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ChileAtiende y sus 
beneficios  
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Sucursales ChileAtiende 
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Sucursales 
existentes de 
IPS en cada 
región antes 

de 
ChileAtiende 

Sucursales 
ChileAtiende, 

múltiples 
servicios 

públicos y 
trámites 



ChileAtiende 

Con ChileAtiende se realizan menos viajes (ahorro) a otras sucursales 
públicas para hacer un trámite, pues reúne los servicios de distintas 

instituciones públicas en un mismo lugar.  
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Multiservicio 
 

Reúne información y trámites de distintos servicios 
públicos, permitiendo que trámites de diversos tipos 
y sectores se realicen en un mismo lugar, operando 
como un sistema de ventanilla única del Estado. A 
marzo de 2014, la red tiene convenio con 32 
instituciones públicas. 
 
 

Multicanal 
 

ChileAtiende cuenta con canales de atención remotos 
como el portal web y el call center 101, donde 
principalmente se entrega información relativa a cómo 
hacer trámites, realizar seguimiento de los mismos y en 
algunos de ellos hacerlos directamente. También cuenta 
con atención presencial entregada en sus oficinas a lo 
largo de Chile, y las oficinas móviles que recorren zonas 
aisladas para prestar servicios. 

Menos gasto en 
pasajes  

Menos viajes 
 

Menos tiempos de 
desplazamiento y espera 

Costo alternativo del tiempo Productividad laboral 
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Beneficios ChileAtiende  
para la ciudadanía 
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Beneficios considerados en la  
estimación de ahorro 



Red de Sucursales 

ωAhorro por cobertura geográfica 

ωAhorro por multiplicidad de 
productos 

Call Center 

ωAhorro por provisión de 
información remota v/s una 
atención presencial 

Web 

ωAhorro en provisión de información  
remota y trámite en línea v/s una 
atención presencial 

En Terreno y móviles 

ω Ahorro por acceso y 
cercanía 
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Fuentes de ahorro ChileAtiende 
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Tipos de ahorro ciudadano 



Atenciones que 
producen ahorro  
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Atenciones Presenciales 

Å Las atenciones que generan ahorros, corresponden a un porcentaje del total de atenciones realizadas en un mes en las 
sucursales de ChileAtiende. 
 
ÅComo se muestra en las figuras, las atenciones presenciales se dividen por una parte en aquellas que son propias de 
ChileAtiende (nuevas sucursales desde que aparece la Red Multicanal del Estado), las cuales se consideran ahorro en un 
100%, y por otra parte, en atenciones que se realizan en sucursales que antes existían, pero sólo brindaban servicios 
propios del Instituto de Previsión Social, en este caso se considera sólo un porcentaje de las atenciones sobre las cuales 
calcular ahorro, que consiste en la proporción entre las atenciones ChileAtiende (sin IPS) y las atenciones sólo de servicios 
del Instituto de Previsión Social, el cual varía mes a mes. 
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Atenciones Telefónicas 

Las atenciones telefónicas sobre las cuales se estiman ahorros, son aquellas que corresponden a un porcentaje que evita 
viajes a sucursales, este porcentaje fue entregado por el Estudio ά9ȄǇŜǊƛŜƴŎƛŀ de Usuarios /ƘƛƭŜ!ǘƛŜƴŘŜέ elaborado por 
ChileAtiende y aplicado por la Consultora IPSOS, en Febrero de 2014. 
 
Para el canal telefónico, un 76% de los encuestados (de un total de 2277) responde como άSíέ a la pregunta: ά[ŀ información 
que recibió en esta llamada, ¿le permitió ahorrarse una visita a una ǎǳŎǳǊǎŀƭΚέ.  
 
De esta forma se establece como parámetro, que un 76% de las atenciones realizadas en el call center evitan que la población 
efectúe una visita a cualquier sucursal de un servicio público. 
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Atenciones web 

Las atenciones web sobre las cuales se calcula ahorro, consisten en un 58,3% de las atenciones. Este parámetro es extraído de 
una encuesta llevada a cabo en el Portal ChileAtiende el mes de Marzo de 2014, por la Unidad de Modernización y Gobierno 
Digital de la SEGPRES.  
 
La cual consistió en  preguntarle  a los visitantes al portal, si άla información entregada para realizar este trámite le ahorró al 
menos una visita a una oficina públicaέΣ con una muestra consistente de 9375, se registró que un 58,3% de los encuestados 
responde άsí, me ahorre una visita a una sucursalέΣ permitiendo considerar este porcentaje como aquel que genera ahorros 
ciudadanos por concepto de traslados y espera. 
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Fuentes de 
Parámetros de cálculo  
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Fuentes Primarias de información 

Å Encuesta ChileAtiende: Medición de carácter cuantitativo y presencial a cargo de la 
Consultora Gemines,  realizada en las sucursales de Chile Atiende entre Enero y 
Febrero del 2013. El tamaño de la Muestra fue de 1066 casos, distribuidos 
proporcionalmente, según el número de visitas realizadas, en las sucursales 
consideradas durante el año 2012. Este estudio se puede ver en el sitio web 
www.observatoriodigital.cl, sección documentos. 

 

Å Encuesta άtƻǊǘŀƭ /ƘƛƭŜ!ǘƛŜƴŘŜέ: Encuesta online llevada a cabo por la Unidad de 
Modernización y Gobierno Digital perteneciente a SEGPRES, tomada a una muestra de 
9375 encuestados durante el mes de Marzo de 2014. Realizada para conocer qué 
porcentaje de la población que visita el Portal se ahorra una visita a una sucursal de 
Estado. 

 

Å Estudio de Experiencia de Usuarios, canal presencial y telefónico, ChileAtiende 2014: 
Estudio con representación a nivel nacional, con una muestra  de 2277 usuarios, 
realizada el primer trimestre de 2014 por el Instituto de Previsión Social, y 
desarrollada por la Consultora IPSOS. 

 

Å Sistema de Información del Área de Desarrollo y Control de ChileAtiende: El sistema 
ChileAtiende permite mes a mes, tener el número de atenciones del canal presencial, 
telefónico, web y en terreno, lo que hace posible realizar una estimación de ahorros. 
Además se utilizaron datos del sistema para tener un promedio mensual de tiempo de 
espera durante todo el año 2013. 
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Fuentes secundarias de información 

Å Banco Central: se utiliza el promedio mensual del tipo 
de cambio, extraído de la sección de estadísticas 
diarias del sitio web 
http://si3.bcentral.cl/Indicadoressiete/secure/Indicadoresdia

rios.aspx, para dólar observado. 

 

Å Instituto Nacional de Estadísticas: Se utiliza 
mensualmente el valor de la hora de trabajo para 
Chile, actualizando mes a mes el parámetro a partir 
de las bases de datos dispuesta en el sitio web del 
INE. 
http://www.ine.cl/canales/chile_estadistico/familias/laboral
es.php 
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Estructura de 
Estimación  
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Composición cálculo de Ahorro ciudadano en 
pesos 

Ahorro en 
Pasaje de 

Transporte 
Público 

Ahorro en 
Productividad 

laboral por 
tiempo de 

espera  

Ahorro en 
Productividad 

laboral por 
tiempo de 

desplazamiento 

Ahorro por 
costo 

alternativo del 
tiempo de 

desplazamiento 

Ahorro por 
costo 

alternativo del 
tiempo de 

espera 
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Ahorro ciudadano en 
pesos 



Atenciones 
de zonas 

urbanas que 
generan 
ahorros 

% personas 
que declara 

usar 
locomoción 
colectiva en 

zonas 
urbanas 

Valor 
promedio 
pasaje  en 

zonas 
urbanas 

N°  de 

viajes (ida y  
regreso) 

AHORRO  

PASAJES 
URBANO 

Atenciones 
de zonas 

rurales que 
generan 
ahorros 

% personas 
que declara 

usar 
locomoción 
colectiva en 

zonas rurales 

Valor 
promedio 
pasaje  en 

zonas 
rurales 

N°  de 

viajes (ida y 
regreso) 

AHORRO  

PASAJE 
RURAL 

Ahorro en pasajes de zonas urbanas 

Ahorro en pasajes de zonas rurales 
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Ahorro por costo alternativo del tiempo de desplazamiento 

Ahorro en productividad laboral por tiempo de desplazamiento 

Atenciones 
que generan 

ahorros 
zona urbana 

/rural 

Tiempo de 
desplazamiento  
urbano / rural 

2 viajes (ida 
y vuelta) 

Promedio de 
remuneración 

AHORRO  

COSTO 
ALTERNATIVO 

Atenciones 
que generan 

ahorros 
zona urbana 

/rural 

Tiempo de 
desplaza-

miento 
urbano/ 

rural  

2 viajes 
(ida y 

vuelta) 

Promedio 
remunera-

ciones 

%  ausenta 
del trabajo 
en zonas 
urbanas/ 
rurales 

AHORRO  

EN 
PRODUCTIVI-

DAD 
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Ahorro por costo alternativo del tiempo de espera 

Ahorro en productividad laboral por tiempo de espera 

Atenciones 
que generan 

ahorros 

Promedio 
tiempo de 
espera por 

región 

Valor 
promedio 

remuneración 
por región 

AHORRO  

COSTO 
ALTERNATIVO 

Atenciones 
que generan 

ahorros 

Promedio 
tiempo de 
espera por 

región 

Valor 
promedio 

remuneració
n por región 

%  ausenta 
del trabajo 

AHORRO  

EN 
PRODUCTIVIDAD 
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Composición cálculo de Ahorro ciudadano en 
horas 

Atenciones que 
generan 

ahorros zona 
urbana /rural 

Tiempo 
desplazamiento 

urbano/ rural 

N°  de viajes 

(ida y regreso) 

Promedio 
tiempo de 
espera por 

región 
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Ahorro ciudadano en 
horas 



Composición cálculo de Ahorro ciudadano en 
número de viajes 

Atenciones 
sobre las 
cuales se 

calcula ahorro 
zonas urbanas 

y rurales 

Número de 
viajes (ida y 

regreso) 
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Ahorro ciudadano en 
número de viajes 



Parámetros de estimación 

Parámetros 

Å Promedio nacional del valor de pasaje en transporte 
público. 

Å Promedio nacional de valor de remuneraciones por minuto 

Å Tiempo de desplazamiento para realizar un trámite 

Å Tiempo de espera promedio a nivel nacional 

Å Número de viajes 

Å Visitas web que ahorran una visita a una sucursal 

 

Å Llamadas al call center que ahorran una visita a una 
sucursal 

Å % de la población que utiliza transporte público. 

Å % de la población que debe ausentarse del trabajo para 
realizar un trámite, promedio a nivel nacional. 

 

Valores y Fuentes 

$ 806 
Encuesta Gemines 

2013 

$52,6 INE, 2013 -2014 

26 min. 
Encuesta Gemines 

2013 

10 min. 
Sistema 

ChileAtiende 2013 

2 viajes 
Ida y vuelta a una 

sucursal 

58,3 % 
Encuesta MYGD en 

Portal  
ChileAtiende, 2014 

76 % Estudio IPSOS, 2014 

74,8 % 
Encuesta Gemines 

2013 

12,5 % 
Encuesta Gemines 

2013 
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Evolución ahorros 
2012 ï 2014  
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Ahorro ciudadano desde Marzo 2012 a Marzo 
2014 
 

2012: 
273.575.936 

2014: 
10.611.311.345 

Fuente: Elaboración propia a partir de estadísticas ChileAtiende 

2012: 
113.041 

2012: 
139.353 

2014:  
2.165.193 

2014:  
4.167.031 

Ahorro en  
$ 

Ahorro en 
horas 

Ahorro en n°  

de viajes 

Canales de atención: presencial, 
web y telefónico 



Canal de atención presencial ï Ahorros en $ y 
composición para el 1°  trimestre de 2014 
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Enero 2014: 
2.128.602.175 

Febrero 2014: 
1.797.841.264 

Marzo 2014: 
3.155.507.883 

Rural (18%): 
373.785.430 

Urbana (82%): 
1.754.816.745 

Rural (17,4%): 
313.310.819 

Urbana 
(82,6%): 

1.484.530.445 

Rural(17%): 
537.549.088 

Urbana (83%): 
2.617.958.795 

Fuente: Elaboración propia a partir de estadísticas ChileAtiende 



Comportamiento de ahorros 
Ciudadanos en Dólares (US$) 
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Canal Presencial Canal Telefónico Canal Web Atenciones en terreno 

Actualización 
de Parámetros 

Fuente: Elaboración propia a partir de estadísticas ChileAtiende 



Comportamiento de ahorros 
Ciudadanos en Horas 
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Actualización 
de Parámetros 



Comportamiento de ahorros 
Ciudadanos en N°  de viajes 
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Indicadores de 
cobertura asociados a 
la estimación mensual  
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Indicador de cobertura ï Población 
nacional Estimada 
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Población 
Rural 

Población 
Urbana 

Fuente: Población estimada al 2013 -  SINIM 



Indicador de Cobertura - evolución 

202 
164 142 

68% 
73% 

77% 

Enero 2012 
(inicio programa 

ChileAtiende) 

Enero 2013 Enero 2014 

Porcentaje de Poblaci ón 
nacional cubierta  

Porcentaje de Poblaci ón 
nacional cubierta  

Porcentaje de Poblaci ón 
nacional cubierta  

N°  de sucursales a nivel 
nacional  N°  de sucursales a nivel 

nacional  

N°  de sucursales a nivel 
nacional  
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Fuente: Elaboración propia a partir de estadísticas ChileAtiende 
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Indicador de Cobertura ï Avances: comienzos 
de 2012  a Marzo 2014 

2014 
77,4% 

78,3% 

71,8% Población 

rural cubierta 

Población 

urbana 

cubierta 

El indicador de cobertura entrega el porcentaje del 
total de la población nacional (estimada) que tienen 

una oficina ChileAtiende en su comuna 

Marzo 2012: 142  
Marzo 2014: 204 

Puntos de atención 

2012:
54,9% 

2012: 
70,7% 

2012: 
68% 

Fuente: Elaboración propia a partir de estadísticas ChileAtiende 



Gracias 
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