el disefio del modelo

SATISFACCION DEL CIUDADANO
Generar eficiencias operativas sin resignar calidad de atencion, priorizando las actividades de valor para el ciudadano

INTEGRACION DE SERVICIOS
Generar operativas estandarizadas en funcion de tipologias basadas en la agrupacion de productos

PROACTIVIDAD
Agilizar la atencion mediante la anticipacion del comportamiento de los ciudadanos

FEEDBACK DEL CIUDADANO
Incorporar elementos que recojan la percepcion del ciudadano a lo largo de las actividades de atencién

BALANCE DE EXPECTATIVAS
Asegurar la entrega de respuestas en base a lo que se ha comunicado previamente al ciudadano
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... de esta forma podremos pasar desde una estructura de actividades
congestionada a una estructura que permita cubrir la atencion de mejor manera...

Esquema de distribucién de actividades por perfil
AS IS TO BE
S e P e s s v st e e 1= s s s 9t st M

SaPEPIANIY

S9pPEePIAIIY

 Existe un conjunto de actividades en el modelo AS IS que se realizan con exclusividad de perfiles o bien
se extraen de la sucursal en el modelo TO BE

Nota: (1) En anexos esta el detalle de ambos cuadros bajo el titulo ‘Esquema de distribucion’
11



... que considera un diseno del modelo que parte desde la base de elementos que
actualmente contiene la red de sucursales de ChileAtiende...

Consideraciones entre el modelo actual AS IS y el modelo objetivo TO BE

Perfiles

Plataforma integrada

Categorizacion de
sucursales

Mantenemos todos los perfiles existentes en las sucursales (evidentemente, su
existencia en la sucursal depende de la categorizacion de ésta).

Estos perfiles son: jefe de sucursal, jefe de plataforma, ejecutivos de atencion,
coordinador de finanzas, ejecutivos de finanzas, coordinador de servicio social,
ejecutivos de servicio social, cajero, ejecutivos OIRS, ejecutivo de sala y ejecutivo de
autoconsulta.

En adicién, incorporamos formalmente la figura de ejecutivo administrativo para el area
de backoffice al interior de la sucursal.

Fortalecemos el concepto de plataforma integrada e identificamos dentro de ella a 3
perfiles: ejecutivo de atencidn, ejecutivo de finanzas, ejecutivo de servicio social (donde
estos ultimos realizan algunas labores adicionales, no relacionadas a la atencion, que
se explicitan mas adelante en el disefio de dedicaciones y en el anexo asociado).

La plataforma recibe con exclusividad las atenciones asociadas a tramites de acuerdo a
las tipologias operativas identificadas para plataforma, salvo en las sucursales que no
tienen otras areas (principalmente C, D y E), donde evidentemente reciben todas las
atenciones.

Las sucursales A y B principalmente son las que reciben la mayoria de las
recomendaciones (debido a que concentran por lejos la mayor cantidad de atenciones
y presentan estructuras mas complejas) y las sucursales C, D y E reciben las mejoras
por extension basadas principalmente en las recomendaciones asociadas a las
tipologias operativas de las atenciones.
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... sin perjuicio de ello, y a partir de las iniciativas identificadas, deriva en ciertas
recomendaciones para el Layout actual de las sucursales

Espacio fisico

Sucursales

Recomendaciones

Espacio de espera

Entrada

Plataforma de atencion

Modulos de atencion

Espacio de trabajo para el
backoffice

A B, C D

A B, CD

A B C,D

Espacio para presentacion de muestras culturales y canal de
difusién de iniciativas del Estado.

Implementacién de sefialéticas que direccionen al ciudadano
por la sucursal de forma clara y simple.

En la entrada se ubican el Ejecutivo de sala, el set de médulos
autoconsulta y la OIRS.

Set de modulos autoconsulta dinamico para certificados,
consultas y actualizacion de informacion.

Integracion de ejecutivos de atencion, finanzas y asistentes
sociales en plataforma.

Sala disponible de uso comun para ciudadanos que prefieren
explicar el motivo de su visita en forma privada.

Implementacién de una maquina feedbox para la Medicion del
Customer Effort Score en el médulo del ejecutivo para obtener
retroalimentacion en tiempo real.

Mdédulos disponibilizados con exclusividad para cita previa.
Los espacios para los ejecutivos que realizan labores de
backoffice se encuentran fuera del campo visual del ciudadano.

De esta forma no se produce el descontento que se genera al
ver modulos que no realizan atencion.

13



Siguiendo la linea de los elementos identificados en el diagnostico, procedemos a
disenar el nuevo modelo en base a las modificaciones correspondientes

Lineas de diagnostico al momento de identificar el AS IS

Disefio del modelo TO BE

Actividades que no
corresponden a
atencion en base a
analisis de dedicaciones

Elementos
identificados en
el diagnostico

Actividades de atencién
en base a analisis de
procesos

Redefinicion de las actividades que
corresponde realizar a cada uno de los
perfiles presentes en la red de
sucursales ChileAtiende de acuerdo a
la categorizacion de sucursales.

Redefinicién de los procesos para cada
una de las tipologias de operativa
identificadas.
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Hemos definido cuales son las dedicaciones correctas y ante ello identificado el
potencial de incremento en capacidad de atencion para cada perfil

Potencial de incremento en la capacidad de atencion

Jefe de sucursal

Jefe de plataforma
Ejecutivo de plataforma
Coordinador servicio social
Ejecutivo servicio social
Coordinador de finanzas
Ejecutivo de finanzas
Cajero

Ejecutivo OIRS

55% 71%
68% 79%
71%
53% 70%
56% 69%
33% 39%
58% 70%
49% 61%
50% 68%

89%

|:| Dedicacion actual a la atencion identificada en AS IS
|:| Potencial de incremento en base al modelo TO BE

Potencial de incremento en la atencion (16,51%) explicados por la iniciativa de reasighacion de
actividades por dedicacidon exclusivay por la creacidon area de soporte o backoffice administrativo
al interior de la sucursal

Notas: (1) El jefe de sucursal es un caso particular pues no tiene por funcién la atencién del publico, sin embargo, existe evidencia de que lo hace de acuerdo a lo
encontrado en los registros del sistema administrador de filas Totalpack. El potencial de incremento para este perfil bien podria no ocuparse en atencion.
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Se haidentificado un ahorro de tiempo de 01:14:43 para el jefe de sucursal, que
supone un 15,56% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS? Estimacion de actividades que no corresponden a atencion? Capacidad TO BE
AS IS TO BE

* Emision de pagos 1:00:37 12,63% ¥ 0:00:00 0,00%
» Coordinacién con Direccién Regional 0:25:20 5,28% 0:25:20 5,28%

L 29.69%)\ . Coordinacién sucursal 0:18:59  3,96% 0:18:59  3,96%  fey gs00
» Coordinacién con CA y CAE dependientes 0:15:05 3,14% 0:15:05 3,14%
» Coordinacion con Municipios 0:11:17 2,35% 0:11:17 2,35%
» Coordinacion Gobierno en terreno 0:08:52 1,85% 0:08:52 1,85%

15.37% + Capacitaciones por producto 0:08:36  1,79% 0:08:36  1,79%

» Capacitaciones nivel central (personal) 0:08:24 1,75% 0:08:24 1,75%

[ Atencion . SoliciFud de mantencion de equipos 0:06:59 1,45% 0:06:59 1,45% [ Atencion
* Permisos 0:06:57 1,45% 0:06:57 1,45%

L] Pausa . Archivo de documentos 0:06:49  1,42% ¥ 0:00:00 0,00% L] Pausa

[ orras actividades . Control presupuestario 00623 133% 00623 133 M Otras actividades
» Solicitud y compra de materiales de oficina  0:06:02 1,26% ¥ 0:00:00 0,00% [ incremento capacidad atencion
» Coordinacion con Juntas de Vecinos 0:05:26 1,13% 0:05:26 1,13%
» Capacitaciones internas (sucursal) 0:04:55 1,02% 0:04:55 1,02%
» Autoreporte diario de atenciones 0:04:31 0,94% 0:04:31 0,94%
* Reuniones internas 0:04:12 0,87% 0:04:12 0,87%
* Revision buzén de reclamos 0:04:06 0,85% 0:04:06 0,85%
* Informes de gestion al nivel central 0:01:32 0,32% 0:01:32 0,32%
» Carpetas de funcionarios 0:01:15 0,26% 0:00:00 0,00%

TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’ 3:36:16 45,06% 2:21:33  29,50%

Jefe de sucursal 55% 71%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros
desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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Para el jefe de plataforma se ha identificado un ahorro de tiempo de 00:50:04, que
supone un 10,43% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS? Estimacion de actividades que no corresponden a atencion? Capacidad TO BE
AS IS TO BE
» Coordinacion con Municipios 0:36:53 7,69% ¥ 0:00:00 0,00%
68.16% » Capacitaciones por producto 0:33:24 6,96% 0:33:24 6,96% 68.16%
» Capacitaciones nivel central (personal) 0:32:37 6,79% 0:32:37 6,79%
* Permisos 0:15:45 3,28% 0:15:45 3,28%
» Solicitud de mantencion de equipos 0:10:24 2,17% 0:10:24 2,17%
* Archivo de documentos 0:07:55 1,65% @ 0:00:00 0,00%
» Capacitaciones internas (sucursal) 0:05:43 1,19% 0:05:43 1,19%
» Autoreporte diario de atenciones 0:05:15 1,10% ¥ 0:00:00 0,00%
., * Reuniones internas 0:04:53 1,02% 0:04:53 1,02% .,
[ Atencion [ Atencién
TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’ 2:32:50 31,84% 1:42:46  21,41%
[ ] Pausa [ ] Pausa
B otras actividades B otras actividades
[ incremento capacidad atencién
Jefe de plataforma 68% 79%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros
desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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El ejecutivo de plataforma es el perfil que tiene un mayor ahorro de tiempo (1:29:51),
gue supone un 18,72% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS

Estimacion de actividades que no corresponden a atencion?

Capacidad TO BE

[ Atencion

|:| Pausa

B otras actividades

Ejecutivo de plataforma

Gobierno en terreno

Capacitaciones por producto
Capacitaciones nivel central (personal)
Permisos

Ingreso de dictamenes

Preparacion de expedientes
Preparacion y envio de correspondencia
Fondos por rendir

Inventario de expedientes

Solicitud de mantencién de equipos
Archivo de documentos
Capacitaciones internas (sucursal)
Reuniones internas

Revision buzon de reclamos

TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’

TO BE

13,52% ¥ 0:00:00

AS IS

1:04:54

0:16:54 3,52%
0:16:30 3,44%
0:06:58 1,45%
0:06:16 1,31%
0:05:50 1,22%
0:05:09 1,07%
0:04:03 0,84%
0:03:57 0,82%
0:03:46 0,78%
0:02:21 0,49%
0:01:42 0,35%
0:01:27 0,30%
0:01:25 0,29%
2:21:11  29,41%

« &« «asa

pe

0:16:54
0:16:30
0:06:58
0:00:00
0:00:00
0:00:00
0:04:03
0:00:00
0:03:46
0:00:00
0:01:42
0:01.27
0:00:00
0:51:20

0,00%
3,52%
3,44%
1,45%
0,00%
0,00%
0,00%
0,84%
0,00%
0,78%
0,00%
0,35%
0,30%
0,00%
10,69%

71%

] Atencion

|:| Pausa
B otras actividades
[ incremento capacidad atencién

89%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros
desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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Para el coordinador de servicio social se haidentificado un ahorro de tiempo de
01:22:25, que supone un 17,17% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS? Estimacion de actividades que no corresponden a atencion? Capacidad TO BE
AS IS TO BE

* Toma de poderes 0:37:52 7,89% 0:37:52 7,89% 14.97%
* Ingreso de dictamenes 0:32:21 6,74% @ 0:00:00 0,00%
» Informes sociales 0:15:56  3,32% 0:15:56 3,32%
* Inventario de expedientes 0:20:22 4,24% @ 0:00:00 0,00% ' 14.76%
» Gobierno en terreno 0:12:45 2,66% 0:12:45 2,66%
_ » Pagos pensiones 0:11:57 2,49% 0:11:57 2,49%
. * Archivo de documentos 0:12:06 2,52% @ 0:00:00 0,00%
» Solicitud de mantencién de equipos 0:11:23 2,37% 0:11:23 2,37%
[ Atencion » Coordinacion con Municipios 0:09:22 1,95% ¥ 0:00:00 0,00% [ Atencion
» Pagos bodas de oro 0:06:47 1,41% 0:06:47 1,41%
L Pausa - Permisos 0:08:54 1,85% 00854 1gsv L Pausa
[ otras actividades - Rutas moviles 0:06:22  1,33% 00622 133y I Otras actividades
» Capacitaciones internas (sucursal) 0:08:44 1,82% 0:08:44 1,82% [ incremento capacidad atencion
* Supervisidn plazas de pago 0:05:12 1,08% 0:07:27 1,55%
* Reuniones internas 0:07:27 1,55% 0:05:12 1,08%
» Capacitaciones por producto 0:04:45 0,99% 0:04:45 0,99%
» Capacitaciones (personal) 0:04:39 0,97% 0:04:39 0,97%
» Coordinacion Gobierno en terreno 0:03:44 0,78% ¥ 0:00:00 0,00%
» Coordinacion con Juntas de Vecinos 0:04:30 0,94% ¥ 0:00:00 0,00%

TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’ 3:45:07 46,90% 2:22:43 29,73%

Coordinador servicio social 53% 70%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros
desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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En el caso del ejecutivo de servicio social se ha identificado un ahorro de tiempo de
01:06:43, que supone un 13,90% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS

Estimacion de actividades que no corresponden a atencion?

Capacidad TO BE

18.01%

] Atencion

|:| Pausa

B otras actividades

Ejecutivo servicio social

Toma de poderes

Ingreso de dictdmenes

Informes sociales

Inventario de expedientes
Gobierno en terreno

Pagos pensiones

Archivo de documentos

Solicitud de mantencién de equipos
Coordinacién con Municipios
Pagos bodas de oro

Permisos

Rutas méviles

Capacitaciones internas (sucursal)
Supervisién plazas de pago
Reuniones internas
Capacitaciones por producto
Capacitaciones (personal)
Coordinacién Gobierno en terreno
Coordinacién con Juntas de Vecinos

TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’

0:42:20
0:25:01
0:17:49
0:15:45
0:14:15
0:13:22
0:09:22
0:08:54
0:08:23
0:07:35
0:07:15
0:07:08
0:06:45
0:05:49
0:05:46
0:04:48
0:04:41
0:04:10
0:04:02

3:33:10 44,41%

AS IS

8,82%
5,21%
3,71%
3,28%
2,97%
2,78%
1,95%
1,86%
1,75%
1,58%
1,51%
1,48%
1,41%
1,21%
1,20%
1,00%
0,98%
0,87%
0,84%

aa

TO BE
0:42:20 8,82%
0:00:00 0,00%
0:17:49 3,71%
0:00:00 0,00%
0:14:15 2,97%
0:13:22 2,78%
0:00:00 0,00%
0:08:54 1,86%
0:00:00 0,00%
0:07:35 1,58%
0:07:15 1,51%
0:07.08 1,48%
0:06:45 1,41%
0:05:49 1,21%
0:05:46 1,20%
0:04:48 1,00%
0:04:41 0,98%
0:00:00 0,00%
0:00:00 0,00%
2:26:27 30,51%

56%

55.59%

] Atencion

|:| Pausa
B otras actividades
[ incremento capacidad atencién

69%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros
desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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Por otra parte, el coordinador de finanzas es el perfil que menor ahorro de tiempo
tiene (00:28:56), que supone un 6,03% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS? Estimacion de actividades que no corresponden a atencién? Capacidad TO BE
AS IS TO BE
22.81% 20.74%
* Emision de pagos 0:57:46 12,03% 0:57:46 12,03%
+ Contabilizacion de transacciones 0:54:58 11,45% 0:54:58 11,45%
* Revision y calculo de saldos 0:36:36  7,62% 0:36:36 7,62%
43 7% » Depdsitos bancarios diarios 0:16:44 3,49% 0:16:44 3,49%
: » Cierre de cajas Fonasa e IPS 0:16:33 3,45% 0:16:33 3,45%
» Pago de proveedores de servicios 0:15:23  3,20% @ 0:00:00 0,00%
* Archivo de documentos 0:13:33 2,82% @ 0:00:00 0,00%
» Solicitud de mantencién de equipos 0:13:06 2,73% 0:13:06 2,73%
[ Atencion . Cor'1t.r(?I presupuestario 0:12:42 2,65% 0:12:42 2,65% [ Atencion
* Andlisis de cuentas de gastos 0:11:12 2,33% 0:11:12 2,33%
[IPausa N - Permisos 0:11:11  2,33% 01111 2336 L Pausa N
[ orras actividades » Apertura de cajas Fonasa e IPS 0:10:37 2,21% 0:10:37 2,21% [ orras actividades
» Conciliaciones bancarias 0:10:02 2,09% 0:10:02 2,09% [ incremento capacidad atencion
» Capacitaciones internas (sucursal) 0:09:46 2,04% 0:09:46 2,04%
» Capacitaciones por producto 0:09:04 1,89% 0:09:04 1,89%
» Capacitaciones nivel central (personal) 0:08:51 1,84% 0:08:51 1,84%
* Reuniones internas 0:08:20 1,74% 0:08:20 1,74%
* Informes de gestion al nivel central 0:03:04 0,64% 0:03:04 0,64%
TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’ 5:19:26 66,55% 4:50:30 60,52%
Coordinador de finanzas 33% 39%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros
desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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El ejecutivo de finanzas tiene un ahorro de tiempo de 01:00:54, que supone un
12,69% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS? Estimacion de actividades que no corresponden a atencién? Capacidad TO BE
AS IS TO BE
« Archivo de documentos 0:27:54 5,81% $ 0:00:00 0,00%
» Solicitud de mantencién de equipos 0:27:29 5,73% 0:27:29 5,73%
* Permisos 0:24:44 5,15% 0:24:44 5,15%
» Capacitaciones por producto 0:23:52 4,97% 0:23:52 4,97%
» Capacitaciones nivel central (personal) 0:23:19 4,86% 0:23:19 4,86%
30.26% + Solicitud y compra de materiales de oficina  0:22:56  4,78% §  0:00:00 0,00%
» Capacitaciones internas (sucursal) 0:20:07 4,19% 0:20:07 4,19% 12.69%
* Reuniones internas 0:17:10 3,58% 0:17:10 3,58% '
[ Atencion » Estadisticas parall superintendencia 0:10:04 2,10% ¥ 0:00:00 0,00% [ Atencion
[ Pausa » Fondos por rendir 0:04:59 1,04% 0:04:59 1,04% [ Pausa
TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’ 3:22:35 42,21% 2:21:41  29,52%

B otras actividades

Ejecutivo de finanzas 58%

B otras actividades
[ incremento capacidad atencién

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros

desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales

(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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El ahorro de tiempo para el cajero es de 00:55:28, que supone un 11,55% de
incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS? Estimacion de actividades que no corresponden a atencién? Capacidad TO BE
AS IS TO BE
* Cierre de cajas Fonasa e IPS 0:41:25 8,63% 0:41:25 8,63%
* Archivo de documentos 0:33:55  7,01% §  0:00:00 0,00%
» Solicitud de mantencion de equipos 0:31:59 6,66% 0:31:59 6,66%
49.35% * Permisos 0:25:19 5,27% 0:25:19 527% [49.35%
37.88% » Capacitaciones internas (sucursal) 0:24:27 5,10% 0:24:27 5,10%
» Pago de proveedores de servicios 0:21:33  4,49% ¥ 0:00:00 0,00%
* Reuniones internas 0:20:52 4,35% 0:20:52 4,35% 11.55%
* Apertura de cajas Fonasa e IPS 0:14:52  3,10% 0:14:52 3,10%
[ Atencion » Capacitaciones por producto 0:14:32  3,03% 0:14:32 3,03% [ Atencion
» Capacitaciones nivel central (personal) 0:14:11  2,96% 0:14:11 2,96%
[IPausa TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’ 4:03:06 50,65% 30738 30000 L Pausa
B otras actividades B otras actividades

[ incremento capacidad atencién

Cajero 49% 61%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros
desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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En el caso de la OIRS, se ha identificado un ahorro de tiempo de 01:27:20, que
supone un 18,19% de incremento en la capacidad de atencion

Capacidad AS IS? Estimacion de actividades que no corresponden a atencién? Capacidad TO BE
AS IS TO BE

10.94%

* Preparacion y envio de correspondencia 0:50:28 10,51% § 0:00:00 0,00%

» Capacitaciones por producto 0:37:04  7,72% 0:37:04 7,72%
» Capacitaciones nivel central (personal) 0:36:12  7,54% 0:36:12 7,54%
49.62% ¢ Permisos 0:26:07 5,44% 0:26:07 5,44% 149.62%
» Solicitud de mantencion de equipos 0:24:22 5,08% 0:24:22 5,08%
* Archivo de documentos 0:23:.01 4,80% @ 0:00:00 0,00%
» Capacitaciones internas (sucursal) 0:16:36  3,46% 0:16:36 3,46% 18.19%
* Reuniones internas 0:14:10 2,95% 0:14:10 2,95%
[ Atencion » Revision buzén de reclamos 0:13:550 2,88% ¥ 0:00:00 0,00% [ Atencion
TOTAL DEDICADO ‘PAUSA + OTROS’ 4:01:51 50,38% 2:34:31  32,19%
[ ] Pausa [ ] Pausa
B otras actividades B otras actividades

[ incremento capacidad atencién

Ejecutivo OIRS 50% 68%

Notas: (1) La distribucion de tiempos fue extraida tras el cruce de los datos obtenidos desde el sistema administrador de filas Totalpack considerando registros

desde enero a diciembre de 2012 y la planilla de las sucursales
(2) Se ha considerado una jornada laboral de 8 horas, dado que existen 45 minutos destinados a almuerzo y otros 15 minutos para pausas de coffee break
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En complemento, hemos incorporado modificaciones en los procesos por tipologia
operativa, que responden a las problematicas identificadas en el diagndstico

Tipologia de productos en el canal presencial de acuerdo a su operativa de atencion

J—

« Actualizacién de informacién

» Certificados

» Consultas

» Orden de atencion médica

» Pension basica solidaria de invalidez

« Postulaciones a institucion

Tipologias operativas : ]
» Postulaciones en linea

« Saldos a favor
 Saldos por cobrar
 Solicitud a instituciones
 Solicitud en linea

_  Solicitud de pension

Con justificacion de las modificaciones explicadas principalmente por las iniciativas de:

« distribucién de atenciones por tipologia operativa de atencion;

» creacion area de soporte o backoffice administrativo al interior de la sucursal;

« set de modulos de autoconsulta dinamico;

» y externalizacion de trabajo postatencion y seguimiento de casos PBSI a Dir. Regional




La atencidon de este proceso debe ser realizada en la OIRS o en el modulo de
autoconsulta, liberando tiempos de los ejecutivos de plataforma...

ACtuaIizaCién de informaCi()n |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias
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Las actividades consultar motivo y explicar motivo a pesar de ser muda, se mantendran debido a que
Impactan positivamente en la satisfaccion del ciudadano
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...y todas las actividades post atencion seran realizadas por un administrativo, lo
gue permitira que los ejecutivos de la OIRS dediquen mayor tiempo a la atencién

Propuesta Modelo To Be Iniciativa

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.

« Buscar informacion del producto se elimina debido + Distribucién de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.
confiabilidad del ejecutivo.

 Las actividades archivar documentos, generar » Creacion area de soporte o backoffice
expedientes y enviar expedientes seran realizadas administrativo al interior de la sucursal.
por un administrativo dedicado a estas labores.

Actualizacion de informacién | I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I



Todos los certificados deben ser atendidos en el modulo de autoconsulta, por lo
que es necesario simplificar la navegacion del ciudadano en este médulo...

Certificados

Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

agregado

Certificados

Ciudadano

Oi

Ejecutivo Sala

Recepcion

g

Autoconsulta

srequiere
aterfion
presencial?

I ut
4[‘%?[ ngresar H

Imprimir
certificado

1o

agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Simplificar la interfaz del médulo de autoconsulta con accesos directos a todos los tipos de certificados
permitira simplificar el proceso y liberar tiempos de ejecutivos de plataforma y OIRS

LI

Certificados
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...el autoconsulta dinamico permitira disminuir el cycle time de este proceso y
eliminar reprocesos

Iniciativa

Propuesta Modelo To Be

 Las actividades consultar motivo, explicar motivo, » Set de mdédulos de autoconsulta dinamico.

solicitar datos y carnet e ingresar informacién a
aplicativos se eliminan debido a que el ciudadano
ya no sera derivado a un ejecutivo.

LI Certiados [HEREEEEEE



El proceso de consultas debe ser atendido en la OIRS o0 en el modulo de
autoconsulta debido a que es un proceso simple y con pocas actividades...

CO”SUItaS Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor
agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Explicar motivo

Ciudadano

Ejecutivo Sala

ultas

Solicitar datos. Consultar
y carnet motivo

Qirs / Autoconsulta

Jefe Sucursal

Eliminar la actividad de busqueda de informacion de producto, permite disminuir el cycle time del proceso
de consultas
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...el ejecutivo de la OIRS debe ser capacitado para que pueda informar al ciudadano
sin necesidad de tener que buscar la informacion en la web

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.
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Este proceso no sufre modificaciones, ya que las unicas mudas son actividades que
afectan positivamente la satisfaccion del ciudadano

HF4 A |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor
Orden de atenCIOn medlca agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias
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El proceso de orden de atencién médica es el que tiene el mayor porcentaje de valor agregado, cercano al
50%.
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Todas las actividades post atencion del proceso de solicitud de PBSI, deben ser
centralizadas en la Direccion Regional

1A Aot H H H H |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor
PenS|0n baSICa SOIIdana de Invalldez agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Ciudadano

£Cuentf conla

uuuuu

Una de las actividades que demanda mas tiempo a los ejecutivos de las sucursales es la auditoria de
expedientes en la COMERE, la cual debe ser realizada por personal de la Direccion Regional
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...con esto se disminuiran los tiempos dedicados a la post atencién de los
ejecutivos, aumentando su capacidad de atencidon a otros ciudadanos

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
» Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

« Todo el trabajo post atencion que requiere este » Externalizacion de trabajo postatenciony
proceso sera centralizado en la Direccién seguimiento de casos PBSI a Dir. Regional.
Regional.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.
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Las postulaciones a institucion que no se realizan en linea tienen mucho trabajo
post atencién, lo que demanda tiempo de los ejecutivos de plataforma...

POStUlaCioneS a inStitUCién |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Ciudadano
E 5 é
38

Ejecutivo de plataforma

Postulacion en institucion
Su

El backoffice en las sucursales realizado por un administrativo es clave para liberar tiempo de los
ejecutivos de plataforma

D D D D D | Postulaciones a institucién | D D D D D D




... una de las actividades muda que se debe eliminar son los reprocesos, como por
ejemplo la revision de requisitos por dos perfiles distintos

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Las actividades archivar documentos, generar « Creacioén area de soporte o backoffice
expedientes, enviar expedientes y realizar informe administrativo al interior de la sucursal.
seran realizadas por un administrativo dedicado a
estas labores.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.

» Larevision de requisitos por parte del jefe de
plataforma es una actividad muda, ya que se trata
de un reproceso.
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Las postulaciones en linea no requieren dejar respaldos fisicos en la sucursal, sin
embargo en algunas sucursales archivan documentos aumentando el cycle time...

POStUIaCioneS en Il'nea |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Ciudadano
| %
o+

Solicitar datos. Consultar
y carnet motivo

Postulacién en linea
Ejecutivo de plataforma

Jefe de Plataforma

La busqueda de informacion del producto y el archivo de documentos se deben eliminar porque no son
necesarias de realizar y no tienen valor para el ciudadano
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... para eliminar la busqueda de informacion de producto es clave potenciar la
formacion del personal a través de capacitaciones mas profundas de los productos

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Archivar documentos se elimina debido a que es « Creacioén area de soporte o backoffice
una actividad innecesaria de realizar para este tipo administrativo al interior de la sucursal.
de productos.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.
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Este proceso requiere generar respaldos de las solicitudes de pago a IPS central, lo
que implica trabajo post atenciéon que debe realizar el ejecutivo de plataforma...

SaIdOS a favor |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Ejecutivo de plataforma

lllllll
2

Saldo a favor

Jefe de Plataform
E <

aaaaaaa

Generar Enviar Archivar
expediente expediente documentos

La alta carga de trabajo post atencion (49% del tiempo total de proceso) debe ser realizada por el
backoffice de la sucursal
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... es importante asegurar la gestion con IPS Central para el cumplimiento del plazo
de envio del cheque al domicilio y asi no afectar la credibilidad de la institucion

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Las actividades archivar documentos, generar « Creacioén area de soporte o backoffice
expedientes, enviar expedientes y notificar a la administrativo al interior de la sucursal.
inspeccion del trabajo seran realizadas por un
administrativo dedicado a estas labores.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.
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Los saldos por cobrar requieren derivaciones dentro y fuera de la sucursal, sin
embargo son actividades que no se pueden eliminar por politicas de la institucion...

Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

SaIdOS por CObrar agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias
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El 70% de las actividades de este proceso no tienen valor para el ciudadano, sin embargo en necesario
realizarlas para poder recuperar los fondos fiscales
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... paraliberar tiempo de los ejecutivos de plataforma, el trabajo post atencion debe
ser realizado por el backoffice de la sucursal

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Las actividades archivar documentos, generar « Creacioén area de soporte o backoffice
expedientes y enviar expedientes seran realizadas administrativo al interior de la sucursal.
por un administrativo dedicado a estas labores.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.
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Estas solicitudes tienen un alto porcentaje de trabajo administrativo debido a que la
documentacion recopilada debe ser despachada a otras instituciones o areas...

Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

SOIICItUd a InStItUCIOneS |:| agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

2

El impacto en reduccion del tiempo total del proceso seria mayor si es que se exigiera a las instituciones
en convenio, disponibilizar el tramite a traves de sistema
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... este trabajo post atencion debe ser realizado por el back office de la sucursal, sin
embargo es importante que todas estas solicitudes se puedan realizar en linea

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Las actividades archivar documentos, generar « Creacioén area de soporte o backoffice
expedientes y enviar expedientes seran realizadas administrativo al interior de la sucursal.
por un administrativo dedicado a estas labores.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.

000000000 somuaammeee ] [][]

44



Las solicitudes en linea no requieren dejar respaldos fisicos en la sucursal, sin
embargo en algunas sucursales archivan documentos aumentando el cycle time...

SOIiCitUd en Il'nea |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Ejecutivo de Sala Ciudadano
e
2

Solicitud en linea

Jefe de Plataforma

La busqueda de informacion del producto y el archivo de documentos se deben eliminar porque no son
necesarias de realizar y no tienen valor para el ciudadano
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... estas solicitudes deben ser atendidas en la OIRS debido a la simplicidad del
proceso y ala eliminacion de actividades post atencion

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Archivar documentos se elimina debido a que es « Creacioén area de soporte o backoffice
una actividad innecesaria de realizar para este tipo administrativo al interior de la sucursal.
de productos.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.
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Este proceso requiere trabajo post atencion que debe ser realizado por el area de
back office de la sucursal...

SOIiCitUd de penSién |:| Actividades con valor - Actividades sin valor - Actividades sin valor

agregado agregado, pero necesarias agregado e innecesarias

Ciudadano
i3
i
§

Solicitar datos
y carnet

5o
D X

Plataforma

Solicitud pensién

Jefe de Plataform

Administrativo

La busqueda de informacion del producto se debe eliminar porque no es una actividad necesaria de
realizar y no tiene valor para el ciudadano
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... estas solicitudes requieren el cumplimiento de requisitos por parte de los
ciudadanos, por esto es muy importante el conocimiento especialista del ejecutivo

Propuesta Modelo To Be Iniciativa
« Buscar informacion del producto se elimina debido « Distribucion de atenciones por tipologia operativa
a que no tiene valor para el ciudadano y afecta la de atencion.

confiabilidad del ejecutivo.

 Las actividades archivar documentos, generar « Creacioén area de soporte o backoffice
expedientes y enviar expedientes seran realizadas administrativo al interior de la sucursal.
por un administrativo dedicado a estas labores.

 Las actividades consultar motivo y explicar motivo
a pesar de ser muda por reproceso, se
mantendran debido a que impactan positivamente
en la satisfaccion del ciudadano.

I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I | Solicitud de pension
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Para identificar oportunidades de mejora del modelo de atencidon actual, se utilizé
como base el modelo de brechas de la calidad en el servicio...

Modelo de las brechas de la calidad en el servicio?

Descripcion de las 4 brechas

a

~

—> Expectativas

Brecha del clientelj

&
™~

Percepcion

e
N

Ciudadano/

\/

Brecha 1

\_

i

Entrega del servicio

Brecha 3

Disefios y estandares de

servicio

Brecha 2

Percepcion de la

organizacion sobre las
expectativas del cliente

>
Brecha 4

—

Comunicacion externa con
o IEIES

ChiIeAti%/

Fuente: (1) Modelo de brechas de la calidad de servicio, Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner.

*Brecha 1. Comercial. Es la
brecha entre lo que la
institucién percibe que el
ciudadano espera del servicio
y lo que el ciudadano
realmente espera del
servicio.

*Brecha 2. Disefio. Es la
brecha entre lo que la
institucion percibe que el
ciudadano espera del servicio
y el disefio y estandares de
servicio que se definen.

*Brecha 3. Gestion. Es la
brecha entre el disefio y
estandares definidos y la
entrega de servicio.

*Brecha 4. Comunicacion.
Es la brecha entre el
desempefio del servicio y la
promesa de servicio
comunicada.
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... y de acuerdo al levantamiento realizado en terreno, se pueden visualizar la
existencia de las 4 brechas en el servicio entregado por ChileAtiende...

Brechas observadas Principales causas de las brechas observadas en el servicio de ChileAtiende
Brecha 1. Comercial * Investigacién de mercados insuficiente.
* No se conoce al ciudadano.
Percepcion v/s * No existe una segmentacion por preferencias o expectativas.
expectativas « Tendencia hacia un enfoque en las transacciones mas que en las relaciones.

Brecha 2: Disefio * No hay estandares de servicio definidos en funcion del ciudadano.

 Falta de estandarizacion en los procesos de soporte.

Percepcion de la Cia. v/s L L . : -
P » Deficiencias en el disefio de infraestructura y ambiente del servicio.

Disefio / estandares

Brecha 3: Gestion
Disefo / estandares v/s

Alta diversidad en los perfiles del personal de contacto.
Falta de un sistema de incentivos asociado a la satisfaccion del ciudadano.
Deficiente administracion del nivel de demanda.

entrega Baja profundidad en las capacitaciones relacionadas a productos.

« Comunicaciones externas privilegian la convocatoria sobre la satisfaccion.
» Sobrepromesa de disponibilizacién de productos en sucursales.
 Falta de comunicacion con otras instituciones.

Brecha 4: Comunicacion

Desempefio v/s promesa

— NN

Insuficiente capacitacion en servicio al cliente y técnicas de atencion a publico.
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... estas brechas en la calidad en el servicio seran atacadas a través de un serie de
iniciativas que permitiran a ChileAtiende alcanzar el Modelo To Be

Brechas encontradas

Iniciativas

Brecha 1. Comercial.
Percepcion v/s expectativas

Brecha 2. Disefio.

Percepcion de la
organizacion vs

Disefio / estandares

Brecha 3. Gestion.

Disefo / estandares v/s
entrega

Brecha 4. Comunicacion.
Desempefio v/s promesa

* Creacion area de estudio del ciudadano

Creacion area de soporte o backoffice administrativo al interior de la sucursal
Estandarizacién de formularios

Creacion de protocolos de respuesta estandar para tramites sin convenio
Set de médulos de autoconsulta dinamico

Definicion de compromisos de servicio

Externalizacién de trabajo postatencion y seguimiento de casos PBSI a Dir.
Regional

Reasignacion de actividades por dedicacion exclusiva

Generacion cita previa para aquellos tramites mas complejos
Distribucion de atenciones por tipologia operativa de atencion
Medicion del Customer Effort Score

Gestion del tiempo de espera

Distribucién de atenciones por tipologia operativa de atencion
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Creacion area de estudio del ciudadano

Nombre de lainiciativa
01 Area de estudio del ciudadano + Estimacion de la demanda + Salario anual del personal_

I - (forecast)
Descripciéon de la problematica ., .
X o o ) ) ) » Segmentacion por perfiles de
Los ciudadanos que llegan a las oficinas de ChileAtiende tienen una gran diversidad de ciudadano

necesidades, diferentes expectativas del servicio, muestran distintos comportamientos y
demandan los productos de manera estacionaria.

Ante esta compleja situacidén no hemos identificado una unidad a nivel central que sea
capaz de generar el entendimiento necesario para disminuir la brecha entre lo que
ChileAtiende percibe que el ciudadano espera del servicio y lo que el ciudadano
realmente espera de ChileAtiende.

» Comportamiento ciudadanos
en el uso del servicio

* Redisefio de operativas de
atencion en sucursal

» Seguimiento continuo de

indicadores de productividad y
de niveles de servicio.

$75.000.000
» Horas anuales del personal_
8.640 horas

* Presupuesto adicional para el
area de estudios_
$200.000.000

Descripciéon de lainiciativa

Se propone la creacion de un area de estudio del ciudadano a nivel central en la Direccion de Atencién al Cliente de IPS, que

realice estudios de inteligencia de negocios para identificar los perfiles de ciudadanos, sus caracteristicas, expectativas,

comportamientos de uso y preferencias.

Esta area debe ser permanente en el tiempo y debe tener la capacidad de identificar oportunidades de mejoras en la calidad

del servicio prestado por ChileAtiende, a través del analisis de la informacion o feedback constante del ciudadano.

Se propone un equipo compuesto por 4 personas:

« 1 jefe de area (perfil gestion) responsable de liderar el equipo, escuchar y responder a otras unidades interesadas;

« 2 analistas de negocio (perfil gestidn/técnico) que interpreten los datos provenientes de distintas fuentes (tales como
encuestas periddicas de satisfaccion de usuario Ipsos, reportes de demanda en SACH) y sean capaces de elaborar
conclusiones que respondan a los objetivos planteados por otras unidades interesadas;

« 1 analista informético (perfil especialista técnico) que extraiga y consolide los datos provenientes de distintas fuentes en
base a estandares definidos por el jefe de area.

Se sugiere s6lo su contratacion y aprovechar las herramientas ya disponibles para la gestion de ChileAtiende (SACH y

encuestas de satisfaccion inicialmente)

Brecha cubierta
Comercial

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

+ Calidad (nivel central)

* OIRS (sucursal)

+ Plataforma (sucursal)
 Autoconsulta (sucursal)
+ Sala (sucursal)

* Caja (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

B Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

B Certificados
B Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
Bl Saldos por cobrar

B Orden de atencién médica
I Saldos a favor
B Solicitud de pensién

everis business consulting
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Creacion area de soporte o backoffice administrativo al interior de la sucursal

Nombre de lainiciativa
02 Backoffice administrativo en sucursal « Aumento motivacion

funcionarios y su productividad.
* Disminucién tiempos de
espera.
» Aumento tiempo disponible
para atencion_ 330.306 horas
al afio

» Aumento satisfaccién
ciudadano al disminuir
ansiedad de ver funcionarios
gue no estan atendiendo.

Descripciéon de la problematica

Uno de las principales motivos de insatisfacciéon de los empleados, es el escaso tiempo
para realizar labores administrativas debido al aumento del horario de atencion a
publico, por otra parte todo este trabajo administrativo relacionado a productos
disminuyen los tiempos disponibles para la atencién y provoca altos niveles de
insatisfaccion en los ciudadanos.

» Horas hombre a backoffice_
268.800 horas al afio

« Salario anual del personal del
area de backoffice
administrativo_
$2.111.112.403 (no es un costo
adicional si se usan los
actuales funcionarios)

Descripciéon de lainiciativa

Se propone la creacion de un area de soporte o back office rotativo, donde se realice todo el trabajo administrativo
relacionado a productos (archivos, expedientes, despachos de correspondencia, entre otros). Se considera que los cupos
sean tomados por ejecutivos actuales en forma rotativa y que la cantidad de ellos dependa de la categorizacién de
sucursales y del nivel de demanda de la sucursal:

* 3 ejecutivos para las sucursales tipo A; 2 ejecutivos para las sucursales tipo B

Estos ejecutivos tendran la misma jornada laboral que los ejecutivos de atencion, seran parte de las mismas capacitaciones,
deberan estar ubicados fisicamente en un sector que no sea visible por el ciudadano y sus médulos de atencidn deben ser
ocupados por otros ejecutivos que se encuentren atendiendo publico.

Su principal responsabilidad sera desarrollar con exclusividad la totalidad del trabajo administrativo producto de los tramites
en convenio mientras estén asignados a esta funcién, sin embargo deben estar disponibles para atencién a publico si se
requiere en caso de contingencia, solo por el periodo de alta demanda. Dentro de sus funciones estaran: Archivar
documentos, generar y enviar expedientes, realizar informes, notificar a inspeccion del trabajo, preparar y enviar oficios.

En el largo plazo es necesario revisar la posibilidad de digitalizar la mayor cantidad de estos documentos.
Esta iniciativa tiene un potencial estimado de 32 funcionarios disponibles para otras sucursales.

Brecha cubierta
Disefio
Sucursales en que aplica
A, B

Unidades implicadas

+ Plataforma (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

] Consultas

[ 1 Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

1 Certificados
B Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
1 PBSinvalidez
Bl Saldos por cobrar

[C1 Orden de atencién médica
I Saldos a favor
B Solicitud de pensién
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Generacion cita previa

Nombre delainiciativa
03 Cita previa * Gestién de la demanda, citas » Tiempo del jefe de plataforma

T blomati en horarios bajos permiten para gestionar sus equipos en
Descripcion de laproblematica aplanar la demanda. forma diaria_ 20 minutos
Existen trdmites muy complejos que requieren tiempos de atencion mas altos y - Disminucion de la probabilidad « Desarrollos de médulos sobre
provocan aumentos en los tiempos de espera de la sucursal. Esto provoca que de reproceso o segundas las plataformas web
cmdadarlwos qt:g acuden por trdmites que requieren poco tiempo de atencion tengan que visitas por falta de ChileAtiende y SACH _
esperar largo tiempo. documentacion. $50.000.000 (ingreso de citas
Por otra parte, cuando no se logra resolver la solicitud del ciudadano en la primera visita | | , pisminucién de los tiempos de por parte de los ejecutivos call
en la sucursal, se requiere que vuelva otro dia y nuevamente debe esperar su atencién, espera center y la web; mas la vista de
lo que provoca insatisfaccion del ciudadano. - . citas por sucursal para cada
» Educacion de ciudadanos que .
. jefe de plataforma)
van adoptando el mecanismo.

Descripciéon de lainiciativa Brecha cubierta
Se propone la generacion de cita previa para: Gestion
« Anticipacion de la demanda (ajustando los tiempos y disminuyendo minutos de espera) Sucursales en que aplica
+ Anticipacién de la atencién que se realizara (preparacion del tramite por parte del ejecutivo) A B

» Aseguramiento de que el ciudadano traera toda la documentacion que necesita

Esto aplica para los procesos operativos que deben ser resueltos en plataforma (pension béasica solidaria de invalidez, Umdade Imjlleslee
postulaciones a institucion, postulaciones en linea, saldos a favor, saldos por cobrar, solicitud a instituciones, solicitud de * Call center (nivel central)
pensidn), para casos especiales que necesitan mayor privacidad y para aquellos casos que deben volver a la sucursal. * Desarrollo web (nivel central)
La peticion de la cita podra realizarse a través de los canales remotos (call center o portal web ChileAtiende) y directo en la * Desarrollo SACH (nivel central)

sucursal, donde el ciudadano puede escoger entre 4 opciones de fecha y la sucursal donde desea realizar su tramite. El jefe « Plataforma (sucursal)
de plataforma debe tener acceso diario a la cantidad de citas agendadas para el dia posterior, y en funcion de ello debe
determinar la cantidad de ejecutivos de plataforma que podran estar disponibilizados para la atencion de cita previa.

Los ciudadanos que no tengan cita previa, deben reconocer visualmente que existe esta posibilidad para ir educandolos a
utilizar este sistema y eso hara que se estabilice en un equilibrio la demanda con cita y la demanda sin cita en cada una de
las sucursales.

Tipologias operativas implicadas

Bl Actualizaciéon de informacién 1 Certificados [] Consultas [C1 Orden de atencién médica
] PBSinvalidez B Postulaciones a institucion 1 Postulaciones en linea I Saldos a favor
B Saldos por cobrar B Solicitud a instituciones B Solicitud en linea B Solicitud de pension
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Distribucion de atenciones por tipologia operativa de atencion

Nombre de la iniciativa

Distribucién de atenciones por tipologia operativa de atencion

04
Descripciéon de la problematica

Las sucursales tienen por objetivo entregar todos los productos en convenio cualquiera
sea su categoria de sucursal. Sin embargo, hay ciertos tramites complejos que
necesitan a personas con mayor conocimiento y experiencia para su resolucion, al
mismo tiempo que hay sucursales que mantienen sus unidades separadas y otras que
han alcanzado un modelo de plataforma integrada. En ambos casos existen problemas,
en el primero de ellos existen distintos tiempos de espera dependiendo de la unidad que
resuelve el trdmite y en el segundo los funcionarios no son especialistas en todos los
tramites en convenio, por lo que ocupan alto tiempo de atencion en blsqueda de
informacion de producto y deben realizar escalamientos y consultas a expertos.

+ Disminucion de los tiempos de
atencion por tramite.

* Incremento satisfaccion
ciudadano por aumento en
certeza y resolutividad del
funcionario.

« Disminucion de necesidad de
escalamientos/derivaciones.

 Redefinicion del foco de las
capacitaciones, basada en la
estandarizacion de actividades.

» Generacién protocolos
estandar para la derivacion por
parte del ejecutivo de sala.

* Integracion de productos en
convenio basados en las
tipologias existentes.

+ Alineamiento con el proyecto
de clasificacion de productos.

Descripciéon de lainiciativa

contenga sé6lo 4 unidades: Autoconsulta, OIRS, Plataforma, Caja.

La asignacion de tipologias operativas es la siguiente:

Solicitud a instituciones, Solicitud en linea, Solicitud de pension

asesoria personalizada que entrega el ejecutivo).

Se propone generar conocimiento especializado por tipologia operativa que permita aprovechar la estandarizacion de
actividades propuestas en funcién del producto en convenio. Para ello se requiere una estandarizacion en sucursales que

De acuerdo a la definicion de qué unidades son responsables de cada tramite, el objetivo de capacitacion de los funcionarios
esta en la entrega de los productos y no solo en la basqueda de informacion, dando mayor foco a cada unidad operativa.

» OIRS/Autoconsulta: Actualizacion de informacion, Consultas; Autoconsulta: Certificados; Caja: Orden de atencion médica;
Plataforma/Caja: Saldos por cobrar; Plataforma: PBSI, Postulaciones a institucion, Postulaciones en linea, Saldos a favor,

De la mano con el principio de integracion de productos bajo la especializacion por tipologias operativas de tramite, se
espera que los funcionarios vayan siendo cada vez mas eficientes en el tiempo utilizado en cada una de las atenciones que
realizan en la sucursal (ganando en tiempo de atencion y certeza para llegar a las respuestas que necesita el ciudadano)
para posicionarse como especialistas "en servicio" y no en "productos” (el producto pasa a un segundo plano y el foco es la

Brecha cubierta
Gestion y Comunicacion

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

» Homologacion (nivel central)
+ Plataforma (sucursal)

* OIRS (sucursal)
 Autoconsulta (sucursal)

+ Sala (sucursal)

* Caja (sucursal)

B Certificados
B Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
Bl Saldos por cobrar

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

B Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

B Orden de atencién médica
I Saldos a favor
B Solicitud de pensién
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Estandarizacion de formularios

Nombre de la iniciativa
05 Estandarizacion de formularios

+ Disminucion del tiempo de

atencion asociado a explicar y
guiar al ciudadano en el llenado
de formularios.

* Disminucién del tiempo de
atencion asociado al ingreso
estandarizado de informacién
al sistema.

Descripciéon de la problematica
Actualmente, el ciudadano se ve enfrentado a una amplia variedad de formularios
dependiendo de la institucién que entrega el tramite y del producto especifico. Estos
formularios tienen distinto formato, nivel de complejidad e informacion requerida.

* Disefio del formulario
* Impresién de formularios
» Despacho a sucursales

* Disefio de una mascara comun
en el sistema SACH que facilite
el ingreso de la informacion de
los ejecutivos_ fase disefio
formulario 2 semanas; fase
disefio mascara 3 semanas

* Revision de regulacion y
propuesta de maodificacién.

Descripciéon de lainiciativa

Se propone la creacion de un formato estandar de formulario que sea de facil comprensién para el ciudadano y que contenga
toda la informacién necesaria para facilitar la atencién.

Para ello se requiere identificar todos los campos que son comunes a los tramites (principalmente datos personales) y con
ello preparar un formulario base, bajo la marca 'ChileAtiende' que puede solicitarse al ciudadano para que lo llene
inmediatamente una vez que se sienta a conversar con el ejecutivo de plataforma que lo atiende.

Se propone que la estandarizacién sea gradual y que en principio considere los formularios asociados a las tipologias
operativas siguientes:

* Pension bésica solidaria invalidez.
* Solicitud de pensién.

* Solicitud en linea.

* Solicitud a instituciones.

Por otra parte, se requiere el desarrollo de una mascara en el sistema SACH que permita a los ejecutivos ingresar la
informacion de los ciudadanos en una interfaz comun independiente del tramite solicitado. Esto facilita el ingreso de la
informacion al sistema y estandariza este proceso.

Brecha cubierta
Disefio

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

+ Plataforma (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

] Consultas

[ 1 Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

1 Certificados
1 Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

1 Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
[1 Saldos por cobrar

[C1 Orden de atencién médica
] Saldos a favor
B Solicitud de pensién

everis business consulting

57



Creacion de protocolos de respuesta estandar para tramites sin convenio

Nombre de la iniciativa
Creacion de protocolos de respuesta estandar para tramites sin convenio

» Homogeneizacién de la
atencion para este tipo de
tramites.

* Posicionamiento de
ChileAtiende como cercano y
accesible (aun para productos
fuera de convenio).

+ Disminucién del tiempo por
cada atencion de este tipo de
tramites.

06
Descripciéon de la problematica

El ciudadano generalmente no conoce cuales son los productos en convenio en
ChileAtiende, por lo que llegan a la sucursal a consultar por productos que no estan en
convenio y la respuesta que reciben no es homogénea en todas las sucursales, lo que
impacta el nivel de satisfaccion del ciudadano.

+ Tiempo diario de revision de la
tendencia de la demanda en
SACH para atenciones simples
(jefe de sucursal o jefe de
plataforma)_ 20 minutos.

» Coaching para ejecutivos de
salay OIRS.

» Generacion metodologia de
trabajo para sucursales.

Descripciéon de lainiciativa
Se propone la creacion de protocolos de respuesta para aquellos productos que no se encuentran en convenio.

Se considera el seguimiento en SACH de las consultas por productos fuera de convenio que estdn mostrando una mayor
demanda en las sucursales (explicada principalmente por campafias especiales asociadas a algun producto), para efectos de
ir identificando de manera semanal (bajo la responsabilidad del jefe de sucursal o el jefe de plataforma) este comportamiento
e ir realizando un coaching al ejecutivo de sala y a los ejecutivos OIRS (o los mismos ejecutivos de plataforma en el caso de
las sucursales mas pequefias) para que sean capaces de resolver con mayor rapidez estos casos y orientar adecuadamente
al ciudadano.

La resolucion de estos tramites deben ser atendidos por el Ejecutivo de sala, la OIRS o en el médulo de autoconsulta 'y
deben considerar como minimo los siguientes pasos:

* Preguntar motivo de visita, informar que el producto no se encuentra en convenio y no se entrega en la sucursal.
» Buscar en la web ChileAtiende la informacién del producto (requisitos, documentos, lugar de atencién y horarios).
* Imprimir informacion del producto y mapa de la sucursal mas cercana.

Brecha cubierta
Disefio

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

* OIRS (sucursal)

+ Autoconsulta (sucursal)
+ Sala (sucursal)

+ Plataforma (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

[ 1 Postulaciones en linea
] Solicitud en linea

1 Certificados
1 Postulaciones a institucion
] Solicitud a instituciones

1 Actualizacion de informacion
1 PBSinvalidez
[1 Saldos por cobrar

[C1 Orden de atencién médica
] Saldos a favor
[1 Solicitud de pensién
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Medicion del Customer Effort Score y retroalimentacion continua

Nombre de la iniciativa
Medicién del Customer Effort Score (CES) y retroalimentacién continua

07
Descripciéon de la problematica

Unos de los principales indicadores de insatisfaccion y abandono de un servicio es el
sobreesfuerzo que debe realizar el ciudadano al momento de solicitar un tramite.

Por otra parte, no se dispone de informacién continua de la calidad del servicio percibida
por el ciudadano.

* Obtencion del feedback del
ciudadano en tiempo real sin
afectar el tiempo de atencion.

+ Tiempo diario de revision de
resultados del &rea de estudios
del ciudadano y preparacion de
reporte a las sucursales.

* Costo de adquisicion e
instalacién de los dispositivos
en las sucursales_
$100.000.000 hardware y
$40.000.000 aplicacién CES

Descripciéon de lainiciativa

sucursal.

que las personas estan mas dispuestas a responder a encuestas.

Se sugieren las siguientes preguntas:
+ ¢, Cuanto me ha costado realizar el tramite? (CES)

* ¢ Ha sido facil obtener una respuesta?
+ ¢ Cuan satisfecho estoy con la respuesta del ejecutivo?
* ¢ Volveria a las sucursales de ChileAtiende?

Se propone la medicién del nivel de esfuerzo realizado en la atencién del tramite través del feedback inmediato del
ciudadano, para obtener retroalimentacion en tiempo real respecto del nivel de atencién que se esta entregando en la

Se considera la adquisicion de una méaquina estilo feedbox (se trata de una pantalla que se puede instalar en cualquier

sucursal, idealmente en cada médulo de ejecutivo, a través de la cual el ciudadano tiene la opcion de dar su opinidn sobre el

servicio recibido con sdlo apretar un botén basado en caras tristes, regulares o felices) customizado con preguntas clave que

permitan medir el esfuerzo del ciudadano y ademas conocer otros aspectos criticos en el punto de contacto: momento en
-

Brecha cubierta
Gestién

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

+ Plataforma (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

B Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

B Certificados
B Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
Bl Saldos por cobrar

B Orden de atencién médica
I Saldos a favor
B Solicitud de pensién
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Set de modulos de autoconsulta dinamico

Nombre de la iniciativa
08 Set de médulos de autoconsulta dinamico

Descripciéon de la problematica

Los modulos de autoconsulta actualmente estan siendo utilizados principalmente para la
busqueda de informacion y emision de certificados simples, sin embargo su potencial de
uso es mucho mayor.

Actualmente, por ejemplo, los certificados web pueden ser obtenidos en el autoconsulta,
sin embargo otros certificados requieren claves para ingresar al aplicativo
correspondiente, lo que genera uno de los impactos mas altos en los tiempos de
atencién debido a la alta cantidad de claves para los distintos aplicativos que manejan
los funcionarios.

« Simplificacion de la experiencia
del ciudadano.

» Disminucién de los tiempos de
espera en la sucursal.

» Descongestion de la OIRS y la
plataforma.

* Disminucion de los tiempos
asociados a certificados que no
se encuentran actualmente
disponibles en la web.

» Compra de mddulos de
autoconsulta_ $100.000.000

* Disefio de la interfaz_ fase lev.
informacién (2 semanas),
fase lev. tecnolégico (2
semanas), fase disefio de
solucion (4 semanas)

+ Coordinacion con proyecto de
clave Unica.

Descripciéon de lainiciativa

Se propone disponibilizar un set de mddulos de autoconsulta (principalmente en las sucursales A y B) que simplifiquen la
navegacion del ciudadano, con un menu con botones con los trdmites mas demandados o con ciertas
consultas para las cuales se conoce tendra una demanda explosiva (resultado de postulaciones o puntajes
de las fichas de proteccién social).

Estos mddulos permitiran que se atienda con exclusividad los tramites relacionados con las tipologias
operativas de ‘Certificados’ y que se pueda también efectuar los tramites asociados a las tipologias
operativas de ‘Consultas’ y ‘Actualizaciéon de informacion’.

El set de médulos debe tener una interfaz con el disefio de ChileAtiende que simplemente sea una
mascara touch que redireccione a los sitios web o aplicativos donde se pueda realizar los tramites antes
mencionados.

Esto incluye la creacion de accesos directos en el autoconsulta que permita obtener todos los certificados
en linea, sin necesidad de ser atendido por un ejecutivo, para lo cual, se requeriria generar una ‘clave
personal ChileAtiende’ para cada ciudadano, que complemente al RUT para que éste pueda acceder.

La cantidad de moédulos en cada sucursal debera ser determinado de acuerdo a la demanda.

O —
TRAMITS
SERVEIS

veo =
soe N

e

Brecha cubierta
Disefio
Sucursales en que aplica
A /B, C,D

Unidades implicadas

+ Autoconsulta (sucursal)
+ Sala (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

[ 1 Postulaciones en linea
] Solicitud en linea

B Certificados
1 Postulaciones a institucion
] Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
1 PBSinvalidez
[1 Saldos por cobrar

[C1 Orden de atencién médica
] Saldos a favor
[1 Solicitud de pensién

everis business consulting
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Definicion de compromisos de servicio

Nombre de la iniciativa
09 Definicion de compromisos de servicio

Descripciéon de la problematica

Actualmente no existe homogeneidad en los plazos de resolucién de los tramites, lo que
genera los principales reclamos de los ciudadanos, por lo que es necesario definir
plazos estandarizados de resolucion, los cuales deben ser interiorizados por los
empleados e informados como compromisos de servicio con el ciudadano.

* Disminucion de la ansiedad del
ciudadano por obtener
respuestas.

 Estandarizacion de respuestas
y homologacion de plazos.

+ Disefio, impresion y
distribucion de las cartas de
servicio a las sucursales.

Descripciéon de lainiciativa

Se propone la definicién y estandarizacion de plazos de resolucion de tradmites para ser transformados y comunicados como
compromisos de servicio con los ciudadanos mediante la generacién de ‘cartas de servicio’.

Las cartas de servicios son instrumentos de mejora de la calidad de los servicios piblicos mediante las cuales, las distintas
instituciones proveedoras definen y difunden los servicios que se prestan, los derechos de los ciudadanos y usuarios en
relacion con los mismos, los compromisos de calidad asumidos por la organizacion en su prestacion y hace participes a los
ciudadanos en la mejora y transparencia de la gestién que se desarrolla.

Para ello se requiere la coordinacién con las instituciones proveedoras de los tramites en convenio mediante los product
managers, con el objetivo de ir generando la folleteria de informacién basada en cartas de servicio, esto es, que contengan la
siguiente informacién por producto (o tipologia operativa de atencién):

» Datos identificativos del servicio de atencién al ciudadano.

» Funciones y competencias del servicio de atencién a través del canal presencial.

* Relacion de servicios que presta particularizado para cada centro de atencidn presencial, propio o ajeno.
» Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacién con los servicios prestados.

» Formas de colaboracion/participacion de ciudadanos y usuarios.

Brecha cubierta
Disefio

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

* Product managers (nivel
central)

+ Plataforma (sucursal)
* OIRS (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

B Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

B Certificados
B Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
Bl Saldos por cobrar

B Orden de atencién médica
I Saldos a favor
B Solicitud de pensién
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Gestion del tiempo de espera

Nombre de la iniciativa
10 Gestion del tiempo de espera

Descripciéon de la problematica

Uno de los principales reclamos de los ciudadanos son los tiempos de espera en
sucursales, que podemos dividir en 2 momentos: antes de recibir su nimero de atencion
y después de recibir su nimero de atencién. La primera se produce cuando se
sobrepasa la capacidad del ejecutivo de sala, causando insatisfaccion del ciudadano y
una imagen, muchas veces errada, de colapso de la sucursal. La segunda se produce
porque la capacidad de las unidades de atencién esta siendo sobrepasada.

Si bien el tiempo de espera es un factor que se puede reducir, es imposible llevarlo a
cero, y existe evidencia de que no es lo mas relevante para los ciudadanos tener que
esperar (pues estd asumido desde un principio).

+ Disminucion de la percepcion
de espera por parte del
ciudadano.

« Aumento en la difusion de
iniciativas culturales que no
tienen relacién con los tramites.

+ Disponibilizacion de espacio en
la sucursal para la instalacion
de pequefias muestras
culturales.

+ Area de gestién de espacios en
sucursal.

+ Generacién de protocolos de
respuesta para el ejecutivo de
sala.

 Capacitacion al ejecutivo de
sala para derivacion correcta.

Descripciéon de lainiciativa

Para la primera espera, se propone que el ejecutivo de sala tenga por responsabilidad la administracién de la fila bajo
protocolos que estén en funcion de la cantidad de personas esperando en la sucursal. Esto es, con directrices que indiquen
cdmo comportarse en distintas ocasiones, desde el momento en que no existe cola (dedicando su tiempo a escuchar con
calmay cercania al ciudadano) hasta el momento en que se acumulan ciudadanos en la cola (donde con 1 o 2 preguntas
clave debe ser capaz de identificar el tramite y la tipologia operativa para saber a qué area le corresponde resolver, sin entrar
por ningln motivo en el detalle del caso puntual del ciudadano).

Para la segunda espera, se propone disminuir el tiempo subjetivo de espera mediante la implementacion de sefialéticas,
atmésfera confortable y layout que faciliten y direccionen al ciudadano por la sucursal de forma clara y simple (a los distintos
modulos de autoconsulta dindmicos, por ejemplo). En complemento, se sugiere aprovechar el espacio de la espera mediante
la incorporacién de muestras culturales que generen un espacio de relajo, abriendo la sucursal ChileAtiende como un nuevo
canal de difusion para otras iniciativas del Estado que no tienen que ver necesariamente con tramites. Para ello, se propone
la creacion de un area a nivel central que tenga por responsabilidad gestionar los espacios fisicos de espera en la
sucursal, en particular, para generar nexos y coordinar la presentacion de estas obras con el Ministerio de Cultura,
organizaciones regionales u otras organizaciones culturales.

Brecha cubierta
Gestion
Sucursales en que aplica
A /B, C,D

Unidades implicadas

+ Plataforma (sucursal)
+ Sala (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

B Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

B Certificados
B Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
Bl Saldos por cobrar

B Orden de atencién médica
I Saldos a favor
B Solicitud de pensién

everis business consulting

62



Externalizacion de trabajo postatencidn y seguimiento de casos PBSI a Dir. Regional

Nombre delainiciativa
11 Derivacion actividades PBSI » Aumento de tiempo disponible

para la atencion en sucursales
cabeceras de region_ 288
horas mensuales por
sucursal cabecera de regién

+ Disminucion del espacio fisico
en sucursal ocupado por la
documentacion que centralizan
las sucursales cabeceras de
region.

Descripciéon de la problematica

El proceso relacionado con la PBSI requiere un alto porcentaje de trabajo administrativo
dentro y fuera de la sucursal, lo que incluso requiere que una vez al mes 3 ejecutivos de
plataforma (de las sucursales CAP cabeceras de region) dediquen 3 dias completos
inventariando expedientes en la Comisién Médica Regional (COMERE). Esto repercute
en la atencion de la sucursal, ya que por un lado provoca insatisfaccion del ciudadano al
ver médulos vacios y por otro lado menor tiempo dedicado a la atencion.

* Redireccionamiento de los
documentos fisicos que salen
desde las sucursales, pues
ahora lo haran hacia la
Direccion Regional.

+ Capacitacion especial para las
unidades que recibiran esta
tarea.

+ Costo mensual 3 analistas /
adm. por sucursal _ 288 horas
al mes por sucursal cabecera

Descripciéon de lainiciativa

Se propone que todo el trabajo administrativo relacionado con la solicitud de PBSI deba ser realizado centralizadamente a
nivel de Direccién Regional (por IPS back office -area de beneficios- si corresponde), sin involucrar ejecutivos de atencion.

En particular, este trabajo administrativo -de acuerdo a la identificacién que pudimos realizar en el documento de Diagnéstico
de la presente consultoria-, es el siguiente:

» Generar expediente.
» Enviar expediente.
* Ingresar dictamen.
» Auditar expedientes.
» Generar carpetas.

Si bien son actividades que podriamos derivar sobre los administrativos de la sucursal (propuesto en iniciativa anterior),
existe certeza que por la complejidad y naturaleza de los tramites PBSI, este trabajo administrativo debe ser realizado por
personal con un mayor nivel de calificacion, que esta distribuido en los equipos de las Direcciones Regionales o a nivel
central del IPS. En el largo plazo es necesario revisar la posibilidad de digitalizar la mayor cantidad de estos documentos.

Brecha cubierta
Disefio

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

+ Plataforma (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

] Consultas

[ 1 Postulaciones en linea
] Solicitud en linea

1 Certificados
1 Postulaciones a institucion
] Solicitud a instituciones

1 Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
[1 Saldos por cobrar

[C1 Orden de atencién médica
] Saldos a favor
[1 Solicitud de pensién
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Reasighacion de actividades por dedicacion exclusiva

12
Descripciéon de la problematica

El levantamiento de la presente consultoria, identifico, validé y dimensiond qué
actividades se realizan en la sucursal y con qué dedicacion.

Del analisis de diagndstico de dicho levantamiento, se visualizé la carencia de
exclusividad en ciertas tareas dada la heterogeneidad de la gestién en las distintas
sucursales, lo que repercutia en ciertos tiempos de dedicacién innecesarios que
atentaban contra la atencion.

Nombre de la iniciativa

» Aumento de tiempo disponible
para la atencion (promedio por
perfil)_ 01:06:16

* Potencial de incremento en
capacidad de atencion_
25,28% por perfil y 16,51%
promedio por sucursal A, B

+ Claridad respecto de las

funciones que debe cumplir
cada rol.

Reasignacion de actividades por dedicacion exclusiva

» Generacion y plan de
comunicacion asociado al
traspaso de tareas entre
perfiles:

* Generaciéon de manuales de
funciones por perfil.

» Coaching de
acompafiamiento.

» Seguimiento y medicién del
incremento en el potencial de
atencion por perfil.

Descripciéon de lainiciativa

Se propone que cada perfil tenga una serie de tareas sobre las cuales sea el responsable exclusivo, que le permita tener
mayor foco en la atencidn y eficiencia en las actividades que efectivamente le corresponde realizar.

» Jefe de Sucursal: coordinacion sucursal; coordinacion con CA y CAE dependientes; coordinacion con Direccién Regional;
coordinacién con Municipios; coordinacién con Juntas de Vecinos; coordinacién Gobierno en terreno; revision del buzén de
reclamos; autoreporte diario de atenciones; control presupuestario.

» Ejecutivos Plataforma gue vienen del Servicio Social: toma de poderes; informes sociales; pagos bodas de oro; pagos
pensiones; supervisiéon plazas de pago; gobierno en terreno; rutas maviles.

» Administrativo backoffice sucursal: preparacion de expedientes; preparacion y envio de correspondencia; archivo de
documentos (ninguno PBSI); control de inventario; solicitud y compra de materiales de oficina.

» Fuera de la sucursal: ingreso de dictimenes; postatencién PBSI; carpetas de funcionarios; pago proveedores de servicios.

» Coordinador de finanzas: informes de gestion al nivel central; estadisticas para superintendencia; apertura de cajas Fonasa
e IPS; cierre de cajas Fonasa e IPS; conciliaciones bancarias; analisis de cuentas de gastos; control presupuestario;
contabilizacion de transacciones; emision de pagos (*falta autorizacion de pagos jefe plat/jefe sucursal); revision y célculo
de saldos; depésitos bancarios diarios.

Brecha cubierta
Disefio

Sucursales en que aplica
A/ B,C,DE

Unidades implicadas

+ Plataforma (sucursal)

* OIRS (sucursal)

+ Autoconsulta (sucursal)
* Sala (sucursal)

+ Caja (sucursal)

Tipologias operativas implicadas

Il Consultas

B Postulaciones en linea
B Solicitud en linea

B Certificados
B Postulaciones a institucion
B Solicitud a instituciones

B Actualizacion de informacion
B PBSinvalidez
Bl Saldos por cobrar

B Orden de atencién médica
I Saldos a favor
B Solicitud de pensién
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Como forma de complementar el analisis realizado, se realizé una seleccion de
mejores practicas en experiencia de clientes

Esquema

Benchmark Se analizan un conjunto de compaifiias e
Externo instituciones publicas del mercado internacional.

Identificacion de mejores
practicas en experiencia

clientes
Se complementa el benchmark con experiencia en
Conocimiento de proyectos del sector bancario y proyectos
expertos everis realizados por el area de customer experience de

everis.
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Elementos claves del entorno de las sucursales

Descripcion del proyecto Sector Paises

Guias de experiencia de marca canal oficina. Banca Reino Unido,
Espaifia,
Brasil

Mejores practicas

Personas

» Todos los empleados del front — line deben estar identificados de forma clara 'y
estar dispuestos a atender a cada cliente.

» Los empleados que estan cara al publico deben estar pendientes que todos los
clientes estén bien atendidos.

» En la oficina, no deben existir barreras fisicas entre el cliente y los empleados
en los puntos de atencion.

Sefalizacion

« Todas las areas de la oficina deben estar sefializadas de una forma clara y facil
de entender para que el cliente se sienta orientado.

» Lainformacion sobre productos y servicios debe estar definida y ordenada.

Distribucion

» La gestion de la cola es clave y deben existir elementos para hacerlo mas
entretenido.

» El sector de espera debe ser acogedor, con luz y asientos confortables para
generar mas cercania y tranquilidad.

Ambientacion
* Definir un “olor de la marca”, comun en todas las oficinas.
* lluminacion, lo méas natural posible en todos los espacios.
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Cita previa

Descripcion del proyecto

Sector Pais

Definicién del modelo de atencidn presencial en la Region de Murcia.

Mejores practicas

Sistema de cita previa

» Permite optimizar la planificacion de recursos al conocer de antemano el nivel
de demanda y el servicio solicitado.

» Aprovechar al maximo el tiempo del ciudadano y el del funcionario que le
atiende.

« Utilizado para tramites cuando el nivel de informacién solicitado por el
ciudadano exija una atencion técnica y especializada, asi como si se desea
revisar documentacion propia o realizar alegaciones concretas.

El ciudadano es citado un dia y una hora y se asigna una persona conocedora del

asunto de la consulta o del trdmite que se quiera realizar.

El ciudadano decide el dia y la hora que mejor el conviene para acudir a la oficina

de atencidn, con lo que cobra especial protagonismo al hacerle sentir que su

tiempo es importante.

La peticidn de la cita previa se puede realizar:

» Por teléfono: a través de un namero unico. Incluso, se informara si la operacion
gue quiere realizar puede hacerse sin necesidad de desplazarse hasta la
oficina.

* Web de la CARM.

» En cualquier oficina de atencion.

Publico Espafia

[l W COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE MURCIA|
e e
.Consejeria de Economia y Hacienda

Cita Previa WEB

CITA PREVIA WEB PARA LAS OFICINAS DE ATENCION DE MURCIA Y
CARTAGENA.

DATOS PERSONALES
Nombre :
Apellidos :
Teléfono :

Documento :  ©  DNI NIE

Borrar Siguiente >>
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Cartas de servicio

Descripcion del proyecto

Sector

Pais

Definicién del modelo de atencidn presencial en la Region de Murcia.

Mejores practicas

Actualmente, los ciudadanos necesitan una Administracion Publica eficiente, y por
tanto, prestadora de servicios de Calidad. En este sentido, las Cartas de Servicios
desempeian un papel clave en la medida en la que representan el compromiso
de calidad en la prestacion de servicios que el ente publico adquiere con sus
ciudadanos.

Estructura de las cartas de servicios:

Datos identificativos del Servicio de Atencién al Ciudadano .

Funciones y competencias del Servicio de Atencién a través del canal
presencial.

Relacidn de servicios que presta particularizado para cada centro de atencion
presencial, propio o ajeno.

Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacién con los servicios
prestados.

Formas de colaboracién/participacion de ciudadanos y usuarios, como pueden
ser canales genéricos de recogida de opinidn disponibles (consultas,
encuestas), sistemas de quejas y sugerencias.

Publico

DESCRIPCION DE LA UNIDAD

(INFORMACION DE CARACTER GENERAL Y LEGAL)

+ DATOS IDENTIFICATIVOS:

¥ DENOMINACION

v DEPENDENCIA ORGANICA

+ DIRECCIONES POSTALES,
TELEFONICAS Y
TELEMATICAS

 HORARIOS

¥ UBICACION

 MEDIOS DE ACCESO Y
TRANSPORTE

+ FUNCIONES/COMPETENCIAS
+ RELACION DE SERVICIOS

NORMAT/
+ DERECHOS DE LOS
CIUDADANOS Y USUARIOS

« DISPONIBILIDAD DE ACCESO
A LIBRO DE INICIATIVAS Y
RECLAMACIONES

« FORMAS DE PARTICIPACION
O COLABORACION DE LOS
CIUDADANOS/USUARIOS

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Espafia

| iConsejeria de Economia y Hacienda

COMPROMISOS DE CALIDAD

+ DESCRIPCION DE
COMPROMISOS

+ NIVELES DE CALIDAD
(ESTANDARES)

+ RELACION DE
INDICADORES

[ B COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE MURCIA|
B COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE MURCIA

« INICIATIVAS GESTION DE LA
D

CALIDAI

+ SISTEMAS:

v ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD

v PROTECCION
MEDIOAMBIENTE

v SALUD LABORAL

+ MECANISMOS INTEGRACION

IGUALDAD OPORTUNIDADES

+ OTROS DATOS INTERES
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Medicidon del Customer Effort Score

Nombre / Autor del documento Sector Pais

Stop trying to delight your customers / M. Dixon, K. Freeman, N. Toman. Educacion EE.UU.

Mejores practicas p—
» . Harvard

El Customer Effort Score es una métrica de esfuerzo que debe realizar el cliente Business

durante la prestacion de un servicio. H

Una vez finalizado el servicio se solicita al cliente que indique cual fue su nivel de Re‘"ew

esfuerzo de 1 a 5, donde 1 es muy poco esfuerzoy 5 es muy alto esfuerzo.

Para disminuir el esfuerzo del cliente durante la prestacion del servicio se deben
implementar las siguientes tacticas:

Stop Trying to Delight
Your Customers

La proactividad de los ejecutivos de atencidon es fundamental para lograr una
resolucion efectiva en una primera instancia. Es necesario adelantarse a la
préxima necesidad.

Reforzar la sefialética interna que permita direccionar al cliente dentro de la
sucursal.

Los ejecutivos deben ser capacidades de distinguir ciertos perfiles de clientes y
el tipo de atencidn que requiere (mas rapida, mas detallistas, mas
emocionales).

Minimizar el cambio de un canal a otro, tratar de resolver en el canal donde se
realizé la consulta.

Utilizar el feedback inmediato del ciudadano para mejorar el servicio.
Empoderar a los ejecutivos de atencidn para poder entregar una experiencia de
bajo esfuerzo para el cliente.
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Combinar perfiles generalista con especialistas

Descripcion del proyecto Sector

Pais

Arcano Wealth Advisors, gestion de altos patrimonios (Family Office). Financiero

Mejores practicas

El equipo de Arcano, realiza una gestion desde el primer momento (Planificacion
Estratégica), hasta la gestion diaria del patrimonio e inversiones creando una
relacion de confianza con el cliente.

Combinan los perfiles generalistas con especialistas (el generalista genera
confianza siempre y el especialista en momentos puntuales de toma de
decisiones clave).

Espafia
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Supermercado de servicios publicos

Descripcion del proyecto Sector Pais
Servicio de Atencion al ciudadano (SAC). Publico Brasil
Mejores practicas .v m
Es un shopping de servicios, donde agencias federales, provinciales y a'SAC:EE:

municipales asi como las concesionarias de servicios publicos, ofrecen los
servicios que los ciudadanos necesitan y utilizan con mas frecuencia, con cortesia
y calidad.

La organizacion responsable del proyecto es la Superintendencia de Atencion al
Ciudadano (SAC), érgano en régimen especial que pertenece a la Secretaria de
Administracion del Gobierno de Bahia.

Los recursos humanos utilizados en los Centros son de dos tipos: funcionarios
publicos pertenecientes a las instituciones asociadas y personal de empresa
privada contratada para prestar servicios en el SAC (outsourcing).

Estos reciben entrenamiento en atencion y servicio al cliente de acuerdo con los
estandares de servicio y conducta exigidos en los centros SAC.

Resultados obtenidos:

« 78 millones de atenciones realizadas desde su inicio.
» Tiempo de atencién promedio de 8 minutos.

» 93,9% de grado de satisfaccion del ciudadano.

everis business consulting

72



Centros de servicios de entidades publicas y privadas

Descripcion del proyecto Sector Pais

Modelo atencion SuperCADE, Bogota. Pulblico Colombia

Mejores practicas

Son centros de servicios donde en el mismo lugar se pueden realizar mas de 250
tramites (agrupados en 160 tipologias) y obtener servicios de entidades publicas
tanto del orden distrital como nacional y como privado.

El primero comenzo6 en 2004, buscando reducir tiempos de desplazamiento,

espera en fila y solucion del tramite y articulacion de sistemas de informacion.

Funcionamiento:

» El ciudadano ingresa y unos orientadores se encargan de hacer un primer filtro
preguntandoles por el servicio que van a solicitar y guiandolos hasta la zona de
asignacion de turnos correspondiente.

« En la zona de asignacion, un informador les suministra un turno con
informacion del tramite a realizar, entidad, ventanilla y nimero de turno.

« Un guia lo acompafia hasta la zona de espera y lo ubica en las sillas donde
debe esperar hasta que sea llamado al punto de servicio.

* En el punto de servicio el ciudadano entrega al servidor de la entidad respectiva
el turno para su verificacion y procede a gestionar su solicitud.

» Todos los servidores y servidoras se encuentran debidamente uniformados con
el vestido o chaleco institucional.

Entidades en SuperCADE: Orden Nacional y Distrital, privadas que prestan

servicios publicos o de alto impacto al ciudadano, empresas que prestan servicios

de soporte (fotografia, fotocopias, heliografias, bancos, recaudadoras, etc.)
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Service Canada, ventanilla Gnica para servicios del gobierno federal (1/2)

Descripcion del proyecto Sector Pais

El Modelo Service Canada, ventanilla nica del gobierno federal de Canada. Pulblico Canada

Mejores practicas

Service Canad
People serving people

Compromiso de brindar un servicio de excelencia basado en:

» Modelo centrado en las necesidades del ciudadano.

« Maximizar la eficacia del servicio en el primer contacto, diseflado para
responder a un conjunto de requerimientos de servicios en el primer contacto
(Nivel 1) y derivando los casos y consultas complejas a empleados altamente

» Cartas de servicios.

» Definicion y cumplimiento de estandares de servicio.

» Medicién constante de desempefio del servicio a través de indicadores de X0

satisfaccion del ciudadano, del empleado y del servicio asociado, volimenes de P
rendimiento, comparacion de resultados con estandares de servicios definidos.
» Creacion de la Oficina de Satisfaccion del cliente, cuyo objetivo es garantizar
la recoleccién de las opiniones de los ciudadanos acerca de la calidad del
servicio entregado y buscar nuevas formas de mejorar el servicio. Gestiona las
sugerencias, felicitaciones y quejas.
» Atencion con cita previa: facilitar los medios para realizar la reserva de citas y

respetar el horario atendiendo a tiempo.
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Service Canada, ventanilla Gnica para servicios del gobierno federal (2/2)

Descripcion del proyecto

Sector

El Modelo Service Canada, ventanilla nica del gobierno federal de Canada.

Mejores practicas

Ventanilla Unica de entrega de servicios del estado por multicanalidad en proceso
constante de integracion y personalizacion.

El modelo de entrega de servicios canal presencial contempla 6 zonas:

Accesing an in-person point of service: Punto de acceso a las instalaciones.
Welcome Zone: Zona donde se identifican las necesidades inmediatas del
ciudadano y se facilita el acceso a un abanico de beneficios y servicios.
Self-help Zone: Zona de autoayuda donde se proveen herramientas que
permiten a los ciudadanos realizar transacciones via telefonica o
electrOnicamente por si mismo o con ayuda.

Citizen Service Zone: Zona donde los ciudadanos reciben los servicios
personalizados, beneficios y servicios del gobierno federal.

Non Public Zone: Zona donde se realiza la formacién y capacitacion del
personal de contacto.

Leaving Service Canada Satisfied: Zona donde los ciudadanos dejan una
tarjeta con los comentarios, sugerencias y reclamos respecto al servicio
recibido.

Sector

everis business consulting
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Integracion con la comunidad y espacios multifuncionales

Descripcion del proyecto

Sector

Pais

Caja Navarra, entidad financiera espariola perteneciente a Banca Civica.

Mejores practicas

Concepto modernista de sucursal bancaria, en donde la entidad financiera cede
Su espacio, compartiéndolo con los clientes y no clientes residentes en las
cercanias.

Se utiliza la capacidad fisica de la entidad con el objetivo de acercarse al cliente y
hacerle mas participe.

Espacios:

» Guarderia.

Zona wifi gratis.

Centros de encuentro para emprendedores.

Areas de lectura

Espacios multifuncionales para conciertos, presentaciones de libros, etc.

Financiero

Espafia

Area de servicios
financieros

8
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Foco principal ayudar al cliente

Descripcion del proyecto

Sector Pais

Entidad financiera que forma parte del Royal Bank Of Scotland Group.

Mejores practicas

+ Disefio de la oficina con espacios dedicados a la atencion del cliente (“let’s
help”, “let’s talk”)

« Transparente en la informacion

« Amplio horario de apertura de las sucursales, de lunes a viernes de 9.00 a
18.00 y Sabado de 9.00 a 16.00. Flexibilidad para abrir los Domingos

» En la busqueda de acercamiento a la comunidad, ofrecen un despliegue amplio
de oficinas, incluso en localizaciones donde “el banco mas cercano esta a una
milla”.

Financiero Escocia

NEIE

T4 We’re committed to becoming
-~ Britain’s most Helpful Bank.
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Simplicidad en la atencion

Descripcion del proyecto Sector Pais
EVO Banco Financiero Espaina
Mejores practicas O
 Introduce el concepto de "banca inteligente" y basa su estrategia en convertirse h
en una banco "de maxima sencillez de uso" , en términos de productos y -
., 1 . s ===
atencion. T — - "
« Simplicidad en la atencién, multi-canalidad, trato informal, gestor personal, t -l j&j b=
horario extendido de las oficinas, buscan las soluciones para el cliente. “}%& . r
» Atencion informal fortalece simplicidad y cercania. e
« Atencion ininterrumpida de lunes a viernes de 8:30 a 20:00 en 52 de las 120 BORMAS TARDES. AIORA ABIRARGS DE 6083 A 20530H

EN 52 DE NUESTRAS OFICINAS

oficinas. En el resto de sucursales el gestor ofrece contacto personal fuera del o
horario o contacto por e-mail.
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Clasificacion de productos actuales

Contiene la asignacion de cada uno de los productos actuales en convenio a las 12 tipologias
operativas identificadas.

Los productos considerados corresponden a la lista actualizada a noviembre de 2012.
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El proceso de actualizacion de informacidon actualmente puede cubrir 10 productos
pertenecientes a 3 instituciones...

Servicio Producto

« CAPREDENA « Cambio domicilio
« Cambio lugar de pago
» Creacion de clave pensionado / Cambio de clave / Desbloqueo de clave
» Entrega de declaracién jurada de ingresos para mantener asignacion familiar
» Recepcion de certificado de alumno regular para solicitar asignacion familiar
 DIPRECA « Cambio de domicilio
» Recepcion y envio de antecedentes a la institucion para el reconocimiento de
cargas familiares (sector pasivo)
« IPS  Autorizacion de apoderados para cobro de pension ex-cajas
« Identificaciones de pensionados

» Traspaso cotizaciones

Actualizacion de informacién | I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I



El proceso de certificados actualmente puede cubrir 16 productos pertenecientes a
5 instituciones...

Servicio Producto
- CAPREDENA  Certificado de calidad del pensionado
 Certificado de carga familiar vigente
 Certificado de intereses de préstamo
 Certificado de renta anual (para Sll)
 Certificado de renta mensual (con y sin descuento, firma de SGE)

 DIPRECA « Emision de bonos para atencion meédica
» Entrega de boleta de pago de pension
» Entrega de certificados de renta
« IPS  Certificados varios
» Solicitud de certificados de cotizaciones ex-cajas
« ISL  Solicitud de entrega de talon de pago a trabajadores independientes
« Solicitud entrega de copia de carta asignadas al DS-67
« SRCEL « Certificado asignacion familiar
« Certificado de nacimiento
« Certificado defuncion

- Certificado matrimonio D | Certificados | D D D D D D D D D D




El proceso de consultas actualmente puede cubrir 14 productos pertenecientes a 9
instituciones

Servicio Producto

- CAPREDENA » Consulta de préstamos vigentes
» Consulta fechas de pago
« Liguidacion de pensiones (consulta e impresion papeleta de pago)

« CDC « Consulta estado de tramite
« IPS » Consultas y/o pagos beneficios asistenciales
« ISL « Solicitar los formularios de denuncia de accidente del trabajo (DIAT) o

enfermedad profesional (DIEP)
* FOSIS » Entregar resultados de la postulacion
« Solicitar info programas: Accion en Familia, Acceso al Crédito, Accion en
Comunidad, Autoconsumo, Habilidades, Puente, Yo Emprendo en Comunidad

« SENCE » Bolsa nacional de empleo
« Formacion en puestos de trabajo (informacién, impresion anexos)
 Franquicia tributaria (informacién, ingreso a empresas, comunicar)

. SUSESO - Ley 16.744 alnl ——— 000000000




El proceso de orden de atencion médica actualmente puede cubrir 4 productos
pertenecientes a 2 instituciones

Servicio Producto
« CAPREDENA » Orden de atencion médica
« FONASA » Copago garantias explicitas de salud (GES)

 Valorizacion de programas meédicos

* Venta de bonos

(0[] emaesmemmee OO0 000



El proceso de pensidn basica solidaria de invalidez es un caso especial que dadas
las particularidades del producto, es necesario observarlo de manera aislada

Servicio Producto

* IPS « Solicitud pensioén béasica solidaria de invalidez

OO eesmacee 3L



El proceso de postulaciones a institucion actualmente puede cubrir 10 productos
pertenecientes a 4 instituciones

Servicio Producto

 AFP « Pension de invalidez
« Pension de sobrevivencia
» Pension de vejez
« IPS « Asignacion familiar
« Asignacion por muerte
« Solicitud subsidio de cesantia

» Subsidio a la cotizacion

« MINVU « Postulacion llamado a DS1

 Postulacion llamado grupos vulnerables (DS49)

00000 000000



El proceso de postulacidon en linea actualmente puede cubrir 9 productos

pertenecientes a 3 instituciones

Servicio

Producto

 FOSIS

Postulaciones a programas regionales FNDR
Postular al programa Yo Emprendo

Postular al programa Yo Emprendo Semilla
Postular al programa Yo Trabajo

Postular al programa Yo Trabajo Jévenes

Reposicion de tarjeta estudiantil
Revalidacion de TNE

Mujer minera focalizados en algunas regiones

Subsidio empleo joven

D D D D D D | Postulaciones en linea

[HRNEN



El proceso de saldos a favor actualmente puede cubrir 3 productos pertenecientes a
2 instituciones

Servicio Producto
* IPS « Saldo a favor empleador
« ISL « Solicitud de devolucion de cotizaciones por exceso

 Solicitud para devoluciones de imposiciones a mutual

UOOUOOOE " ssssamer [ ][ ][]



El proceso de saldos por cobrar es un caso especial que dadas las particularidades
del producto, es necesario observarlo de manera aislada

Servicio Producto

* IPS  Solicitud de facilidades y/o condonaciones de deudas de seguridad social y

deudas previsionales

JOO0OOO0Essosporearar ][ ][]



El proceso de solicitud a instituciones actualmente puede cubrir 9 productos
pertenecientes a 8 instituciones

Servicio

Producto

- AFP

« SUSESO

 Reclamos

 Bono bodas de oro

 Solicitud de bono por hijo

* Ingresos de reclamos a caj [0}
I:I | Solicitud a instituciones | I:I I:I
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El proceso de solicitud en linea actualmente puede cubrir 9 productos
pertenecientes a 5 instituciones

Servicio Producto
* IPS  Bonificacién de exencion total del 7% de salud a todos los titulares del pilar
solidario
» Bono apoyo familia marzo-agosto
« MINDES « Bono de alimentos
« MINEDUC » Recepcion solicitudes bono docente
« SENCE « Bono empresa y negocio
« Bono mujer trabajadora
» Bono trabajador activo
 Oficios: apoyo y capacitacion para el trabajo
« SUSESO * Ingreso de solicitudes de licencia médica

RN RN N RN

Solicitud en linea

L]
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El proceso de solicitud de pension actualmente puede cubrir 11 productos
pertenecientes a 3 instituciones

Servicio Producto
 DIPRECA  Solicitud de pension de montepio (sector pasivo)
* IPS  Solicitud aporte previsional solidario invalidez

 Solicitud aporte previsional solidario vejez
« Solicitud beneficios de ex-cajas de prevision
« Solicitud cuota mortuoria bancaria (Caprebech)

« Solicitud pension basica solidaria vejez

« ISL « Solicitud de indemnizaciones (AT y EP)
« Solicitud de pension de invalidez (AT y EP)
« Solicitud de pension de madre de hijos de filiacion no matrimonial (AT y EP)
« Solicitud de pension de orfandad (AT y EP)
« Solicitud de pension de viudez (AT y EP)

I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I I:I | Solicitud de pension
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Esquema de distribucion

Contiene la comparacion entre la distribucidén de actividades identificada en el AS IS y la distribucion
de actividades definidas para el modelo TO BE en base al disefio del modelo e iniciativas
consideradas.
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Comparativa de responsabilidades

AS IS (1/14)

Actividades

Perfiles

Jefe
Sucursal

OIRS

Jefe
Plataforma
Ejecutivo
Plataforma
Jefe
Serv.Social
Ejecutivo
Serv.Social
Jefe
Finanzas
Ejecutivo
Finanzas
Cajero

Ejecutivo
Sala

Autocons.

Administ.

Guardia

(externo)

Mesa de
soporte

Experto

Direccién
Regional

IPS Central

COMERE

| Coordinacion sucursal

| Coordinacion con CA y CAE dependientes

| Coordinacion con Direccion Regional

| Coordinacién con Municipios

I-D-E--I

| Coordinacion con Juntas de Vecinos

| Coordinacion Gobierno en terreno

| Toma de poderes

| Informes sociales

| Pagos bodas de oro

| Pagos pensiones

| Supervision plazas de pago

| Gobierno en terreno

| Rutas moviles

| Preparacion de expedientes

| Ingreso de dictdmenes

| Preparacion y envio de correspondencia

| Archivo de documentos

| Inventario de expedientes

| Revisién buzén de reclamos
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Comparativa de responsabilidades

AS IS (2/14)

Perfiles

Actividades

N -
— o ol o©c 0| ow o 2} 5
s sl 25 ol 22 sl 2d S s | 2 |=sT
5 %) =Sl 3% 72159 c|l 53¢ = 5 o £ 5
= © = Sl ©2 S| © (7] o ® o Q
(RN m () o 2 sl @ 9 o 8 S T <
‘5: ‘52 QL © ‘am Lolwc| L © QT 5 o 5
0 o iro N~ O |[Tn|| < < ol

Mesa de
soporte

Experto

Direccién
Regional

IPS Central

COMERE

| Fondos por rendir

I-EE---I | | ] | ]

| Permisos

| Vacaciones

| Almuerzo

| Pausa de coffee break

| Reuniones internas

| Carpetas de funcionarios

| Internas (sucursal)

| Nivel central (personal)

| Productos (homologacion)

| Informes de gestién al nivel central

| Estadisticas para superintendencia

| Autoreporte diario de atenciones

B B | | [ ] [ [ ] | ]

| Pago de proveedores de servicios

| Control de inventario

| Solicitud y compra de materiales de oficina

| Seguridad

| Solicitud de mantencién de equipos

| Apertura de cajas Fonasa e IPS
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Comparativa de responsabilidades

AS IS (3/14)

Actividades

Perfiles

Jefe
Sucursal

OIRS

Jefe

Plataforma

Ejecutivo

Plataforma

Jefe

Serv.Social

Ejecutivo

Serv.Social

Finanzas

Jefe

Ejecutivo

Finanzas

Cajero

Ejecutivo
Sala

Autocons.

Administ.

Guardia

(externo)

Mesa de
soporte

Experto

Direccién
Regional

IPS Central

COMERE

| Cierre de cajas Fonasa e IPS

| Conciliaciones bancarias

| Analisis de cuentas de gastos

| Control presupuestario

| Contabilizacién de transacciones

| Emision de pagos

| Revision y célculo de saldos

| Depdsitos bancarios diarios

everis business consulting
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Comparativa de responsabilidades — Actualizacion de Informacién y certificados
AS IS (4/14)

Perfiles = g 9 g ‘§ o '§ all g9 Q 2 % col o S g Iﬁl:J

& glsg| a|5a| E|l58)| 2|5 | 8| e (sc|Sg| € |5&] 8| u

Actividades gl 2 |gE|S8| g5 e8| 2| 2| 5| =¢|&8) 825 2| B

Sa| o |Sa|wma|Sa|oa|Sc|mz|| & |wa|| 2 | R |o2|=3] 4 |Sz| & | ©
| Recepeionar consula | 1 1 1 [ [ [ [ e [ [ [ [ | I ] |
| Solicitar datos y carnet || |---| " " |-| " " " " " |
| Consultar motivo " |---| " " |-| " " " " " |
| Explicar motivo " |---| " " |-| " " " " " |
| Buscar informacion del producto || |---| " " |-| " " " " " |
| Actualizar en sistema || |---| " " |-| " " " " " |
| Archivar documentos " |---| " " |-| " " " " " |
| Generar expedientes " |---| " || |-| " " " " " |
| Enviar expedientes " |---| " " |-| " " " " " |
[Recepcionar consutia I I I I I .
| Solicitar datos y carnet " |---| " " |-| " " " " " |
| Consultar motivo " |---| " " |-| " " " " " |
| Explicar motivo " |---| " " |-| " " " " " |
| Ingresar informacion a aplicativos || |---| " " |-| " " " " " |
| Imprimir certificado || |---| " " |-| " " " " " |
[ mgresar I I I I I L 1 1 1 |
| Imprimir certificado " |---| " " |-| " " " " " |
[nformar razon | N | | e | e [ [ [ [ ] [ ]
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Comparativa de responsabilidades — Consultas y orden de atencion medica
AS IS (5/14)

Direccién
Regional

Perfiles @ @ s T )

— ) ) (%) %] [%2] 5
< El SE 8l 88 gl S8 g c B s 84| o
@ LlEL alEwn NIENI o [[€ 3 c | £ e €
o 3 N o8l 38l oS35 0l 35 o 3 © 3 = S8l 8o ©

P - — — =

Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s [ 2%l28] &
- 0 o - 0 w a - 0 w un ~ Ll [IT TN O w n < < O&l1 =0 L

IPS Central
COMERE

[Recepcionar consuta . 1 I 1 1 [ 1 I /W [ ] [ ] |

(St oy s | DR [ |

[Consutar motive | N | |

[Explcar motvo | N | |

| Buscar informacion del producto ||

| Informar al ciudadano ||

| Buscar informacion del ciudadano ||

| Recepcionar consulta ||

| Solicitar datos y carnet ||

| Consultar motivo ||

| Explicar motivo ||

| Ingresar informacion al sistema ||

| Obtener monto de pago ||

| Entregar orden de atencion ||
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Comparativa de responsabilidades — Pension Basica Solidaria de Invalidez

AS IS (6/14)

Actividades

Perfiles

Jefe
Sucursal
OIRS

Jefe
Plataforma
Ejecutivo
Plataforma
Jefe
Serv.Social
Ejecutivo
Serv.Social
Jefe
Finanzas
Ejecutivo
Finanzas
Cajero
Ejecutivo
Sala
Autocons.
Administ.
Guardia
(externo)
Mesa de
soporte
Experto
Direccion
Regional

IPS Central
COMERE

| Recepcionar consulta

| Solicitar datos y carnet

| Consultar motivo

| Explicar motivo

| Buscar informacion del producto

| Ingresar rut a sistema

| Ingresar informacion y formulario

| Generar expediente

| Enviar expediente

| Ingresar dictamen

| Auditar expedientes

| Generar carpeta

| Explicar por qué no cumple

| Revisar expedientes

| Informar razén rechazo

| Revisar antecedentes

| Dictaminar

| Informar al ciudadano

everis business consulting
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Comparativa de responsabilidades — Postulaciones a institucion

AS IS (7/14)

i © © < < . I

Perfiles | tlsEl sles| alsal ol | &) 2 en]|eel o8] 5|8

. w§ &) cu‘§ 8§ o S 85 o3| 38 ,EI__J. 8:_5 § k= %E’ 3§_ g’_ 8'% 8 S

Actividades 53] o | 8% |ws| 88 &) sE|wE] § &8 2| 2 |cE|28] & |58 £ 8
| Recepeionar consuita | 1 I I [ T ] 1 W [ [ | [ 1 ] ] |
[Solictar datos y camet | [ e | [ e [ ] T ]
[Consutar moivo NN BN N R
[Expicar motwo I 2 BN [
| Buscar informacion del producto || " |--| " " |-| " " " " " " " " " |
[solictardocumenos | [ e | | e | | | [ ] [ 1 ] [ ]
[Revisar requisitos | [ e 1 1 1 | [ | 1 [ [ | [ T | [ |
| Revisar requisitos (jefe plataforma) || || |--| " " |-| " " " " " " " " " |
| Ingresar postulacion en linea || " |--| " " |-| " " " " " " " " " |
[Realizar cateuo B | ] I-I || I I I N I B
[Autorzar pago I-E-I L I [ ] I I I I
| Pagar L 1 1 | I-I I I I I
| Realizar informe " " |--| " " |-| " |-| " " " " " |
[ Expiicar por queé no cumple [ | N | [ e || I I I I I O
[ ngresar rechazo | | e | | e | | | 1 | [ ] [ [ ]
[enerar expediente | | I [ ] N ] | e | | | ] ] ]
| Enviar expediente " " |--| " " |-| " " |-| " " " " " |
| Archivar documentos " " |--| " " |-| " " |-| " " " " " |
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Comparativa de responsabilidades — Postulaciones en linea
AS IS (8/14)

Perfiles o sl S| < : g w

- o o 0 (%) 2} 5 c — =
[ E|lSE <3 BER] sl S g c k7] s L, o [[©® < [v4
2 ol &8 nilswn N |[ 5 N o = Q c 5 £ = £ o S 3 w
o 03| 2 lo8l38lesl3clec|38)| & |3« 2| E |58 2|82 & || =
Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 23|28 S =8| @ o}
S| O |maffa|sn|Ton|~IZ|TZ)f O [|[Tn < < [0l =Z6|| W [|Ox o O

[Recepcionar consuita L 1 1 T 1 T [ 1 /e ] [ | [ | [ |

| Solicitar datos y carnet || ||

| Consultar motivo || ||

| Explicar motivo " "

| Buscar informacion del producto || ||

| Solicitar documentos || ||

| Revisar requisitos || ||

| Ingresar postulacion en linea || ||

| Archivar documentos || ||

| Explicar por qué no cumple || ||
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Comparativa de responsabilidades — Saldos a favor

AS IS (9/14)

Actividades

Perfiles

Jefe

Sucursal

OIRS

Jefe

Plataforma

Ejecutivo

Plataforma

Jefe

Serv.Social

Ejecutivo

Serv.Social

Jefe

Finanzas

Ejecutivo
Finanzas

Cajero

Ejecutivo
Sala

Autocons.

Administ.

Guardia

(externo)

Mesa de
soporte

Experto
Direccion
Regional
IPS Central

COMERE

| Recepcionar consulta

| Solicitar datos y carnet

| Consultar motivo

| Explicar motivo

| Buscar informacion del producto

| Solicitar documentos

| Analizar documentos

| Solicitar cheque en linea

| Reliquidar por sistema

| Notificar a inspeccion del trabajo

| Generar expediente

| Enviar expediente

| Archivar documentos

everis business consulting
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Comparativa de responsabilidades — Saldos por cobrar
AS IS (10/14)

Perfiles

Sucursal
OIRS
Plataforma
Ejecutivo
Plataforma
Serv.Social
Ejecutivo
Serv.Social
Finanzas
Ejecutivo
Finanzas
Cajero

Actividades

Jefe
Jefe
Jefe
Jefe

jecutivo

ala
Autocons.
Administ.
Guardia
(externo)
Mesa de
soporte
Experto

E
S

Direccion
Regional
IPS Central

[Recepcionar consuta L 1 1T L T [ [ [ [

| Solicitar datos y carnet " " |--| " "

[ consutar motivo I

[Explcar moivo I

| Buscar informacion del producto " " |--| " "

| Solicitar documentos " " |--| " "

| Registrar compromiso de pago " " |--| " "

[Declarar deuca I

| Recibir pago NS

| Generar expediente " " |--| " " |-| "

e somions | BN | |

| Archivar documentos " " |--| " " |-| "

| Cobrar pago en exceso al ciudadano || " |--| " " |-| "

| Notificar al ciudadano " " |--| " " |-| "

[visiar terreno | 1 [ | s | |

[Revisar sofcitud | 1 1 1 1 1 | [ [ |

[ oritcar i iudadano | 1 1 1 1 1 | [ [ |

[Notitcar a s cental L 1 1 [ [ [ [ |

everis business consulting

COMERE




Comparativa de responsabilidades — Solicitud a instituciones
AS IS (11/14)

Perfiles o sl S| < : g w

=1 Q Q w0 %] (2] H C — =
© E|lSE <3 BER] sl S g c 2 s Lol o @[ € x

%] of &5 0o E=] N[ & N = o = c|| ©° & = c Q
o < < 0 (7] [e] c S = o o L
03|l 2 |o8|38|os|35|loc|o&| & |3=| © Elgcelss| ¢ s8] © =

P - — — =

Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 251283 B |zc| ¢ o}
- 0 (@) - 0 wa - 0 w n ~ Ll L L O w n < < Q21 =00 L o = O

[Recepcionar consuita L 1 1 1 1 T [ | /e ] [ | [ | [ |

| Solicitar datos y carnet || ||

| Consultar motivo || ||

| Explicar motivo " "

| Buscar informacion del producto || ||

| Ingresar rut a sistema || ||

| Buscar informacion ciudadano || ||

| Revisar requisitos || ||

| Ingresar informacién y formulario || ||

| Generar expediente || ||

| Enviar expediente || ||

| Archivar documentos || ||

| Revisar estado de tramite || ||

| Informar al ciudadano || ||

| Explicar por qué no cumple || ||

everis business consulting 104



Comparativa de responsabilidades — Solicitud en linea
AS IS (12/14)

Perfiles o sl S| < : g w

=1 Q Q w0 %] (2] H C — =
© E|lSE <3 BER] sl S g c 2 s Lol o @[ € x

%] of &5 0o E=] N[ & N = o = c|| ©° & = c Q
o < < 0 (7] [e] c S = o o L
03|l 2 |o8|38|os|35|loc|o&| & |3=| © Elgcelss| ¢ s8] © =

P - — — =

Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 251283 B |zc| ¢ o}
- 0 (@) - 0 wa - 0 w n ~ Ll L L O w n < < Q21 =00 L o = O

[Recepeionar consuta | 1 1 1 1 | | [ [ el [ [ [ [ | ] |
| Solicitar datos y carnet " |---| " "
| Consultar motivo " |---| " "
| Explicar motivo " |---| " "
| Buscar informacion del producto " |---| " "
| Ingresar rut a sistema " |---| " "
| Ingresar informacion y formulario || |---| " "
| Archivar documentos " " |--| " "
| Revisar estado de tramite " |---| " "
| Informar al ciudadano " |---| " "
| Explicar por qué no cumple " |---| " " |-| " " " " " " " " "
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Comparativa de responsabilidades — Solicitud de pension
AS IS (13/14)

Perfiles

Sucursal
OIRS
Plataforma
Ejecutivo
Plataforma
Serv.Social
Ejecutivo
Serv.Social
Finanzas
Ejecutivo
Finanzas
Cajero
Ejecutivo
Sala

Actividades

Jefe
Jefe
Jefe
Jefe

Autocons.
Administ.
Guardia
(externo)
Mesa de
soporte
Experto
Direccion
Regional
IPS Central
COMERE

| Recepcionar consula L L I T [ [ [

| Solicitar datos y carnet || ||

| Consultar motivo || ||

| Explicar motivo " "

| Buscar informacion del producto || ||

| Solicitar documentos || ||

| Revisar requisitos || ||

| Ingresar informacion y formulario || ||

| Generar expediente || ||

| Enviar expediente || ||

| Archivar documentos || ||

| Orientar dénde obtener documentos || ||

| Obtener documentos en linea || ||

| Explicar por qué no cumple || ||
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Comparativa de responsabilidades — Recepcidén y escalamiento
AS IS (14/14)

Perfiles o sl S| < : g w

- o o 0 (%) 2} 5 c — =
[ E|lSE <3 BER] sl S g c k7] sl e, o [[©® < [v4

% of 50 = N &N = Q s c| 8 = c [0}
o < < 0 (7] [e] c S = o o L
03|l 2 |o8|38|os|35|loc|o&| & |3=| © Elgcelss| ¢ s8] © =

- . - — — =

Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 23|28 S =8| @ o}
S| O |maffa|sn|Ton|~IZ|TZ)f O [|[Tn < < [0l =a|| W [|Ox o O

[ ngresar a sucursa L [ 1 [ 1T 1 T [ 1 /e ] 1 | [ | [ |

| Saludar y consultar motivo || || || || || || || " "

[Expicar motvo I I I O I

[ ngresar ut L @ 1 ] | ] |
| Derivar y entregar nimero || || || || || || || " "
[ Esperar | || || || | | I
| Consutar | !-\ | I--I L 0 1 ]
[Responder I-E-E-E-I L T T T e [ |
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Comparativa de responsabilidades
TO BE (1/14)

Perfiles = g 9 g '§ o '§ all g9 Q 2 7 col o S g Iﬁl:J

o slsel 2|52 =2|=s8] e |5 | 8| € |sc|se| € |ss| & | &

Actividades 23| & |gEl88 gz 85|eq|c8| s | E|z¢|22| 8|23 o | B

Sal © [Sa|ma|So|To|SI|TI| © |[Twn|| < 2 |oo|=8| 4 |ax| O
[ Coordinacion sucursal B | ] NN
| Coordinacion con CA y CAE dependientes |-| || || " " " " " " " " " " " |
| Coordinacién con Direccion Regional |-| || " " " " " " " " " " " " |
| Coordinacién con Municipios |-| " " " " " " " " " " " " " |
| Coordinacion con Juntas de Vecinos |-| " " " " " " " " " " " " " |
| Coordinacién Gobierno en terreno |-| || " " " " " " " " " " " " |
[ Toma de poderes L 1 | NN NN
[informes sociales L 1 | NN NN
[ Pagos bodas de oro N NN NN
[ Pagos pensiones L L 1 ] NN
| Supervision plazas de pago || " " " " " " " " " " " " " " |
[ Gobiemo en erren L 1 | NN NN
| Rutas moviles L 1 | I NN
| Preparacion de expedientes || " " " " " " " |-| " " " " " |
[ingreso de dictamenes L L 1 ] L 1 T T 17 ] ]
| Preparacion y envio de correspondencia || || || " " " " " |-| " " " " " |
| Archivo de documentos " " " " " " " " |-| " " " " " |
| Inventario de expedientes " " " " " " " " " " " " |-| " |
[ Revision buzon de reclamos N [ ] [ I e
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Comparativa de responsabilidades

TO BE (2/14)

i « © < < . g

et -1 ISR O TEE LIS 1ES 1 I T I R R P P O - B R

Actividades BB IEHEHEH R I I A A L R AR

¢ S D Sa|wa |3a|wa|SE|wz| &S |wo| 2 |  |ol2|=8| 4 || & O
[ Fondos porreni BN | BEEEEN MW | [ [ [ [ ] | ||
[Permis - T 7 | N
[vacaciones - T 7 | N
[Amuerzo - T 7 | N
[ Pausa ge coree preak @ 7 | .
[ Reuriones nternas | | | I
[ carpetas ge uncionarios . 1 [ 1 [ [ [ [ [ [ 1 [ [ | /]
[itemas suoursa - T 7 | N
[ e conval personay @ 7 | .
[ roductos (romologacicn I------------I I I I
| Informes de gestion al nivel central |-| |-| " " " " " " " |
| Estadisticas para superintendencia " " " " |-| " " " " " " " " " " |
| Autorepartediaio de atenciones I-I I (N N N N N U U N N N
| Pago de proveedores de senvicos | 1 1 I I [ 1 T L T [ | [
[ ontolde inventaro | [ [ [ 1 T [ [ 1 ] [ || I .
| Solicitud y compra de materiales de oficina || || || " " " " " " " " |-| " " " " |
[ Segurided | | || || I-I N ) e
| Solicitud de mantencion de equipos |------------| " " " " " |
| Apertura de cajas Fonasa e IPS || || || || || || |-| |-| " " " " " " " " |
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Comparativa de responsabilidades

TO BE (3/14)

Actividades

Perfiles

Jefe
Sucursal

OIRS

Jefe

Plataforma

Ejecutivo

Plataforma

Jefe

Serv.Social

Ejecutivo

Serv.Social

Finanzas

Jefe

Ejecutivo

Finanzas

Cajero

Ejecutivo
Sala

Autocons.

Administ.

Guardia

(externo)

Mesa de
soporte

Experto

Direccién
Regional

IPS Central

COMERE

| Cierre de cajas Fonasa e IPS

| Conciliaciones bancarias

| Analisis de cuentas de gastos

| Control presupuestario

| Contabilizacién de transacciones

| Emision de pagos

| Revision y célculo de saldos

| Depdsitos bancarios diarios
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Comparativa de responsabilidades — Actualizacion de Informacién y certificados
TO BE (4/14)

Perfiles = g 9 g '§ o '§ all g9 Q 2 7 col o S g Iﬁl:J

& glsg| a|5a| E|l58)| 2|5 | 8| e (sc|Sg| € |5&] 8| u

Actividades 23| 2 |e8|88|es 85|e8)s8] &) 2| E|zg|88] 8128 2 | 3

Sa| O |[Sa|lma|[So|ito| ST O [Tn| < 2 l|oe|=8| & |[Bx| o O
| Recepeionar consuta L 1 [ [ [ [ [ e 0 T [ I I I |
| Solicitar datos y carnet || ’-‘ " " " " " " " |-| " " " " " " |
[ consutar motivo | o | [ [ [ [ [ [ . [ [ [ [ I | |
[Explcar motivo | o | [ [ [ [ [ [ . [ [ [ [ I | |
| Buscar informacion del producto || ’-‘ " " " " " " " |-| " " " " " " |
[ Actualzar en sistema | o [ ] [ [ [ T ] e [ 1 [ | [ [ |
[ Avchivar documentos | 1 7 [ [ [ 1 7 | W 1 | [ [ |
[ cenerar expedientes | 1 7 [ [ [ 1 7 | W 1 | [ [ |
[ Enviar expedientes 1 [ [ 1 el I I | | |
| Recepeionar consuta 1 [ e 7 T T T I |
[ soliiar datos y camet HENEEE NN B
[ consutar motivo HENEEE NN B
[ Explcar moiivo HENEEE NN B
| Ingresar informacion a aplicativos || " || " " " " " " " |-| " " " " " " |
[imprimir certcado | 1 1 7 [ [ [ T ] /e [ 1 [ | [ [ |
[ ngresar ru | I 1T [ T 0 7 1T [ ‘7 [ ] ] | |
[ mprimir cerificado | I 1T [ T 0 7 1T [ 7 [ ] ] | |
[nformar razon | I 1T I 7 7 1T [ w7 0 [ 7 ][]
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Comparativa de responsabilidades — Consultas y orden de atencion medica
TO BE (5/14)

Perfiles o sl " = : g W

1 Q Q (2] (2] 2} 5 C — =
o EISE 31 838 3l S g c 2 s Lol o @[ € o
2 of &8 nilswn N[ & N o = Q s c| 8 = c [} w

= = = o c T = o o Q5

o 03| 2 lo8l38lesl3clec|38)| & |3« 2| E |58 2|82 & || =
Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 23|28 S =8| @ o}
)] (@) SsOAfwWwua]s0nwWwn| »>LWI|fwww O w n < < Q21 =00 L [al4 = O

| Recepeionar consuta L 1 [ [ [ [ [ e 0 T [ I I I |
| Solitar datos y camet | o | [ [ [ [ [ [ . [ [ [ [ I | |
[ consuitar motivo | o | [ [ [ [ [ [ . [ [ [ [ I | |
[Explcar morivo | o | [ [ [ [ [ [ . [ [ [ [ I | |
| Buscar informacion del producto || ’-‘ " " " " " " " |-| " " " " " " |
[ nformar al ciudadano | B | [ 1 [ [ | [ e [ [ | [ [ ] |
| Buscar informacion del ciudadano || ’-‘ " " " " " " " |-| " " " " " " |
|
|
|
|
|
|
|

| Recepcionar consulta || || || || || || || "

|
| Solictar catos y camet | 1 1 [ 1 1 1 [ W ] ] [ [ [ ] | ]
[ consutar moivo | 1 1 1T [ 1T [ e ] 1 ] ] 1 ] ] ]
[Expicar moiivo | 1 [ [ 1 1 1 [ e ] ] [ [ 1 T | ]
| Ingresar informacion al sistema || " " " " " " " |-| " " " " " " " "
[ btener monto de pago | 1 [ [ 1 1 1 [ e ] ] [ [ 1 T | ]
| Entregar orden de atencion || " " " " " " " |-| " " " " " " " "
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Comparativa de responsabilidades — Pension Basica Solidaria de Invalidez

TO BE (6/14)

i © © < < . [
s o3| £ |o8|38|ez|32|eE|3E| & |3c| 8| E|c8|82| 2|83 & | 2
Actividades 53] o | 8% |ws| 88 &) sE|wE] § &8 2| 2 |cE|28] & |58 £ 8
| Recepcionar consula L 1 1 T 1 1 | | e | [ | [ | [ [ |
[ solicitr datos y carmet | [ 1 e 1 1 | [ | 1 [ [ | [ T | [ |
[ consutar moivo | [ 1 e 1 1 | [ | 1 [ [ | [ T | [ |
[Expicar motivo | [ 1 e 1 1 | [ | 1 | [ | [ T | [ |
| Buscar informacion del producto I I I I (N N S O N N N N I N
[ ngresar wta sistema 1 e [ [ T 1 [ 1 [ T [ |
| Ingresar informacion y formulario || || || ’-‘ || || " " " " " " " " " " " |
[ Generar expediente L 1 T T 1 T | T T 1 [ [ | | | ]
[Enviar expediente L 1 T 1 T 1 T 1 T | | ] ]
[Ingresar dictamen L T T T ] ] ]
[Auditar expedientes L 1 T T 1 T | T T 1 [ [ | | | ]
[ enerar carpeta L 1 1 I 1 T | 0 T 1 [ [ | | | ]
| Explicar por qué no cumpe | [ 1 e 1 1 | [ | 1 | [ | [ T | [ |
[Revisar expedienes L 1 I 1 T [ T T 1 T 1 [ T [
[intormar razon rechazo 1 e [ [ T 1 0 [ 1 0 [ [ T ] |
[Revisar antecedenes L [ 1 1T 1T 1 T 1 T 1T T 1T T | [ 7 ] /.
| Dictaminar L [ I 1T 1T 1T T 1 T 1T 0T 1T 1T I [ 1 ] /.
[ nformaral ciudadano L I T T 1T I T 7 T 1T 1T 1T 1T 1] /.
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Comparativa de responsabilidades — Postulaciones a institucion
TO BE (7/14)

i © © < < . I

Perfiles 7 5185 2lss] 8|28| o |2 | &5 2 |e2|eel oS82 5|8

s o3| £ |o8|38|ez|32|eE|3E| & |3c| 8| E|c8|82| 2|83 & | 2

Actividades 33 o |8 |0a |83 58| 8E|as) § |85 2 | 2 |c2|28] 5|58 & [ 8
| Recepeionar consulta L L 7 [ ] e ]
[ soliiar datos y camet . . [ [ [ [ [ T 0 0 7 0 7 | |
[ consuitar motivo . . [ [ [ [ [ T 0 0 7 0 7 | |
[Explcar motivo . s [ [ [ [ [ T 0 0 7 7 I | |
| Buscar informacion del producto HEN NN NN e
[ Soltar documentos 1 [ e [ | [ I 1 [ [ [ T I J [ [ |
[ Revisar requisitos . s [ [ [ [ [ T 0 0 7 7 I | |
| Revisar requisios Gefe plataforma) HEN NN NN S e
[ ngresar postutacion en iinea . s | [ [ [ [ [ 0 1 I T I I ] |
[Realizar calculo 1 [ e [ | [ [ | [ [ [ T T J [ [ |
[ Autorizar pago s e | | | [ [ [ 1 U 0 T 7 I |
[Pagar 7 s 7 | 1 [ [ T ] |
[Realizar informe HENEEE NN B
[ Explicar por qué no cumple . s | [ [ [ [ [ 0 1 I T I I ] |
[ ingresar rechazo | 1 [ e [ | [ T 7 [ [ [ 1T I J [ [ |
[ cenerar expediente | [ 1 1 [ [ [ [ T T T W 7 T I ] |
[Envier expedinte | [ [ 1T [ [ [ [ T T T W 7 7 7 T |
[ Avchiver documentos | I 1T T T 7 7 1T 17 me T [ 7 ][]
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Comparativa de responsabilidades — Postulaciones en linea
TO BE (8/14)

Perfiles o sl " = : g W

1 Q Q (2] (2] 2} 5 —~ C — =
o EISE 31 838 3l S g c ) sl g, o [|[©® c o
%) of &8 nllEwn N| &N o i Q c s e © o S Q w

. . S —

. 03|l @ |eSl3CS|os|3c|ec|38]| |3 | E|5E|88] 2 [82] @ | =
Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 251283 B |zc| ¢ o}
= N%) o] SsaAfUaf|s~n|un|fsLC|| Wit (@) urwm < < Ol =an ] (a4 = (@)

[Recepcionar consuita L 1 1 T 1 T | 1 /e ] 1 | [ | [ |

| Solicitar datos y carnet || || ||

| Consultar motivo || || ||

| Explicar motivo " " "

[ solciar documentos 1 e [ [ 1 1 [ [ [ [ T ]
[Revisar requisios | [ 1 e 1 [ [ [ [ T ° [ [ 1 ]
[ ngresar postutacien en linea | [ 1 e 1 T [ [ [ 0 T ° [ [ 1 ]
[ Avchivar documentos I I N (N N O B B
| Expicar por qué no cumple T e 7 - 1]

| Buscar informacion del prodcto I I N N N N N O B
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Comparativa de responsabilidades — Saldos a favor
TO BE (9/14)

Perfiles = g 9 g '§ o '§ all g9 Q 2 7 col o S g Iﬁl:J

& glsg| a|5a| E|l58)| 2|5 | 8| e (sc|Sg| € |5&] 8| u

Actividades e8| ¢ |ef|s8|ez|2sles|as| S (s] ¢ | E|c2|188] & (23| o | 3

Sal ©o [SalTa|Son|oon|STTl] O |[Th| < Eloe|=8)| 4 |[ax|| 2 1)
| Recepcionar consuta NN e
[ Soliciar datos y carmet T T T
[ consutiar motivo T T T
[ Explicar motivo T T T
| Buscar informacién del producto e
| Solicitar documentos T T e T T T
[ Analizar documentos T T T
[ solicitar cheque en linea T T T
| Reliquidar por sistema T e T
| Notificar a inspeccion del trabajo T I rrrrrrrrr - 7T T
[ Generar expediente T rrrrrrr T T
[ Enviar expediente T rrrrrrr T T
[ Archivar documentos L T T rrrrrr s
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Comparativa de responsabilidades — Saldos por cobrar
TO BE (10/14)

Perfiles = g 9 g '§ o '§ all g9 Q 2 7 col o S g Iﬁl:J

& glsg| a|5a| E|l58)| 2|5 | 8| e (sc|Sg| € |5&] 8| u

Actividades e8| ¢ |ef|s8|ez|2sles|as| S (s] ¢ | E|c2|188] & (23| o | 3

Sal ©o [SalTa|Son|oon|STTl] O |[Th| < Eloe|=8)| 4 |[ax|| 2 1)
| Recepcionar consuta NN e
[ Soliciar datos y carnet T T T
[ consutiar motivo T T T
[ Explicar motivo T T T
| Buscar informacién del producto e
| Solicitar documentos T T e T T T
[ Registrar compromiso de pago T T T
| Declarar deuda L T T T 1T T T 7 T ] ]
[Recibir pago L T 1 7 T ] ]
| Generar expediente T I rrrrrrrrr - 7T T
[ Enviar expediente T rrrrrrr T T
[ Archivar documentos T rrrrrrr T T
[ Cobrar pago en exceso al ciudadano T e T T rrrrr T
| Notificar al ciudadano T e T T r T
[ visitar terreno NN s
[ Revisar solicitud L T T rrrr1rrrrrrr ]
[ Notificar al ciudadano L T T T I 1rrrrrrrrur7r - 1 ]
[ Notificar a IPS central L T T T 1T 1T 1T rrrrrrur7r - [ |
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Comparativa de responsabilidades — Solicitud a instituciones
TO BE (11/14)

Perfiles = g 9 g '§ o '§ all g9 Q 2 7 col o S g Iﬁl:J

& glsg| a|5a| E|l58)| 2|5 | 8| e (sc|Sg| € |5&] 8| u

Actividades 28| 2 |25|88|ez Sz leE|c8| 2 |82| 2| £|2g)182) 3128 ¢ 3

Sa|l O |[Sa|ra|So|Tn|ST|wc| © |[To| < 2 |o|=8| 4 |[aa| & O
| Recepcionar consita 1 1 1 e ] ]
[soliciar datos y camet . 1 e [ [ [ | [ [ § 0 | [ I [ |
[ consutar motivo . 1 e [ [ [ | [ [ § 0 | [ I [ |
[Expicar moiivo 1 1 e [ [ [ | [ [ ° 0 | [ I [ |
[ Buscat informacien del producto N I (N N N N N I D e
[Ingresar ruta sistema . 1 s | [ [ [ [ T 0 0 T [ I I |
[Buscar informacion ciudadano . 1 e [ [ [ | [ [ § 0 | [ I [ |
[Revisar reaistos . 1 e [ [ [ | [ [ § 0 | [ I [ |
| Ingresar informacion y formulario || " " ’-‘ " " " " " " " " " " " " " |
[ Generar expediente L L 7 ] ]
[ Enviar expediente 1 1 1 [ [ 7 1 [ e ] [ [ [ |
[ Archivar documentos 1 1 I [ [ 7 1 [ e ] [ [ [ |
[Revisar estado de wamite . 1 e [ [ [ | [ [ § 0 | [ I [ |
[ nformar a iudadano L 1 e [ [ | | [ [ 0 [ [ |
[ Explicar por qué no cumple 7 e [ 7 [ [ 0 7 1 [ ]
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Comparativa de responsabilidades — Solicitud en linea
TO BE (12/14)

Perfiles o sl S| < : g w

- o o 0 (%) 2} 5 c — =
[ E|lSE <3 BER] sl S g c k7] sl e, o [[©® < [v4

% of 50 = N &N = Q s c| 8 = c [0}
o < < 0 (7] [e] c S = o o L
03|l 2 |o8|38|os|35|loc|o&| & |3=| © Elgcelss| ¢ s8] © =

- . - — — =

Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 23|28 S =8| @ o}
S| O |maffa|sn|Ton|~IZ|TZ)f O [|[Tn < < [0l =a|| W [|Ox o O

[Recepcionar consuita L 1 [ T 1 T | 1 /e ] 1 | [ | [ |
[ solicitar datos y camet | w1 [ 1 [ [ [ I T [ [ 1 ]
[ consutar moivo | w1 [ 1 [ [ [ I T [ [ 1 ]
[Expiicar motivo . e 1 [ 1 T [ [ [ 1 ]

| Buscar informacion del prodcto I I N I I N N N B B

| ngresar uta sistema . | | [ [ 1 [ T ] |

[ ngresar nformacisn y formulario . 1 [ 1 [ [ [ I [ [ 1 ]
[Archivar documentos | 1 T 1 ]
| Revisarestado de wamite N N N N N I O
[nformar i ciudadano | | | [ [ T [ T ]
| Expiar por queé no cumple I N (N
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Comparativa de responsabilidades — Solicitud de pension
TO BE (13/14)

Perfiles = g 9 g '§ o '§ all g9 Q 2 7 col o S g Iﬁl:J

& glsg| a|5a| E|l58)| 2|5 | 8| e (sc|Sg| € |5&] 8| u

Actividades 23| & |gEl88 gz 85|eq|c8| s | E|z¢|22| 8|23 o | B

Sal © [Sa|ma|So|To|SI|TI| © |[Twn|| < 2 |oo|=8| 4 |ax| O
| Recepcionar consulta . 1 1 [ 1 ] W 1 [ 1 ] [ |
[ solicitar datos y carnet . 1 e 0 [ ] T |
[ constar motivo . 1 e 0 [ ] T |
[Explicar motwvo . 1 e [ ]
| Buscar informacion del producto NN e
| Solicitar documentos | 1 1 e 1 1 1 0 [ 1 T [ 1 T T 1 [ |
[ Revisar requisitos . 1 e 0 [ ] T |
| Ingresar informacion y formulario || || || ’-‘ || || " " " " " " " " " " " |
| Generar expediente L ] ]
[ Enviar expediente L I L [ 1 1 [ ]
[ Archivar dooumentos . 7 ] e 1 ] 1 |
| Orientar dénde obtener documentos || || " ’-‘ " " " " " " " " " " " " " |
[ obtener documentos en linea . 1 e 0 [ ] T |
[ Explcar por queé no cumple I 1 N
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Comparativa de responsabilidades — Recepcidén y escalamiento
TO BE (14/14)

Perfiles o sl S| < : g w

- o o 0 (%) 2} 5 c — =
[ E|lSE <3 BER] sl S g c k7] sl e, o [[©® < [v4

% of 50 = N &N = Q s c| 8 = c [0}
o < < 0 (7] [e] c S = o o L
03|l 2 |o8|38|os|35|loc|o&| & |3=| © Elgcelss| ¢ s8] © =

- . - — — =

Actividades 53| £ |s8|e8|ss|es|selecs| ® [ S s 23|28 S =8| @ o}
S| O |maffa|sn|Ton|~IZ|TZ)f O [|[Tn < < [0l =a|| W [|Ox o O

[Ingresar a sucursai L 1 [ 1T 1 T | 1 /e ] 1 | [ | [ |

| Saludar y consultar motivo || || || || || || || " "

[Expicar motvo I I I O I

[ ngresar I I I O I

| Derivar y entregar nimero || || || || || || || " "

| Esperar I I I O O I I

[ consutr I I I O I

[ Responder B B B O | [ ] e | ]
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Argentina
Brasil
Chile
Colombia
Espafia
Italia
México
Portugal

Santiago

Av. Libertador Bernardo O’Higgins 1449,
Torre 2, piso 3y 4. Santiago de Chile

Tel.: + 562 421 5300 Fax: + 562 421 5311

Santiago

Agustinas 1070, Piso 6,0ficina 530. Santiago de
Chile

Tel.: + 562 421 5300 Fax: + 562 421 5311

Temuco

Diego Portales 806 piso 4.

Temuco. Region de La Araucania.

Tel.: + 562 421 5300 Fax: + 562 421 5311

chile.marketing@everis.com
everis.cl

WWwWWw.everis.com

_ business
consulting




