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Antes de comenzar

Designar co-anfitrion.

Asegurar que clase se esta grabando.

Por favor usar nombre y apellido.

Por favor solo prender microfonos cuando
necesitemos hablar.

Por favor levantar la mano para avisar que
deseamos hablar.



¢, Qué veremos hoy?

1. Conocer un caso de innovacion publica en su fase de
descubrimiento.

2. Herramientas para analizar y visualizar resultados



Modelo de Doble Diamante
Design Council, 2007

Descubrir Definir Desarrollar Entregar

:

Area de la
solucion

.

Area del
problema

Encontrando el
problema correcto

Encontrando la
solucion correcta
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Modelo de Doble Diamante
Design Council, 2007

Descubrir Definir

.

Area del
problema

Encontrando el
problema correcto



Proyecto de
innovacion TGR

* Tesoreria
4 General de la
Republica

Gobierno de Chile

Laboratorio
de Gobierno
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. Contexto del
proyecto




Problema inicial

Baja adopcion por parte de los usuarios de la TGR respecto

de las nuevas herramientas y canales no presenciales y los
servicios distintos a la red de tesorerias, implicando

aglomeracion y mala experiencia de servicio en
sucursales TGR, altos costos de tiempos asociados a
tramites y la sub-utilizacion de incentivos economicos

disponibles para los usuarios.



;En que se expresa este

problema?

de los L
conoce

tram

suarios de |las tesorerias no

a posibi

Ites por

idad de realizar sus

mMmed

ios digitales.

de las visitas a oficinas el 2018 fueron
por motivos que ya se encuentran
digitalizados en la web de TGR.




;En que se expresa este
problema?

98%

prefiere la atencion es la satisfaccion
presencial. neta de usuarios.



“Potenciar la
migracion de usuarios
hacia los canales
presenciales y no
presenciales distintos a
la red de tesorerias”

Objetivo del
proyecto




Planificacion general de ciclos

Ciclo 1 Ciclo 2 Ciclo 3

Reformulacién Prototipado Prototipado

Seguimiento

1 Mes 1 Mes 1 Mes 1 Mes
HITO DE INICIO DEMO 1 DEMO 2 DEMO 3 HITO DE CIERRE
Problema Problema Soluciones Soluciones de Resultados
inicial reformulado y conceptuales mayor resolucion piloto

profundizado testeadas testeadas



Ciclo 1
Planificacion general de ciclos

Ciclo 1 Ciclo 2 Ciclo 3

Prototipado

OBJETIVO . ACTIVIDADES . PRODUCTOS

Prototipado

Reformulacion

Seguimiento

Entender y caracterizar la vInvestigacién en terreno v Perfil de usuarios y funcionarios.

situacion actual desde la E o . ¢Viaje y experiencia actual del
tiva de | . : Y Talleres de descubrimiento : . -
plelrspraiulivel el ek Lisilelrior : ; usuario con el servicio.

(internos/externos), la . Y'Revision de fuentes secundarias

v Caracterizacion y priorizacion de
organizacion y sus

contextos.

los problemas del servicio.




Primer ciclo de
trabajo

Exploracion y descubrimiento de
la situacion actual




Proceso de trabajo
Creacion
Diseno Levantamiento de perfiles
investigacion de informacion y viajes de

usudario
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Los funcionarios desconocen otros
canales de atencion disponibles,

impidiendo que puedan incentivar su
uso.

Los funcionarios desconfian de la
capacidad de los usuarios de

resolver trdmites y dudas a traves de
canales de auto atencion.

Las capacitaciones a funcionarios
no se han enfocado en generar las
capacidades necesarias para
entregar un servicio empdtico y de
excelencia, que considere la entrega
de otras opciones de atencion

Hipotesis que guiaron el proceso de exploracion

HIPOTESIS LEVANTADAS

Los funcionarios temen y se
resisten a que los usuarios migren

de forma masiva hacia otros canales
de atencion.

Los usuarios prefieren asistir a las
oficinas de la TGR - y no utilizar

otros canales - para resolver dudas y
realizar tradmites

La visita a las oficinas de la

Tesoreria es un hdbito que se inserta

en una planificacion de trdmites
diarios de los usuarios

El canal de atencion digital ofrece
una experiencia poco satisfactoria

a usuarios, por debilidades en
terminos de usabilidad como
lenguaje.

Los convenios con instituciones
asociadas para la realizacion de
trdmites son restrictivos,
desincentivando su uso por parte de
los usuarios



Percepcion > . . > Percepcion Informacion Percepcion
. Percepcion Funcionarios Interaccion .
Usuarios expertos secundaria expertos
| 4
H I POTESIS Entrevistas Entrevistas Talleres Sombra - Safari - Observacion Entrevistas Andlisis Entrevistas a
usuarios funcionarios funcionarios sucursal (al lado sucursal en ChAy informantes clave documental externos
de un ejecutivo) banca TGR
Los funcionarios desconocen otros canales
de atencion disponibles, impidiendo que

puedan incentivar su uso.

Los funcionarios tienen capacidades

insuficientes para entregar un servicio ‘
empdtico y de excelencia a los usuarios,

que entregue otras opciones de atencion.

Los funcionarios desconfian de la
capacidad de los usuarios de resolver
trdmites y dudas a través de canales de
autoatencion.

Los funcionarios temen y se resisten a que
los usuarios migren de forma masiva hacia
otros canales de atencion.

Los usuarios prefieren asistir a las
sucursales de la TGR - y no utilizar otros
canales - para resolver dudas y realizar
tramites.

La visita a las sucursales de la Tesoreria es
un hdbito que se inserta en una
planificaciéon de trdmites diarios de los
usuarios.

El canal de atencién digital ofrece una
experiencia poco satisfactoria a usuarios,
por debilidades en términos de usabilidad
como lenguaje.

Los convenios para la realizacién de
trdmites son restrictivos, desincentivando
su uso por parte de los usuarios




Muestra sucursales TGR

Zona Norte Region Metropolitana Zona Sur

Antofagasta @ TGR Metropolitana @ Talca @
Las Condes .@ Cauguenes R

La Serena ‘ @ Santiago Sur ‘@

Ovalle R Temuco @
La Florida @ Ango -
Melipilla R

Valparaiso @

San Antonio R

Criterios de seleccion inicial

‘ Mayor tiempo de espera @ /ona urbana

Menor tiempo de espera R) Zona rural



Criterio seleccion inicial

Promedio Tiempo de atencién (minutos) - Marzo

TGR Las Condes
TGR Vina del mar
TGR Santiago Sur

TGR San Bernardo
TGR La Serena

20,1—
19,7—
19,5—]
17:7—
17,4—]

TGR Santiago Oriente
TGR Antofagasta
TGR Rancagua

TGR Santiago Poniente
TGR Cayhaique

TGR Punta Arenas
TGR Arica

Total general

TGR Metropolitana
TGR Maipu

TGR Iquique

TGR Temuco

TGR Concepcion
TGR Puerto Montt
TGR Valdivia

TGR Copiapo

19,6
152
15,2
15,0
14,2
13,41
13;21
13;14
12,8}
1,7
11,4
1151
10,9
10,9
10,7
10,5

TGR Talea

TGR Nufioa
TGR La Florida
TGR Chillan
TGR Valparaiso

0,0

15,0

20,0

25,0




Calendario Plan de Investigacion

M 28 M 29 V 31
Definici lan de | ., Capacitacion Reuniodn
efiniciones plan de investigacion - o H T
terreno
Validacidon plan
de inv.
L3 M 4 M35 J6 V7
o TGR Metropolitana TGR Metropolitana Las Condes Melipilla
Alineamiento Sant; S
terreno : Valparaiso + elintelkelefer e :
La Florida San Antonio La Florida
Taller funcionarios
L10 M 11 M 12 J13 V14
Talca -+—+Cauquenes
Tra
Se5|o.n.de Entrevistas expertos ' Entrevistas expertos ' Taller funcionarios Entrevistas expertos
Analisis
L 17 M18
2da Antofagasta
Sesion de
Andlisis La Serena -—Ovalle
Temuco -——+Angol

S1

S8

S15

D 2

D9

D16



Resultados de actividades realizadas
a nivel nacional

(») 14 sesiones de observacion en puntos de atencion
@ 141 entrevistas a usuarios del servicio

() 40 entrevistas individuales a funcionarios,
expertos de los servicios

(») 66 funcionarios participaron en 7 talleres

(») 15 investigadores
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:Qué descubrimos sobre la
entrega y recepcion de los
servicios de Tesoreria?




Marco conceptual



Ciclo del Servicio

Entrar

Conocer

Experienciar

Ciclo del
Servicio

Retener

Extender



Ciclo del Servicio

Entrar

Conocer

Experienciar

Ciclo del
Servicio

'?etener

Extender
MG“I’



;Cuadl es el Ciclo del Servicio para los canales
distintos a la red de tesorerias?

ATRAER ~ ORIENTAR ~ USAR - RETENER
Contribuyente se - Contribuyente se ~ Contribuyente - Contribuyente vuelve
entera de la ~entera que existen ~ realiza un tramite -~ arealizar el mismo u
existencia de los . servicios que necesita | de forma auténoma | otro tramite de
canales y la ofertade ° a sudisposiciony se ~ quele generavalor. ° forma auténoma.
tramites. genera expectativa

del uso facil.



Desde la recepcion
del servicio...



Encontramos dos variables
relevantes que segmentan a
los contribuyentes

- e+ - 00—+

Nivel de conocimiento de TGR Tendencia a usar otros canales
distintos a la red de tesorerias



Dependiente --® +

e Solo conoce lo que debe hacer (pago de

Carmen, 70 anos contribuciones).
Fs propietcjr,’g de e No esta interesada en conocer mas.
una vivienda « Cuando tuvo que hacer algo nuevo (atraso en el

desde hace un pago de contribuciones) le traspaso su problema al

tiempo por lo que
frecuentemente
debe pagar sus
contribuciones.

analista.

» Tiene poco conocimiento e interés por saber de TGR

y sus servicios, por lo que solo actua cuando la

institucion le indica.

TENDENCIA A OCUPAR _ ‘ +
OTROS CANALES

e Desconfia de los canales que no son presenciales.

e Prefiere la atencion tangible y personalizada.

e« No conoce los otros canales y no tiene interes por
dejar de asistir a las tesorerias.

Perfil de

usuario



Ciclo del Servicio de los otros canales

Conocer Entrar

ATRAER

Contribuyente se entera de la
existencia de los canales y la
oferta de tramites.

Le han mencionado la existencia
de otros canales cuando asiste a
pagar sus contribuciones.

Ve las otras opciones complejas

Carmen, y avanzadas y decide que no son
el e para ella. Le gusta mantener lo
que siempre ha hecho.



Estancado ' ®

« Conoce que es TGR y mds servicios de los que

Felipe, 31 afios necesita que se encuentran a disposicion de los

contribuyentes.

Necesita sacar un e Hace preguntas sobre como operan los servicios
certificado de no cuando asiste a las tesorerias.
deuda. Si bien sabe « Reconoce la importancia de estar informado.

que lo puede hacer por

la web, en su localidad TENDENCIA A GCUPAR _ ®
rural no hay internet y OTROS CANALES

no sabe de qué otra
forma lo puede resolver

ademds de ir a una
oficina.

e Si bien conoce y prefiere algunos de los otros
canales, no sabe cémo usarlos o no puede
usarlos.

e Se encuentra limitado para acceder a los
servicios a través de los otros canales, debido a
falta de herramientas, habilidades, etc.

e £s poco proactivo y tiene poca autonomia para
buscar soluciones cuando tiene problemas en sus
tramites, por lo que la mayoria de las veces
busca asistencia en |la red de tesorerias.



Ciclo del Servicio de los otros canales

Conocer Entrar Experienciar

ATRAER . ORIENTAR

Contribuyente se entera de la :  Contribuyente se entera que existen
existencia de los canales y la :  servicios que necesita a su disposicion
oferta de tramites. :  y se genera expectativa del uso fdcil.

Ha escuchado en la
radio informacidén sobre

los otros canalesyle  fF—p
gustaria usarlos para
usar mejor su tiempo.

Al usar el sitio web no
encuentra lo que
necesitaba y se dio por
vencido rdpido.

Felipe, Decide asumir la perdida
Estancado

de tiempo acudiendo a
una tesorerias y asi
asegurarse que obtendrd
el certificado.




CONOCIMIENTO TGR = O +

o Cree entender qué es TGR, los servicios que necesita

Mala experiencia

y pocas veces ha tenido problemas.
Daniela, 35 anos e Se preocupa mucho cuando pasa algo que no

entiende.
Se ha enterado que

alguno de sus
familiares ya
recibieron la
devolucion de
impuestos y ella
aun no. Necesita
saber si hay algun
problema.

« Es medianamente proactiva para buscar

autonomamente soluciones a problemas que tiene.

TENDENCIA A OCUPAR _ ‘_.|.
OTROS CANALES

o« Conoce y prefiere la mayoria de los canales

distintos a red de tesorerias cuando sabe que
entregan el trdmite que requiere.

e Si bien su primera opcion es usar los otros canales,
utiliza las tesorerias cuando tiene malas
experiencias realizando sus trdmites debido a que
los sistemas le entregan informacion errada o no
responden.

e Las malas experiencias usando los otros canales |a
frustran y no ve otra opcidon que acudir a las
tesorerias para resolver los problemas que




Ciclo del Servicio de los otros canales

Conocer Entrar Experienciar

ATRAER :  ORIENTAR - USAR

Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen . Contribuyente realiza un tramite
existencia de los canales y la . servicios que necesita a su disposicion . de forma auténoma que le
oferta de tramites. .y se genera expectativa del uso fdcil. . genera valor.

Ha realizado su devolucion

de impuestos por internet

sin problemas y resuelto p—p

dudas llamando al call
center.

El sitio web y call center no
le dan respuesta sobre las
causas de no recibir su
devolucion de impuestos.

Se frustra y debido a su
Danielg, preocupacion por no
Mala experiencia obtener su dinero acude a
la oficina para tener
certeza de su situacion.




Experto

Tomas, 40 anos « Conoce muy bien que es y cédmo opera TGR.

e Lleva muchos afos usando sus servicios.
Es un emPfeﬂO’eO’Of  Esta consiente de las falencias del servicio, y es

que frecuentemente se proactivo buscando formas de resolver sus tramites
atrasa en el pago de aunqgue el sistema falle.

sus Impuestos y
convenios de pago
debido a problemas
financieros. Requiere
acordar un convenio
que no perjudique
criticamente su
negocio.

« Conocey prefiere la mayoria de los canales distintos a red
de tesorerias.

o Utiliza la oficina solo cuando requiere hacer trdmites que
no estdn (o no sabe que estdn) digitalizados.

o Utiliza la oficina cuando requiere una atencién mds

personalizada para tratar situaciones complejas o

sensibles.




Ciclo del Servicio de los otros canales

Conocer Entrar Experienciar m m—>

ATRAER :  ORIENTAR . USAR . RETENER

Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen . Contribuyente realiza un tramite . Contribuyente vuelve a
existencia de los canales y la . servicios que necesita a su disposicion . de forma auténoma que le . realizar el mismo u otro
oferta de tramites. © y se genera expectativa del uso fdcil. . genera valor. :  tramite de forma auténoma.

Acude a |la Tesoreria cuando

iempr r M iliza en nal w r : .,
She o e| descubre como Utiliza e cana eb para necesita Und atencion
acer lo que necesita aqgar sus impuestos :
y que - ’ PA9Y P Y personalizada donde pueda
usando sitio web o actar agar convenios :
P Y PA9Y . asegurarse que su negocio
llamando al call center. cuando es necesarios.

no se vea perjudicado.

Tomds,
Experto

.
llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll



Perfil contribuyentes Perfil de
usuario

Nivel de
conocimiento
de TGR

Estancado

Dependiente

Mala experiencia

Tendencia a usar otros canales
distintos a la red de tesorerias



HALLAZGOS 1

La entrega del
servicio no
potencia el uso
de los otros
canales

e No informa (por falta de capacitacién, de tiempo durante la atencién o de
protocolos adecuados) la existencia de otros canales de atencion.

Folleteria para el pago en linea era tomado por los
contribuyentes desde los modulos de atencion sin recibir

explicacion.

e Se enfoca en resolver el problema/situacion puntual del momento y no
considera ademds ensenar formas de abordar auténomamente el
problema/situacion si volviera a suceder.

Algunos contribuyentes vuelven a hacer el mismo tramite
pudiendo ser realizado por otros canales.

e Asume que contribuyentes comprenden que es y como operan los servicios,
omitiendo informacion y usando lenguaje técnico.

| “Me llego este papel y no entiendo que significa”

e Presenta escasos esfuerzos para explicar a los contribuyentes las
funciones de la Tesoreria y el por qué se relaciona con otras
instituciones publicas.

Algunos contribuyentes pensaban que estaban en la oficina de
Servicio de Impuestos Internos.




HALLAZGOS 2

Contribuyentes
presentan
resistencia a
usar otros
canales distinto
a la red de
tesorerias

* No tiene interés por conocer qué es ni cémo operan los servicios que reciben.

/7 ° ° 144
I Ya estoy viejo para aprender.

« Analfabetismo digital o no tener las habilidades suficientes.

“Mi hijo me ayuda a hacerlo por internet cuando tiene tiempo, porque yo
no entiendo.

* No se enteran que existen o desconocen |la forma que operan.

I “sBancos, Chile Atiende? no sabia que se podia hacer ahi.”

e Desconfian de su buen funcionamiento.

I “No confio en internet porque he escuchado de los hackeos.”

* Malas experiencias anteriores.

I “He llamado por teléfono y nunca me responden.”

e Canal web es engorroso, dificil de entender y de usar.
I “En la pagina me pedian un numero que nunca entendi cudl era, asi que
vine .
e Canal web no asegura a contribuyentes que sus tramites/obligaciones
fueron cumplidas.

I “Pagué y nunca supe si mi deuda se acabd.”



HALLAZGOS 3

Trabajo con
instituciones
publicas que se
relacionan con
los servicios de
Tesoreria
confunde al
contribuyente

» Derivaciones para resolver problemas desde y hacia otras
instituciones no esta normado.

“De la municipalidad me mandaron para acd, ahora para
° ° p p ° // ! p
impuestos internos, ya no sé para donde ir.

e Las comunicaciones de otras instituciones publicas utilizan
la imagen institucional de la Tesoreria.

“Me llego un correo que dice impuestos internos y
tesoreria, asi que vine no mas.”



:Qué aprendimos de
los datos?




Los contribuyentes que asistieron a las tesorerias
durante el 2018, tienen en promedio 53 anos

Distribucion de edad de visitas a tesorerias 2019

0%

Menor 25 25-35 35-45 45-55 55-65 mayor a 65



Pese a “mitos”, se han observado contribuyentes de todas las
edades y géneros migrar desde canales presenciales a web

Distribucion de edad de contribuyentes que durante el 2018 realizaron trdmite de A-R o
Pago en tesorerias, pero durante abril 2019 realizaron el mismo tramite via Web

B Hombre m Mujeres

27% 27%
23%

16%

8% -

Menor 25 25-35 35-45 45-55 55-65 mayores 65




Contribuyentes entre 35-65 anos tienen un mayor % de
digitalizacion que aquellos entre 25-35 anos al realizar conven.

Distribucion de edad de contribuyentes que realizaron convenios en abril 2018,
por cantidad total, y porcentaje que realizé el trdmite via web

41 % 42 %
2 - 37 %

o
26 % 30 %

. B

Menor 25 25-35 35-45 45-55 55-65 Mayor 65

75 %

50 %

25 %

0 %



El 90% de los contribuyentes asiste 3 o menos veces al
ano a las oficinas, limitando el niumero de instancias en
que se interactua con ellos

Numero de visitas a oficinas segun % de contribuyentes

60%

21%
9%

4% 6%
- =

4 mas 5




No hay grandes diferencias en las distribucion de edades de
quienes asisten 1, 2, 3, 4, 5 o mas veces durante el ano

Numero de visitas a oficinas segun % de contribuyentes

B menor25 MW 25-35 35-45 45-55 M 55-65 M Mayor 65

100%
n

21 % 19 % 18 % 17 %




La gran mayoria de los motivos de visitas a oficinas ya se
encuentran digitalizados para realizar en la web de TGR

Top 20 motivos de visitas a oficinas el 2018

Imprimir A-R Contribuciones (F30 y/o F25)

Emisidon Certificado Contribuciones (F30 y/o F25)
Propuesta Normal Convenio y Condonacidn

Pago Contribuciones (F30 y/o F25)

Emision Certificado Giro Sll (F21y F25)

Emision Certificado Recaudacion de Otras Obligaciones Fiscales
Emisidon Certificado Egresos Otras Obligaciones Fiscales
Imprimir A-R Otras Obligaciones Fiscales

Pago otro tipo de ingresos

Imprimir Multi AR (F100) Contribuciones (F30 y/o F25)
Solicitar clave de acceso web

Imprimir A-R de otras obligaciones fiscales

Generacion Talonario o Cuotas

Generacion Talonario o Cuotas

Consulta CUT Contribuciones (F30 y/o F25)

Consulta Detalle Pago Convenio y Condonacion
Consulta CUT Obligaciones Fiscales_Giro Sll (F21y F25)
Impresion Cuota Inicial Convenio y Condonacion
Consulta Deudor Contactado por Cobranza

Pago Otras Obligaciones Fiscales

0 %

7 %

14 %

21 %

28 %

35 %

B Digitalizado
No digitalizado



Desde la entrega del
servicio...




Encontramos dos variables
relevantes que segmentan a
los analistas

Nivel de conocimiento de TGR Atencion cercana y empadtica



""Conservador"

Elisa, 52

[ leva treinta anos
trabajando como
analista.

Confia que conoce
muy bien como
operan los servicios de
IGR, por lo que suele
ser autoreferente
sobre su expertiz
frente a sus

LE\J%
)
|\~

Tiene una alta autoestima sobre su trabajo debido
al alto conocimiento tecnico que maneja.

Es apegado a la reglas, siempre priorizando
respetarlas.

Tiene una disposicion cautelosa frente a los

cambios.

Durante su atencion, le da poco espacio al
contribuyente para equivocarse.

Finaliza las atenciones cuando estima que ya
entrego toda la informacion que se necesita.

Los documentos que genera se caracterizan por ser

Muy correctos.



"Desmotivado”’

« No conoce bien como operan los servicios y tiene

Carlos. 45 anos DOCO interes por aprender.
4

e Intenta ser flexible con la regla, pero se siente

Lleva dos anos trabajando
como analista. Se siente
frustrado porque no ha
logrado subir de grado.

imitado.

Siente que su jefe no le da

espacio para proponer
cosas y solo debe acatar

reglas. e Trabaja al minimo esfuerzo, haciendo sus

atenciones cortas y rdpidas.
Esta desmotivado, por lo

que trabaja al minimo
esfuerzo y se queja
constantemente.

e No prioriza al contribuyente para entregar su
atencion.

e Los documentos que genera son descuidados y con
poca informacion.




“Aprendiz”

CONOCIMIENTO TGR -—@

e [iene una buena disposicion a aprender y a adquirir

Marcos, 34 afos nuevas habilidades y conocimiento.

« Actualmente depende del apoyo de su jefaturay

L/ev;y tres me/ses trabajando como pares para atender a los contribuyentes.
analista por lo que conoce poco . L .

porio que P « Es flexible a la regla y estd abierto a los cambios.
sobre su funcionamiento.
Generalmente necesita de su jefe
de operacion u otros analistas para
resolver consultas durante la
atencion.

CERCANIA EN LA

o-+

ATENCION

e Busca ser resolutivo y entregar un buen servicio a

Estd super entusiasmado por saber
mds sobre TGR, por lo que estd

constantemente buscando como
aprender y adquirir habilidades
nuevas para ejercer su rol.

todos los contribuyente.
e Sies necesario le dedica mds tiempo a la atencion
segun las necesidades del contribuyente.



11 e o= 3 n
Empatico CONOCIMIENTO TGR - ®-+

e Debido a su experiencia conoce muy bien los servicios

cComo operan.
Paula, 39 Y P
« Constantemente se encuentra leyendo la nueva
Lleva cinco anos trabajando normativa y lineamientos.

como analista. : L :
e Es flexible con las reglas y estd abierto a los cambios.
Se siente contenta con su
trabajo y su rol, le gusta
atender a los contribuyentes.

CERCANIA EN

LA ATENCION = @+

Comprende muy bien la
normativa y lineamiento de
la institucion.

e Durante su atencion, prioriza al usuario cuando lo
necesita y le dedica mds tiempo a su atencion

e Tiende a ser flexible en su rol de funcionario, tiene
criterio para priorizar las normativas o al usuario

segun cada caso.



Perfil funcionarios

Nivel de
conocimiento
de TGR

Conservador

Aprendiz

Desmotivado

Atencion cercana y empat



:Qué concluimos sobre la
entrega y recepcion del
servicio?




:Por qué existe una baja adopcion de los canales
distintos a la red de tesorerias?

Conocer Entrar

s econder B

ATRAER : ORIENTAR : USAR :  RETENER
Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen . Contribuyente realiza un tramite . Contribuyente vuelve a
existencia de los canales y la :  servicios que necesita a su disposicion . de forma auténoma que le . realizar el mismo u otro

oferta de tramites. .y se genera expectativa del uso fdcil. . genera valor. : tramite de forma auténoma.



:Por qué existe una baja adopcion de los canales
distintos a la red de tesorerias?

Conocer Entrar

Experienciar

ATRAER :  ORIENTAR

Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen
existencia de los canales y la . servicios que necesita a su disposicion
oferta de tramites. .y se genera expectativa del uso fdcil.

La entrega del servicio no fomenta a los
contribuyentes en conocer los canales
distintos a la red de tesorerias y para
decidir cudl usar.

SERVICIO :



:Por qué existe una baja adopcion de los canales
distintos a la red de tesorerias?

Experienciar m

USAR . RETENER

. Contribuyente vuelve a
realizar el mismo u otro
tramite de forma auténoma.

Contribuyente realiza un tramite
de forma auténoma que le
genera valor.

La entrega del servicio limita a los

; La entrega del servicio no fomenta a los : ; . . .
SERVICIO : =9 : i contribuyentes de benefciarse sobre el
: contribuyentes en conocer los canales : ; .,
: . Lo , : : uso de todos los canales de atencidn
distintos a la red de tesorerias y para : ; re ;. , :
: ; debilitando asi su interés por continuar

decidir cuadl usar. 5 i ,
: : usandolos.



:Por qué existe una baja adopcion de los canales
distintos a la red de tesorerias?

Conocer Entrar

Experienciar m

ATRAER :  ORIENTAR . USAR . RETENER

Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen . Contribuyente realiza un tramite . Contribuyente vuelve a
existencia de los canales y la . servicios que necesita a su disposicion . de forma auténoma que le . realizar el mismo u otro
oferta de tramites. .y se genera expectativa del uso fdcil. . genera valor. . tramite de forma auténoma.

La entrega del servicio limita a los
contribuyentes de benefciarse sobre el
uso de todos los canales de atencion
debilitando asi su interés por continuar
usdandolos.

La entrega del servicio no fomenta a los
contribuyentes en conocer los canales
distintos a la red de tesorerias y para
decidir cudl usar.

SERVICIO :

La falta de procesos adecuados y la mala comunicacion interna dificulta a la red de
tesorerias a responder de forma unica e informada sobre como entregar el servicio,
generando asi una experiencia del usuario heterogénea y discrecional.

PROCESOS :
INTERNOS



:Cuadles son nuestros desafios de innovacion?

Conocer Entrar Experienciar m

ATRAER :  ORIENTAR . USAR . RETENER

Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen . Contribuyente realiza un tramite . Contribuyente vuelve a
existencia de los canales y la . servicios que necesita a su disposicion . de forma auténoma que le . realizar el mismo u otro
oferta de tramites. .y se genera expectativa del uso fdcil. . genera valor. . tramite de forma auténoma.

La entrega del servicio limita a los
contribuyentes de benefciarse sobre el
uso de todos los canales de atencion
debilitando asi su interés por continuar
usdandolos.

;. Cémo podemos atraer y orientar a los
contribuyentes en el uso de los canales

SERVICIO

distintos a la red de tesorerias para que
valoren el benefiio que les genera?

La falta de procesos adecuados y la mala comunicacion interna dificulta a la red de
tesorerias a responder de forma unica e informada sobre como entregar el servicio,
generando asi una experiencia del usuario heterogénea y discrecional.

PROCESOS :
INTERNOS



:Cuadles son nuestros desafios de innovacion?

Conocer Entrar Experienciar m

ATRAER :  ORIENTAR . USAR . RETENER

Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen . Contribuyente realiza un tramite . Contribuyente vuelve a
existencia de los canales y la . servicios que necesita a su disposicion . de forma auténoma que le . realizar el mismo u otro
oferta de tramites. .y se genera expectativa del uso fdcil. . genera valor. . tramite de forma auténoma.

SERVICIO ;Cémo podemos atraer y orientar a los ;. Cémo podemos aumentar el benefcio
contribuyentes en el uso de los canales que generan los canales distintos a la red
distintos a la red de tesorerias para que de tesorerias para fidelizar a los

valoren el benefkio que les genera? contribuyentes en su uso?
PROCESOS La falta de procesos adecuados y la mala comunicacion interna dificulta a la red de
i tesorerias a responder de forma unica e informada sobre como entregar el servicio,

INTERNOS : , . : . : :
; generando asi una experiencia del usuario heterogénea y discrecional.



:Cuadles son nuestros desafios de innovacion?

Conocer Entrar Experienciar m

ATRAER :  ORIENTAR . USAR . RETENER

Contribuyente se entera de la . Contribuyente se entera que existen . Contribuyente realiza un tramite . Contribuyente vuelve a
existencia de los canales y la . servicios que necesita a su disposicion . de forma auténoma que le . realizar el mismo u otro
oferta de tramites. .y se genera expectativa del uso fdcil. . genera valor. . tramite de forma auténoma.

SERVICIO ;Cémo podemos atraer y orientar a los ;. Cémo podemos aumentar el benefcio
contribuyentes en el uso de los canales que generan los canales distintos a la red
distintos a la red de tesorerias para que de tesorerias para fidelizar a los

valoren el benefkio que les genera? contribuyentes en su uso?
PROCESOS ;. Cémo podemos mejorar los procesos y establecer una c?mu.nicacién ef.ectivq en.tre el
INTERNOS nivel central y la red de tesorerias para asegurar que la experiencia del usuario esté alineada

con la estrategia de servicio?




:Cuales son los atributos del
servicio que guiardn las
soluciones?




Los ciudadanos valoran el uso de un lenguaje claro y
cercano en |los distintos canales de atencion y/o circulares
informativas.

Comunicacion
efectiva

Los funcionarios valoran que la informacion desde el nivel
central se les comunique de forma oportuna y clara, y que
ademds considere las realidades de sus tesorerias.

Los ciudadanos requieren confiar en la informacion y

Confiabilidad herramientas que utilizan para realizar los tramites que
requieren.
Personalizacidén | Los ciudadanos valoran interactuar con un servicio que sed

empdtico y se ajuste a sus caracteristicas personales.




Siguientes pasos



Ciclo 2
°lanificacion general de ciclos

Ciclo 2

Prototipado

P

»O—(

: Evaluacion

1 Mes

ldear soluciones para los desafios priorizados,
generando una conceptualizacion de los distintos

componentes necesarios para su aplicacion con
usuarios.




¢, Qué les ha parecido el proceso?



Recapitulando las herramientas de
innovacion publicas en el caso




Herramientas de innovacion publica

Problema inicial

ldentificacion de hipotesis.

Plan de investigacion.

Investigacion cuantitativa. (analisis de datos)

Investigacion cualitativa. (entrevistas, sombras, safari de servicio, talleres y focus group)
Perfiles de usuario.

R N O N

Viaje del usuario.

Aun por conocer

proximas clases

> Analisis y conclusion de hallazgos
> Problema reformulado y desafio de innovacion.




Recapitulacion
Viaje del usuario



., Qué es el viaje del usuario?

» Es una herramienta de visualizacion.

> Su objetivo es identificar la manera que interactua un usuario/a con
un servicio segun una necesidad que requiere abordar.

>~ Debe considerar todos los posibles puntos de contacto con los que
interactua el/la usuario/a (web, presencial, telefonico, autoatencion, etc).

>~ La manera de caracterizar la interaccion depende de la profundidad
que se desee tener (lo deciden ustedes).

>~ Se recomienda identificar las emociones del usuario/a y funcionario/a
si aplica.

- Deben permitir que otros, distintos al equipo de trabajo, puedan
empatizar y profundizar en la manera que usuarios interactuan con
un servicio.



Viaje del usuario

VIAJE DEL USUARIO

USUARIO:

:Qué hace
el usuario?

Q

ANTES

SERVICIO:

DURANTE

Lamina 15 | Fase 6: Prototipado y Testeo

DESPUES

:Con qué/
quiénes
interactua
el usuario?
(canales,
funcionarios,
objetos,
puntos de
contacto)

Emociones
;Coémo se
siente?

@

;COMO PODEMOS RESOLVER PROBLEMAS PUBLICOS A TRAVES DE PROYECTOS DE INNOVACION? [



;,Como se usa el viaje del usuario?

USUARIO: SERVICIO

ANTES DURANTE DESPUES

:Qué hace
el usuario?

£ZQ\ MACRO-MOMENTOS

Elementos verticales
¢Con qué/ gue definen el alcance

quiénes

ol usaarios temporal de grupos de
. acciones sobre el uso

objetos,

puntos de de Un SerViCiO.

contacto)

@

Emociones

oo e
¢

siente? @




;,Como se usa el viaje del usuario?

USUARIO: SERVICIO:

DURANTE DESPUES

:Qué hace
el usuario?

'

:Con qué/
quiénes
interactua
el usuario?
(canales,
funcionarios,
objetos,
puntos de
contacto)

MOMENTOS
Elementos verticales
gue establecen la
acciones individuales
y sus dependencias
para el uso de un
servicio.

Emociones
;Coémo se
siente?

........................................................................................................................................................................




;,Como se usa el viaje del usuario?

USUARIO:

SERVICIO:

ANTES

:Qué hace
el usuario?

“'a

DURANTE

DESPUES

ACCIONES Y

ELEMENTOS
ementos

:Con qué/
quiénes
interactua
el usuario?
(canales,
funcionarios,
objetos,
puntos de
contacto)

horizontales que
definen el tipo de
informacion que se
necesita identificar.
Ustedes definen

Emociones

;Coémo se
siente?

profundidad.



;,Como se usa el viaje del usuario?

USUARIO: SERVICIO:

ANTES DURANTE DESPUES

:Qué hace
el usuario?

Q.

:Con qué/
quiénes

interactua
el usuario?

(canales,
funcionarios,
objetos,
puntos de
contacto)

@

Emociones

Como e b D b
¢

siente? @




;,Como se usa el viaje del usuario?

USUARIO:

SERVICIO:

:Qué hace
el usuario?

'

DURANTE

DESPUES

:Con qué/
quiénes
interactua
el usuario?
(canales,
funcionarios,
objetos,
puntos de
contacto)

Emociones
;Coémo se
siente?




;,Como se usa el viaje del usuario?

USUARIO: SERVICIO:

ANTES DURANTE DESPUES

:Qué hace
el usuario?

'

:Con qué/
quiénes

interactua
= 107?

puntos de
contacto)

@

Emociones

;Coémo se
siente?




;,Como se usa el viaje del usuario?

Catvada Atencitn  Elegiv Ver la Clegiv Rdiv  Comer
ol local comareros  pocn carta  platos Comer postre,  postve Pagar
2 0 v
.3 %
iz
: o]
3 é
FIR ¢
i3
-_—
Linea de interaccion
2 Adencion m las mesas, Troar
CAMAYRNOS tomar nota la coenta
g comidas postves



1. Terminar sus planes de investigacion y la
elaboracion de las pautas de preguntas
(entrevistas) y aspectos a revisar en la

(,QUé deberén interaccion (safari, sombra).
2. Avanzar en su investigacion cualitativa y
hacer Para Ia cuantitativa, identificando hallazgos que

validen o refuten sus hipotesis.

proxima clase?

3. Describir los principales perfiles de usuario.

4. Describir los viajes de usuario actuales.



MURO DE HIPOTESIS Y HALLAZGOS

Hallazgos Hallazgos

Hipotesis Cualitativos Cuantitativos




¢, Observaciones generales?

Preguntas / Comentarios / Sugerencias
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