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Prologo

En los ultimos anos, el Estado chileno ha enfrentado una transformacion profunda
avanzando hacia la construccion de instituciones mas cercanas y transparentes. Para
ello, la Agenda de Modernizacion del gobierno del Presidente Gabriel Boric ha puesto en
el centro un objetivo claro: recuperar la confianza ciudadana, fortaleciendo el vinculo
entre el Estado y las personas.

En este contexto, el Proyecto +Empatia de la Direccion Nacional del Servicio Civil surge
CcOomo una apuesta innovadora para cambiar, no solo procesos, sino también culturas
organizacionales. Se trata de reconocer que la calidad del servicio publico no depende
unicamente de normativas o estructuras, sino del modo en que entendemos y
desempenamos nuestro rol como funcionarios y funcionarias.

Este documento de induccion inmersiva multicanal refleja ese compromiso. Surge de un
trabajo colectivo, colaborativo y transversal con distintos servicios del Estado, quienes
aportaron su experiencia, aprendizajes y vision para construir una herramienta util y
replicable.

Su objetivo es simple y ambicioso a la vez: que quienes asumen roles directivos en el
Estado inicien su gestion con una comprension vivencial y conectada a la realidad
ciudadana, y que permita que sus estrategias y decisiones tengan sintonia con las
necesidades, expectativas y contextos de sus usuarios/as, en la idea de comprender
desde el primer dia el valor y la responsabilidad del servicio publico.

Invitamos a cada institucion a tomar estos lineamientos para incorporar esta practica en
sus programas de induccion, y convertirla en una iniciativa que evolucione, se nutra de
aprendizajes y nuevas experiencias, y ayude a fortalecer el orgullo y el sentido de
pertenencia de quienes servimos al pais.

Pedro Guerra Loins
Director Nacional del Servicio Civil
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Introduccion

¢COmMo queremos que sea el inicio de una persona que entra a trabajar en el sector
publico? ¢Qué relacion se construye con la ciudadania desde ese momento?

Este documento es resultado del trabajo desarrollado en el marco del "Proyecto
+Empatia funcionaria y directiva", que impulsa la Direccion Nacional del Servicio Civil, el
cual surgié en 2023 -producto de un proceso de planificacion estratégica- como una
iniciativa que aporta a un “Mejor Estado” y busca contribuir a recuperar la confianza
ciudadana, fortaleciendo una relacion mas humana y cercana entre el Estado y las
personas.

En este marco, el grupo de instituciones participantes de este proyecto, denominado en
adelante “Colectivo Empatico”, ha estado desarrollando una experiencia innovadora de
induccion inmersiva, que propone comenzar el camino en la gestion publica desde la
vivencia directa en la entrega del servicio a las personas.

La induccion inmersiva, en este caso, invita a quienes asumen cargos directivos o
jefaturas a conectarse con las necesidades de la ciudadania, observando, escuchandoy
comprendiendo el dia a dia de la atencion a usuarios y usuarias en sus multiples formas:
presencial, virtual o remota. Al mismo tiempo, convoca a conocer el quehacer de sus
equipos de atencion; ver lo que experimentan, entender lo que les importa, y escuchar lo
que les afecta.

Este texto sistematiza la experiencia de los pilotajes del ano 2024 y otras experiencias en
2025, recogiendo aprendizajes concretos y entregando una propuesta metodologica
adaptable a distintas instituciones.

Esta dirigido principalmente a equipos de gestion y desarrollo de personas, areas de
atencion ciudadanay liderazgos institucionales que deseen innovar en sus procesos de
induccion y fortalecer culturas organizacionales mas cercanas y empaticas con las
personas, y coherentes con el proposito y valor publico.

Porque incorporar una nueva practica a los programas de induccién de las
instituciones, con enfoque inmersivo y conectada con la realidad de la ciudadania,
puede influir en la forma en que se entiende y gestiona la funcién publica, en
directarelacion con las necesidades de las personas usuarias y de quienes les
atienden, favoreciendo una gestion mas empatica, efectiva y orientada al servicio.
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Proposito

Este documento fue elaborado para acompanar a los servicios publicos en la
implementacion de experiencias de induccion inmersiva multicanal, ofreciendo un
marco metodologico replicable, que permita fortalecer la empatia institucional desde el
primer dia en que una persona asume un rol directivo o de jefatura.

Mas que un manual técnico o teorico, busca inspirar y orientar. mostrar como una
induccion que conecta con la experiencia ciudadana puede transformar la forma en que
se lideray se gestiona en el Estado.

Aqui, se entregan herramientas practicas, ejemplos reales y aprendizajes recogidos en
los pilotos realizados con distintos servicios del Colectivo Empatico. Se espera que sirva
como un insumo, en constante ajuste y enriquecimiento a partir de la experiencia
colectiva del sector publico.

CONTEXTO: EL COLECTIVO EMPATICO

Desde el “Proyecto +Empatia” se busca fortalecer la empatia de directivos/as y
funcionarios/as con las personas, tanto dentro como fuera del Estado. Para ello, se
conformd un Colectivo con referentes de servicios publicos para promover
transformaciones culturales para una mejor forma de ejercer la funcion publica.

A través de esta iniciativa, se promueve una instancia activa y articulada, que disene e
implemente en sus instituciones practicas concretas que pueden mejorar la experiencia
usuaria y la cultura organizacional desde una perspectiva empatica.

Quiénes lo conforman?

El Colectivo Empdtico esta integrado por referentes de las areas de atencion
ciudadana/usuaria y de gestion y desarrollo de personas, que deciden involucrarse
activamente en transformar la forma en que se entiende y ejecuta la funcion publica. Son
quienes acompanan, articulan, promueven y sostienen las experiencias pilotos que se
han implementado, generadas en el trabajo desarrollado en el marco del Proyecto
+Empatia, dentro de sus servicios.

Esta instancia no se define por un rol jerarquico, sino por una conviccion compartida:
que las instituciones pueden construir vinculos mas empaticos entre quienes trabajan
en el Estado, y las personas que acceden a los servicios que éste ofrece.
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Los organismos publicos que han conformado este Colectivo son:

« Defensoria Penal Publica

- Direccion del Trabajo

+ Fondo Nacional de Salud

« Fondo de Solidaridad e Inversion Social

+ Instituto de Desarrollo Agropecuario

+ Instituto de Prevision Social

+ Instituto de Seguridad Laboral

+ Instituto Nacional de Deportes

+ Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas
+  Parque Metropolitano

+ Servicio de Impuestos Internos

«  Servicio de Registro Civil e Identificacion
- Servicio Agricola y Ganadero

+ Servicio Médico Legal

- Servicio Nacional del Consumidor

- Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo
- Tesoreria General de la Republica

+ Direccion de Compras Publicas

+  SERVIU Metropolitano

« Subsecretaria de Educacion

+ Subsecretaria de Evaluacion Social

+ Superintendencia de Salud

« Superintendencia de Seguridad Social

+ Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento
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El Colectivo Empatico nace para promover practicas concretas que fortalezcan la
empatia funcionaria y directiva, impulsando la colaboracion entre areas
tradicionalmente separadas, fomentando espacios de encuentro con las necesidades
de personas usuarias y funcionarias, y buscando instalar ciertas formas de hacer las
cosas que permitan una mejora continua, considerando una mayor conexion y cercania
con las personas.

Principios que lo sustentan

La accion del Colectivo se basa en tres principios que dan sentido, direccion vy
coherencia a sus intervenciones:

1. Rol publico como responsabilidad colectiva. La empatia se concibe no solo como
una cualidad individual, sino como una practica institucional que fortalece el vinculo
entre Estado y ciudadania, promoviendo lo publico como un espacio comun que
trasciende funciones y sectores.

2. El cambio no ocurre en solitario. Se apuesta por un enfoque colaborativo donde los
aprendizajes se construyen en comunidad y se amplifican interinstitucionalmente en
red. Y al interior de los servicios, las duplas que lideran esta experiencia muestran
como la participacion activa entre areas puede transformar la cultura institucional.

3. La empatia se concreta cuando se convierte en accion. Este principio impulsa el

testeo, pilotaje, aprendizaje y ajuste continuo, con foco en practicas replicables y
sostenibles que alineen la gestion diaria con los valores del servicio publico.

DIAGNOSTICO Y DESAFIO

¢{Por qué hablar de Empatia en el Estado?

El Estado enfrenta una crisis sostenida de
confianza. De acuerdo con la Encuesta de
Confianza de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Economico
(OCDE), de noviembre de 2023, solo una
de cada tres personas en Chile (30%) tiene
un nivel alto o moderadamente alto de
confianza en el gobierno nacional, y un
24% reporta una confianza alta o
moderadamente alta en los servicios
publicos, en comparacion con el 39% v el
45%, respectivamente, en promedio entre

los paises de la OCDE. Ademas de lo
anterior, si se compara con la de otros
paises de la OCDE, las personas en Chile
estan menos satisfechas con los servicios
publicos, incluidas su confiabilidad vy
equidad.

Esta situacion no se debe unicamente a
casos de corrupcibn 0 promesas
incumplidas, sino a una vivencia cotidiana
en que muchas personas sienten que el
Estado esta lejos de sus necesidades
reales, que se les responde tarde o de forma
indiferente, o que, simplemente, no las ven.

1 OECD. (2024, noviembre). Los determinantes de la confianza en las instituciones publicas de

Chile..www.oecd.org

https:/Avww.oecd.org/es/publications/2024/11/drivers-of-trust-in-public-institutions-in-chile_ab22¢269.html
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Esa desconexion se manifiesta en los
espacios donde el Estado interactua con
las personas: en las sucursales, en terreno,
en los llamados telefénicos y en las
plataformas virtuales. Es, en esos puntos de
contacto, donde la ciudadania construye
su opinion sobre lo publico, y donde se
pone a prueba la legitimidad institucional.

Alli, donde la atencion es la primera “cara”
del servicio pueden aparecer algunas
tensiones estructurales: sobrecarga
operativa, presion emocional, procesos
poco flexibles, entre otros. Y, en ese
entorno, trabajan personas que pueden no
sentirse suficientemente reconocidas o
acompanadas en su labor de atencion de
publico.

Frente a este escenario, el desafio no es
solamente técnico, es también cultural
Implica recuperar el sentido de la funcion
publica desde practicas cotidianas de
empatia. No solo “ponerse en el lugar del
otro”, sino comprender su realidad, su
contexto y su experiencia, ya sea desde
una oficina, un punto de atencion movil en
terreno, un canal telefénico o wuna
interaccion por chat.

+Tmpatia,
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Lainduccién inmersiva multicanal surge
como una respuesta concreta a esta
necesidad. Plantea que, al menos,
quienes asumen cargos directivos o
jefaturas inicien su camino institucional
experimentando, de primera mano, lo
que viven los equipos que atienden a
personas usuarias. Esta vivencia
temprana permite comprender el
servicio publico desde las interacciones
reales, los desafios cotidianos y las
expectativas de quienes confian en el
Estado.

Para representar al Estado desde cualquier
rol es relevante conocer el lugar donde
éste es mas visible: donde las personas lo
encuentran, lo necesitan o lo esperan. En
ese marco, desde este Colectivo surgen
reflexiones a partir del concepto de qué es
una organizacion empatica, donde los
atributos principales serian el compromiso
institucional, la relacion y trato con las
personas, y la comunicacion y acceso
claro a la informacién. Se comparte la
reflexion de una integrante de la instancia:
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Reflexion: {Qué es una organizacion empatica?2

“Una organizacion solo puede ser empatica si logra reproducir el gesto que nos vuelve
humanos: ese acto de reconocer al otro en su plenitud, de dejarnos afectar. Debemos
propiciar ese espacio de conexion y de entendimiento mutuo, de encuentro entre los
distintos mundos que conviven tanto dentro como fuera de las organizaciones. Un lugar
de encuentro donde podamos encontrarnos con y en el otro. Donde todas las personas,
vengan de donde vengan, tengan su lugar, tengan la oportunidad de acudir a aquel lugar
de encuentro.

¢No es justamente eso hacer Estado? ;Un lugar para encontrarnos, para reconocernos,
para encontrar un punto de conexion entre toda la multiplicidad de experiencias que cada
quien carga?

Una organizacion empatica permite que todos y todas tengan su lugar: que cada quién se
sepa visible, nombrado, afectado por la presencia de las y los demas. No sélo es la suma de
personas empaticas, ni basta con declarar apertura y escucha. No solo es “sentir lo del
otro”, sino entender que se existe con -y gracias- al otro, a la otra.

Una institucion empadtica es una forma de organizar lo colectivo que habilita el
reconocimiento mutuo, y que esta dispuesta a transformarse al entrar en contacto con
quienes la habitan.

2 Esta cita es un extracto de la reflexion de Fabiola Milan Lopez, integrante del Colectivo Empatico,
profesional de la Seccion de Desarrollo Organizacional del Departamento Gestion y Desarrollo de
Personas, de la Subsecretaria de Educacion.

+ampatis
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cQuéeslainduccion
inmersiva multicanal?

DEFINICION Y SENTIDO DE LA EXPERIENCIA

La induccion inmersiva multicanal es una experiencia disefiada para que directivos/as y
jefaturas de cualquier nivel jerarquico y funcionarios y funcionarias sin responsabilidad
de dirigir equipos - que se integran a una institucion publica- puedan observar, desde
adentro, como se vive y entrega el servicio a la ciudadania, de forma presencial en algun
canal de atencion.

Esta propuesta pone el foco en la experiencia real de atencion a usuarios y usuarias,
situando a quienes ingresan a una institucion en los mismos espacios donde ocurre el
encuentro entre el Estado y las personas.

¢En qué se diferencia de otras acciones de induccion?

Esta induccion no se realiza en una oficina ni a través de materiales formales, sino en el
terreno, donde ocurren las interacciones cotidianas con usuarios y usuarias. No se trata
de informar, sino de vivenciar y empatizar;, no busca transmitir una cultura desde el
discurso, sino desde la misma experiencia personal.

Es una invitacion a observar, sin juzgar; a escuchar, sin intervenir, y a comprender, con
humildad y respeto, el valor, los desafios y la complejidad del trabajo del Estado en la
atencion ciudadana.

Mientras otras acciones tradicionales “explican coémo funciona la institucion”, la
inducciéon inmersiva permite sentir “como se vive” trabajar en ese servicio y
conocer y comprender el tipo de personas que acude en busqueda de una solucion.
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ASPECTOS METODOLOGICOS

La induccion inmersiva multicanal no es s6lo una bienvenida para quienes asumen un
nuevo rol en el Estado. Es, ante todo, una experiencia de transformacion cultural; un
ejercicio que busca cambiar la manera en que miramos el servicio publico y el vinculo
que construimos con la ciudadania.

Este enfoque se fundamenta en principios y metodologias que colocan a las personas en
el centro -tanto a quienes reciben los servicios como a quienes los entregan-,
promoviendo una forma mas empatica en el servicio publico.

Principios que inspiran la experiencia

« Empatia activa: No basta con “ponerse en el lugar del otro”. Se trata de comprender
y conectarse con lo que viven las personas usuarias y los equipos que las atienden.
En esta instancia, se invita a observar, escuchar y dejarse afectar por la experiencia
para aprender de ella.

« Coherencia institucional: Las decisiones estratégicas deben dialogar con la
realidad operativa del servicio. Esta experiencia busca alinear lo que se piensa, se
decide y lo que realmente ocurre en el terreno, fortaleciendo la conexion entre
directivos/as y equipos.

« Escuchar para comprender: La escucha activa es un acto de respeto y también una
herramienta de aprendizaje. Se espera que la persona participante observe sin
juzgar, escuche sin interrumpir y reflexione sin intervenir en lo que observa, lo que
permite construir una comprension mas profunda y compartida de los desafios del
servicio publico.

« Interaprendizaje: El conocimiento no fluye en un solo sentido: se enriquece en el
intercambio horizontal. En ese sentido, reconocer la experiencia de quienes
trabajan en atencion ciudadana como un saber valioso permite que las jefaturas
aprendan de sus equipos y, al mismo tiempo, generen reconocimiento y
pertenencia.

Diseno centrado en la experiencia usuaria

El diseno de la induccion inmersiva parte de un principio claro: mirar el servicio desde la
perspectiva de quienes son protagonistas de la interaccion entre el Estado y la
ciudadania, vale decir, desde los equipos que atienden publico y, sobre todo, desde los
usuarios y usuarias de la institucion, con base en las realidades cotidianas, con sus
fortalezas, complejidades y tensiones.

En esta experiencia, es posible intencionar que la persona participante observe por
ejemplo:

«  ¢Qué siente una persona que llega por primera vez a una oficina publica?
«  ¢Qué barreras enfrenta alguien al realizar un tramite en linea?
«  ¢Qué emociones atraviesan los equipos que atienden: orgullo, miedo, frustracion?

+Tmpatia
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Mapeo de puntos de contactos

La experiencia de induccion inmersiva puede aplicarse y adaptarse a distintos puntos de
contacto o canales de atencion, segun el tipo de interaccion que la institucion establece
con la ciudadania, y de acuerdo a su propia realidad y caracteristicas en la entrega de sus
servicios o beneficios.

En la administracion publica chilena, los puntos de contacto entre el Estado y las
personas son diversos: van desde oficinas presenciales hasta plataformas digitales o
instancias comunitarias en terreno. Comprender esta diversidad permite que cada
servicio disenne una induccidon pertinente y coherente con su realidad y la
experiencia que quiere transmitir.

Los puntos de contacto son los espacios donde las usuarias y usuarios forman su
primera impresion del servicio publico. Alli, evaluan la accesibilidad, el trato, la claridad
de la informacion y la efectividad en la resolucion de sus necesidades. Para quienes
asumen roles directivos o jefaturas, observar estos momentos es esencial para entender
el verdadero pulso de la institucion.

La interaccion con las personas puede tomar diferentes formas y, desde lo general,
podrian ser las siguientes:

« Atencion Presencial: Implica la interaccion cara a cara y en un lugar fisico. Este tipo
de atencion permite una comunicacion mas directa y personal, facilitando la
construccion de relaciones y la resolucion de problemas en tiempo real. Los puntos
de contacto pueden ser una sucursal/oficina/agencia; una oficina movil; un stand en
plazas ciudadanas; visitas domiciliarias, y cualquier interaccion en terreno.

« Atencion Virtual: Se refiere a servicios como videoconferencias/videollamadas, chat
en vivo y llamadas telefonicas (call center). En estos casos, también existe una
interaccion entre una persona de la institucion o externa con la o el usuario,
ofreciendo apoyo, resolviendo dudas o brindando informacion o asesoria en tiempo
real. Esto crea una experiencia mas personalizada, similar a una consulta presencial,
pero a través de medios digitales.

« Atencion Remota: Se refiere a la atencion brindada a distancia, generalmente a
través de tecnologias de comunicacion, pero que no necesariamente involucra
interacciones virtuales en tiempo real. Esto puede incluir soporte telefonico,
asistencia por correo o0 servicios que son gestionados a través de plataformas
digitales, donde el usuario o0 usuaria puede enviar solicitudes y recibir respuestas sin
la necesidad de estar en un lugar fisico especifico. Esto puede incluir plataformas de
redes sociales; sitios web; aplicaciones; correo electronico; chatbot; cartas, entre
otras.

3 Este apartado fue construido con los aportes de Mauricio Vergara Cohn, integrante del Colectivo
Empatico Jefe Departamento Desarrollo y Control del Instituto de Prevision Social.

+$W_tP_aAh’ﬂl /14

SERVICIOCIVI



Considerando estas formas de interaccion, los principales canales de atencion en el
sector publico chileno son:

« Atencion presencial en oficinas o sucursales: Espacios fisicos donde la interaccion
cara a cara permite resolver tramites, orientar y entregar informacion directamente.
Pueden incluir modulos de autoatencion o ventanillas de servicio.

« Atencion presencial en terreno o comunitaria: Jornadas moviles, ferias de servicio
o visitas a comunidades donde se acerca la oferta publica a quienes tienen barreras
de acceso geografico o digital. También, los procesos de fiscalizacion ocurren en
terreno.

« Atencion virtual telefonica/call center: Canales que permiten consultas y tramites
mediante llamadas, gestionados directamente por la institucion o mediante servicios
tercerizados, videollamadas o chat en vivo.

« Atencion remota por medios digitales diversos: Plataformas web, aplicaciones
moviles, chatbots o redes sociales que permiten gestionar solicitudes, consultas y
tramites en linea.

Para implementar la experiencia de induccion inmersiva, se recomienda a cada
institucion que pueda revisar o confeccionar su propio mapa de puntos de contacto,
considerando las siguientes preguntas :

- ¢Dondey como interactua la ciudadania con la institucion?

- ¢Qué tipo de atencion se brinda en cada punto? ¢Informativa? ¢Transaccional?
¢Resolutiva?

- ¢Qué condiciones especiales deben considerarse (lengua de senas, intérpretes,
soporte tecnologico y seguridad territorial)?

- ¢Qué momentos son mas representativos que conozca y experimente el/la
directivo/a o jefatura?

Asi, este mapa se convierte en una herramienta clave para definir el o los canales que se
incorporaran en laimplementacion de la induccion inmersiva, para la preparacion previa
de lasy los participantes a quienes se dirige la induccion inmersiva.

Cada canal plantea desafios y oportunidades distintos, de acuerdo a cada realidad
institucional. Por ello, el diseno de la induccion inmersiva debe adaptarse
cuidadosamente a sus condiciones, resguardando siempre la confidencialidad de la
informacion respecto a los usuarios y usuarias, la dignidad y el rol de quienes participan,
tanto desde la institucion como desde la ciudadania.

+Tmpatia,
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CONSIDERACIONES PARA EL DISENO DE LA EXPERIENCIA

Seleccion de canales o puntos de contacto que seran parte de la
experiencia

Considerar los puntos de contacto en la metodologia de la induccion inmersiva permite
que la experiencia sea representativa, segura y significativa, permitiendo que quienes
ingresan a roles directivos comprendan el servicio desde su relacion mas directa y
tangible con las personas.

Factores clave al elegir el punto de contacto o canal de atencion:

1.

2,

Pertinencia: Seleccionar el o los punto/s que mejor represente el servicio y donde la
interaccion con usuarios/as sea significativa.

Diversidad de experiencias: Considerar que cada canal muestra realidades
distintas, en términos de: tiempos de espera, tipo de consulta, nivel de formalidad,
carga emocional y perfil del usuario o usuaria.

Condiciones de accesibilidad y seguridad: Asegurar que el/los canal/es
seleccionado/s cuente/n con condiciones de accesibilidad fisica y digital, manejo
confidencial de datos personales y protocolos de seguridad en caso de situaciones
criticas.

Contexto del usuario/a: Evaluar caracteristicas como edad, alfabetizacion digital,
idioma o situacion de discapacidad para definir los apoyos necesarios durante la
observacion.

Operacion propia o tercerizada: Identificar si el canal es gestionado por la
institucion o por un proveedor externo, ya que esto puede influir en los permisos, la
logistica y la preparacion de la experiencia.

Algunas recomendaciones para el diseno de la induccion inmersiva a partir de los
puntos de contacto:

Sintonia fina con la persona usuaria: El objetivo es que la observacion refleje la
experiencia real y la persona participante logre capturar las particularidades del
contexto, analizar previamente cuales son los horarios criticos, flujos de atencion,
peaks de demanda, entre otros.

Seguridad y bienestar: Con el fin de que la experiencia sea cuidada, se debe
disponer de protocolos claros a considerar en caso de incidentes, situaciones
sensibles o crisis que se produzcan por una situacion compleja.

Interoperabilidad y actualizacién: Observar como los sistemas y datos se conectan
entre areas y como se actualiza la informacion del usuario, de manera de incorporar
estos flujos de procesos en la experiencia.

Valor pedagadgico: Priorizar puntos de contacto que muestran la complejidad del
servicioy su impacto en la ciudadania, y no solo los procesos administrativos.
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Definicion deroles

Implementar una induccion inmersiva multicanal no requiere grandes recursos, pero si
tiempo, voluntad, cuidado y una coordinacion minima entre equipos.

¢Queé actores o roles son relevantes para su implementacion?

* Rol de coordinacion de la induccion inmersiva en los servicios publicos: Le
correspondera a los equipos de Gestion de Personas y de Gestion de Usuarios/as
coordinar las acciones antes, durante y después de la experiencia de induccion
inmersiva de las personas que se integran a la organizacion o a los cargos. Lo
anterior, considerando que en las instituciones ya existe un programa de induccion
liderado por las areas de Gestion de Personas, orientado al conocimiento y la
comprension del contexto institucional y del cargo, y alineamiento con los valores y
objetivos de su institucion y de su area respectiva.

- La coordinacion requiere el trabajo conjunto de ambas areas, de manera de
planificar las acciones previas; identificar las personas que se involucraran en la
experiencia y las funciones que cumplira cada una, y coordinar los aspectos
comunicacionales y logisticos.

+ Rolde lapersona participante: El/la participante asume durante la experiencia el rol
de observador/a activo/a, con énfasis en la escucha y la empatia. No evalua ni
interfiere en la interaccion con el usuario o usuaria, sino que recoge aprendizajes
sobre la experiencia de atencion; registra las necesidades y problemas; experimenta
el clima laboral que se vive en la atencion de publico; las dinamicas del equipo, y el
contexto.

« Rol del equipo anfitrién: El equipo que recibe a la persona participante, integrado
por, al menos, ejecutivos/as de atencion, jefaturas de sucursal/plataformas/call
center, cumple un rol clave al disponer de sus espacios de trabajo y con su
disposicion a ser observada/o en la interaccion con la o el usuario, compartiendo su
experiencia. La apertura es fundamental para que la instancia sea una oportunidad
genuina de aprendizaje y reconocimiento mutuo.
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Implementacion,
paso a paso

Paso 1: Conformacion de la dupla facilitadora
Paso 2: Preparacion de la experiencia

Paso 3: Desarrollo de la experiencia

Paso 4: Cierre y retroalimentacion
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Implementacion,
paso a paso

Paso 1: Conformacion de la dupla facilitadora/coordinadora

Se recomienda que la dupla o equipo de trabajo que lidere la experiencia esté
compuesta por personas de dos areas clave:

Gestion de usuarios/Atencion a la ciudadania
« Gestiony desarrollo de personas

Este equipo de trabajo permite integrar el conocimiento practico de la atencion con la
mirada estratégica de formacion y cultura institucional. La dupla actua como puente,
facilitadora y garante del proceso.

Responsabilidades de la dupla:

- Preparar a la organizacion, informando a nivel de equipo directivo, segun
corresponda, y gremios. Ver con Area de Comunicaciones o area relacionada si es
posible sacar una fotografia o video, no invasivo, de la experiencia para visibilizar
después, o bien, tomar un registro posterior.

-+ Seleccionar el canal y equipos anfitriones del canal o canales.

- Coordinar aspectos logisticos, segun el tipo de experiencia (ver consideraciones en
paso 2).

Realizar una breve sesion de orientacion previa.

Acompanar, observar y facilitar el espacio de cierre.
« Aplicar algun tipo de evaluacion de la experiencia.
- Sistematizar aprendizajes para el servicio.

Paso 2: Preparacion de la experiencia: planificacion y disefo

Una vez que se ha elegido el canal donde realizar la induccion inmersiva, se debe
preparar la logistica de la induccion y un espacio de orientacion para participantes. La
seleccion del canal, basada en el mapa de puntos de contacto elaborado por cada
institucion, permite identificar los espacios mas representativos para observar la
interaccion con las personas, considerando su relevancia, frecuencia y condiciones de
atencion. Esto también asegura que la experiencia refleje la realidad del servicioy nouna
vision parcial. Asi, cada organismo puede priorizar el canal que mejor muestre su
quehacer (presencial, en terreno, telefonico o virtual) y garantizar que lo vivido por lao el
participante tenga valor formativo y sentido estratégico para su futuro rol.
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a) Consideraciones claves seguin canal de atencion

« Presencial en sucursal: Prever dias de alto volumen de atencion para evitar
sobrecarga. Revisar y definir espacio fisico que permita observar sin interrumpir.

« En terreno: Planificar traslados, tiempos, contexto comunitario. Se recomienda
mayor preparacion emocional por posible exposicion a realidades sensibles.

« Telefonica: Disponer de un espacio tranquilo para la escucha, definir si se observara
en vivo o con grabaciones (segun protocolos internos). Idealmente, considerar este
canal cuando es atendido por funcionarios/as no por trabajadores/as externos/as.

« Virtual: Otorgar acceso controlado a plataformas o acompanamiento por parte de un
funcionario/a que contextualice la atencion digital.

Cada institucion debe evaluar su contexto y seleccionar el canal o canales donde sea
factible la implementacion de la induccion inmersiva, considerando las caracteristicas
del servicio que se otorga (criticidad, resguardo de la confidencialidad, entre otras).

b) Coordinacion con el equipo anfitrion

«  Comunicar claramente el proposito no evaluativo de la experiencia.

- Preparar al equipo para recibir al participante sin alterar su dinamica habitual,
considerando ciertas acciones del tipo “consentimiento informado” de usuarias/os.

- Designar una persona anfitriona que lo reciba, acompane y cierre la jornada.

- Concordar y definir una agenda del dia o programa con el detalle de horarios y
lugar/es.

c) Invitacion y orientacion a la persona participante

- Se recomienda el envio de una invitacion desde el Area de Gestion y Desarrollo de
Personas, quienes lideran el programa de induccion institucional, senalando que
como parte de este programa se les convoca a esta experiencia.

+  Luego, realizar una sesion breve previa (30-45 minutos) para explicarle el sentido de
dicha experiencia y el rol esperado, entregando recomendaciones y una pauta de
observacion, y aclarando el tipo de participacion segun el canal seleccionado y la
logistica involucrada.

La preparacion debe enfocarse en alinear a todos los actores involucrados: el equipo
anfitrion, la dupla facilitadora y la persona participante para asegurar que cada quien
comprenda su papel, los objetivos de la experiencia y las condiciones basicas para vivirla
con seguridad, respeto y sentido pedagogico.
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Paso 3: Desarrollo de la experiencia

Este es el momento central de la induccion inmersiva: el instante en que la o el
participante observa en primera persona como se entrega el servicio publico y como se
relacionan los equipos con la ciudadania. Aqui, no se trata de evaluar ni de intervenir,
sino de sumergirse en la realidad cotidiana del punto de contacto, registrando lo que
ocurre y comprendiendo el contexto en el que se toman las decisiones diarias.

Vivir este momento permite a la o el participante conectar lo técnico con lo humano:
conocer los procesos, pero también las emociones, tensiones y satisfacciones que
experimentan tanto los funcionarios que atienden publico como las personas usuarias.
Es en este espacio donde la empatia deja de ser una idea abstracta y se convierte en una
experiencia concreta que puede marcar el ejercicio del rol.

Rol del equipo anfitrion:

«  Mostrar su trabajo con apertura, sin preparar una version idealizada o irreal.
- Compartir espontdaneamente aprendizajes y desafios, si asi lo desean.
- Ajustar su miraday actitud segun el canal.

Rol de la persona participante, en general y segun tipo de atencién:

- Observar activamente la interaccion y atencion de personas usuarias, desde el
respeto, sin interrumpir procesos, sin intervenir.

« Registrar hallazgos, tensiones 0 momentos significativos.

«  Ajustar su observacion segun el canal: por ejemplo, en terreno, estar disponible para
adaptarse a condiciones variables; si es canal teleféonico o virtual, tomar nota de
tiempos, tono, lenguaije, fluidez; si es presencial: observar interacciones, lenguaje no
verbal y entorno fisico.
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+Mantener una posicion que
permita observar, sin interrumpir ni
Incomodar a las personas usuarias.

+Observar interacciones directas,
tiempos de espera, gestos,
lenguaje corporal, ambiente fisico.

+ Estar presente sin emitir juicios ni
resolver situaciones.

X =
«J Civildigital App l

[

Ve 'y Clies devca =

Medios digitales

+Solicitar la creacion de los
respectivos accesos al medio
digital correspondiente.

+ Observar el tipo de respuesta que
se entrega, qué nivel de
personalizacion hay, qué tiempos
se manejan.

+Detectar posibles puntos de
friccion en la experiencia usuaria:
formularios confusos, respuestas
automaticas, falta de seguimiento.

+ Analizar si el canal digital utilizado
deriva a la persona usuaria a otra
fase del proceso de tramitacion a
otra institucion o logra resolver la
necesidad.

+ampatis
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Virtual
Telefonica

+ Escuchar con atencion el tono de
voz, lenguaje y protocolos usados
en la atencion.

+ Identificar como se maneja la
emocionalidad a distancia y los
limites del canal.

+ Considerar el desgaste propio de
este tipo de atencion.

+ Visualizar el sistema de registro de
los contactos, seguimientos, cierre
de casos.

Presencial
Enterreno

+ Participar desde una actitud
flexible: los horarios, rutas o
entornos pueden cambiar.

+ Acompanar desde el respeto
procesos que pueden involucrar
comunidades, situaciones
vulnerables o actividades fisicas
intensas.

+ Registrar el impacto de la
presencia estatal en contextos
reales: hogares, campamentos,
zonas rurales, etc.
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Situaciones posibles y como abordarlas

La experiencia de induccion inmersiva multicanal puede desarrollarse en contextos muy
distintos: servicios con alta demanda, con atencion presencial o digital, con recursos
limitados o con despliegue territorial. Por ello, es importante anticipar situaciones criticas
que podrian aparecer en su implementacion. Estas no siempre ocurren, pero tenerlas
previstas permite reaccionar con mayor seguridad y coherencia.

1. ¢Como ganar adhesién para implementar la inducciéon inmersiva?

Situacion posible: Algunas jefaturas o equipos pueden mostrarse poco interesadas o
reticentes por la carga de trabajo o la percepcion de que la induccion distrae de las
funciones operativas.

Como abordarlo:

- Enfatizar que la actividad visibiliza y valora el trabajo de quienes atienden y que esto
fortalece el sentido de pertenencia.

- Destacar que lo observado puede convertirse en insumo para mejorar la gestion
futuray la calidad del servicio.

«  Presentar la experiencia como una inversion de mediano plazo, no como una
exigencia adicional.

2. ;Qué hacer si ocurre una crisis durante la atencion?

Situacion posible: Un/a usuario/a se altera o surge un conflicto con el funcionario o
funcionaria durante la induccion.

Como abordarlo:

- Contar con protocolos claros para incidentes y activarlos, si corresponde.

- Entregar previamente al/la participante indicaciones sobre su rol: no intervenir, pero
alertar a la jefatura si es necesario.

«  Ofrecer un espacio de contencion emocional posterior, tanto para la funcionaria o
funcionario afectado como para la persona participante.

« Usar estos casos para revisar y mejorar los protocolos internos.

3. {Qué hacer si el equipo anfitrion muestra sobrecarga emocional?

Situacion posible: El grupo puede percibir la experiencia como un esfuerzo adicional en
un contexto ya demandante 0 emocionalmente intenso.

Como abordarlo:

- Contar con mecanismos de contencion (pausas programadas, apoyo psicologico, si
la institucion lo tiene).

« Promover una cultura de cuidado de manera permanente, que reconozca el
desgaste propio del trabajo de atencion ciudadana y valore el rol.

- Evitarimplementar la experiencia en periodos de maxima saturacion o ajustarla para
que no incremente la carga.
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4. ;Qué hacer si el feedback de la experiencia es negativo?

Situacion posible: Algun/a participante puede considerar la experiencia poco util o no
ver su valor inmediato.

Como abordarlo:

« Incorporar una evaluacion breve antes y después para medir expectativas y
percepcion final.

« Validar la critica como parte del proceso de mejora e invitar a co-disenar ajustes en
futuras versiones.

- Ofrecer canales claros para entregar sugerencias (por ejemplo, una ficha de rediseno
o reunion breve de cierre).

5. ¢{Qué hacer con la medicién del impacto?

Situacion posible: Evaluar cambios reales puede ser dificil, ya que muchos resultados
son cualitativos. Esta medicion solo aplica si el servicio desea monitorear resultados a
largo plazo.

Como abordarlo:

- Comparar resultados esperados y obtenidos mediante una matriz sencilla que
combine percepcion y mejoras aplicadas.

« Complementar la evaluacion con indicadores vinculados a los objetivos del
programa, como:

o Reconocimiento de la labor de las personas funcionarias de atencion de
publico.

> Reconocimiento de la funcion del servicio que entrega la institucion.

> Reconocimiento de personas usuarias (poner rostro a tramitacion).

> Vinculacion y apropiacion de la funcion publica en cargos que no tienen
contacto directo con la ciudadania.

Estos indicadores pueden desarrollarse como material de apoyo y ser validados por
cada institucion, segun su contexto.

Paso 4: Cierre de la experiencia y retroalimentacion

Finalizada la experiencia, es fundamental dar un espacio inmediato para procesar lo
observado y vivido. Lo que ocurre durante la inmersion suele generar emociones
intensas y aprendizajes valiosos que, si no se conversan y sistematizan, pueden diluirse
con el tiempo. Este cierre permite que la persona participante ordene sus impresiones,
identifique hallazgos y los conecte con los futuros desafios estratégicos de su rol.

Este paso es también un momento clave para reconocer al equipo anfitrion: agradecer su
apertura, poner en valor su trabajo y reforzar que su experiencia cotidiana aporta
directamente a mejorar el servicio publico.
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El cierre de la induccion inmersiva es el momento en que la experiencia deja de ser
individual para convertirse en aprendizaje compartido. Aqui, se abre un espacio seguro
y guiado para que la persona participante, la dupla facilitadora y el equipo anfitrion
reflexionen, pongan en comun sus percepciones y reconozcan el valor del trabajo
realizado.

Este dialogo no busca evaluar personas ni sus desempenos, sino revisar aprendizajes
para la persona participante e identificar mejoras a esta practica. También es una
oportunidad para validar emociones, reconocer el esfuerzo del equipo y reforzar el
sentido de pertenencia hacia la funcion publica.

Incluye:

- Dialogo guiado entre participante y dupla, y si es posible, con la jefatura de sucursal
0 quien acompano el proceso, funcionarios/as, ejecutivos/as de atencion, entre
otros/as.

- Reflexion sobre lo observado, las sensaciones y emociones que genero.

- Identificacion de oportunidades de mejora o nuevas ideas para la induccion
inmersiva, o de hallazgos que puedan compartirse con el equipo o jefatura, sobre el
proceso de induccion inmersiva.

Con esta etapa se completa el ciclo de la induccion inmersiva. El proceso no termina
aqui: los aprendizajes obtenidos deben alimentar la mejora continua de esta
implementacion y servir como punto de partida para fortalecer la cultura institucional.
Registrar lo vivido, compartirlo con otros equipos y vincularlo con procesos estratégicos
-como planes de formacion o iniciativas de calidad de atencion- asegura que la
experiencia tenga un impacto mas alla del momento puntual de la induccion inmersiva.
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Recomendaciones
para el escalamiento

Adaptar la experiencia a distintas realidades institucionales
Integrar la induccion inmersiva con procesos institucionales clave
Sostener la préactica en el tiempo
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Recomendaciones para
el escalamiento

La induccion inmersiva multicanal ha sido una experiencia valiosa en los pilotos de los
servicios que integran el Colectivo Empatico. Su impacto real dependera de su
capacidad para trascender el piloto y convertirse en una practica sostenida, adaptable a
los distintos contextos del Estado. A continuacion, se entregan lineamientos para facilitar
esa transicion y apoyar a los equipos que deseen replicarla o ampliarla.

Adaptar la experiencia a distintas realidades institucionales

Cada servicio publico tiene caracteristicas unicas: cobertura nacional o regional,
distintos niveles de demanda, canales presenciales o digitales mas desarrollados, y
equipos con funciones diversas. Para escalar la induccion es necesario reconocer esa
diversidad y ajustar el diseno sin perder su esencia.

Sugerencias clave:

- Identificar el canal mas representativo: No todas las instituciones necesitan
implementar la induccion inmersiva en los cuatro canales al inicio. Es preferible
priorizar el canal donde ocurre el mayor volumen o donde se concentran los
momentos criticos de interaccion con la ciudadania.

« Modular la duracion: Servicios con alta demanda pueden iniciar con experiencias
mas breves (por ejemplo, medio dia en lugar de jornada completa) e ir ampliandolas
en etapas posteriores.

« Incluir realidades regionales: Para instituciones con presencia nacional, es
recomendable diversificar los puntos de observacion (sucursales urbanas y rurales)
para ofrecer una vision mas equilibrada.

- Mantener flexibilidad operativa: La metodologia es una orientacion, no un estandar
rigido. Cada servicio puede adaptar los pasos segun estructura, siempre respetando
principios de empatia activa, escucha y aprendizaje situado.

Vincular lainduccion con procesos institucionales claves

Para que esta experiencia no quede aislada, es fundamental integrarla a los procesos
formales definidos por la politica de gestion de personas y a los procedimientos
asociados a su implementacion:

- Ingresoy bienvenida de directivos/as: Incorporar la induccion inmersiva como parte
de los programas de induccion al menos a nivel de alta direccion publica, de cargos
criticos y jefaturas. Continuar con su aplicacion para todas las personas funcionarias,
sobre todo aquellas que no tienen contacto directo con sus usuarios/as.

«  Movilidad interna: Ofrecer la induccién cuando una persona asume un rol de
liderazgo, incluso si ya pertenece a la institucion.

- Planes de formacion y desarrollo: Conectar la experiencia con otros modulos de
capacitacion para el liderazgo, gestion del cambio o servicio al cliente para reforzar
aprendizajes.

« Vincular la induccion como parte de los planes de accion desde el area de
Experiencia Usuaria.
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Sostener la practica en el tiempo

El mayor riesgo de las innovaciones, como es la induccion inmersiva, es que se perciban
como pilotos aislados. Para consolidar la iniciativa, se recomienda:

« Formalizar equipo responsable: Designar a la dupla facilitadora como referente
permanente y, cuando sea posible, institucionalizarla en el Area de Gestion de
Personas en coordinacion permanente con Area de Gestion de Usuarios/as.

« Sistematizar aprendizajes: Documentar cada experiencia (testimonios, hallazgos,
mejoras aplicadas) para construir memoria institucional y retroalimentar el
documento.

« Generar comunidad de practica: Conectar a los servicios que implementan la
induccion para compartir buenas practicas, resolver dudas y co-crear mejoras.

- Buscar apoyo de la alta direccion: Contar con patrocinio de autoridades refuerza la
continuidad y ayuda a incorporar la experiencia en planes estratégicos vy
presupuestos anuales.

« Medir y comunicar impacto: Establecer indicadores simples (satisfaccion de
participantes, cambios en percepcion de equipos, propuestas de mejora generadas)
y difundir resultados para fortalecer su valor.

Escalar no significa replicar mecanicamente. Significa llevar el sentido de la
induccidén -empatizar, observar, aprender en terreno- a mas espacios del Estado,
adaptando la metodologia para que cada servicio la haga propia y la mantenga viva
en el tiempo.
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Aprendizajes

Aprendizajes transversales
de los pilotajes
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Aprendizajes

Los pilotos realizados en distintos servicios publicos permitieron probar la metodologia
de induccion inmersiva en contextos reales y muy diversos. Estas experiencias entregan
evidencia valiosa sobre su impacto: muestran como cambia la mirada de quienes
asumen roles de liderazgo, qué beneficios perciben los equipos de atencion y qué
desafios deben considerarse al replicarla en otras instituciones.

Mas alla de las particularidades de cada servicio, los casos que se presentan en el anexo,
comparten aprendizajes transversales que enriquecen el diseno metodologico y ofrecen
orientaciones practicas para su escalamiento.

Esta sintesis busca rescatar esos puntos en comun y presentarlos de manera clara para
cualquier institucion interesada en implementar la induccion inmersiva.

- Valoracion del trabajo en primera linea: Todos los pilotajes evidenciaron como la
induccion inmersiva reconoce el esfuerzo de los equipos de atencion y refuerza la
motivacion de sus integrantes.

« Poner rostro a la ciudadania y comprender sus necesidades: Las/os participantes
valoraron ver la diversidad de usuarios/as y humanizar los tramites, lo que impacta en
su vision del servicio y en futuras decisiones estratégicas.

« Transformacioén en la mirada directiva: Los nuevos liderazgos destacan que la
induccion reduce la distancia entre el nivel estratégico y operativo, permitiéndoles
alinear mejor su gestion con las realidades cotidianas.

- Importancia de la preparacion y coordinacion: Se repite en varios pilotajes. Se
requiere coordinar agendas y socializar el proceso con tiempo suficiente para
asegurar la disposicion de todos los actores.

« Proyeccion mas alla de las sucursales: La experiencia se podria expandir a otros
cargos y en diversos canales (no solo en puntos de atencion presencial), e
incorporarla como practica institucional con tiempos protegidos.

Los aprendizajes compartidos en las experiencias de los servicios que conforman el
Colectivo no solo confirman el valor de la induccion inmersiva, sino que también
evidencian su potencial para adaptarse a diferentes realidades del Estado.

Si bien cada servicio tiene particularidades propias -canales, contextos, demandas-, los
principios y beneficios observados se repiten de manera transversal: reconocer a lasy los
usuarios, valorar el trabajo en primera linea y fortalecer el sentido de proposito publico.

Estos aprendizajes compartidos permiten proyectar la metodologia mas alla de los
pilotos iniciales y avanzar hacia su escalamiento y consolidacion como practica
habitual en las instituciones.
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Cierre

Reflexion final
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Cierre

La induccion inmersiva permite que quienes asumen roles directivos o de jefatura
conozcan en primera persona la realidad de la atencién al publico, comprendiendo
los desafios diarios de los equipos y las expectativas de las personas usuarias. Esa
experiencia concreta se transforma en una base mas solida para la toma de decisiones.

También ayuda a reconocer y valorar la labor de quienes trabajan en la primera linea
de atencién, poniendo en relieve su compromiso, su capacidad de resolucion en
contextos -muchas veces- complejos y el rol fundamental en laimagen que la ciudadania
tiene del Estado.

Este enfoque no mira a las instituciones de manera aislada, sino como un colectivo de
servicios que forman parte de un mismo Estado. Un Estado colaborativo, donde la
experiencia en un servicio refuerza la confianza en todos/as los/as demas. Reconocer
esta vision de conjunto es clave para construir una administracion publica que las
personas perciban como cercanay coordinada.

Finalmente, este documento busca vincular y dar sentido a la funcion publica, incluso,
en aquellos cargos que no tienen contacto directo con la ciudadania. Comprender para
quién trabajamos y como se vive el servicio en la primera linea permite a todos los niveles
de la institucion actuar con mayor conciencia del valor publico que entregan.

El desafio, ahora, es mantener viva esta practica: seguir adaptandola, mejorandola,
enriqueciéndola y compartiéndola entre servicios. Que la induccion inmersiva se
convierta en una herramienta permanente para fortalecer la empatia, la coherencia y la
cultura del servicio publico en Chile.
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Institutode

Prevision Social (IPS)

1. Nombre de las personas que lideraron la experiencia (Dupla colectivo): Ivan Rojas
Leon - Mauricio Vergara Cohn.

2. Area(s) de la institucion involucrada(s): Departamento Gestion y Desarrollo de

Personas - Subdireccion de Servicios al Cliente.

Ano de implementacion: 2024.

Canal de atencion donde se desarroll6 la experiencia: Sucursal.

¢Lainduccion inmersiva como practica estd institucionalizada? {De qué manera?:

Se encuentra mandatada por nuestro Director Nacional para incorporarla en el proceso

de induccion institucional, mas alla de los cargos ADP.

6. ¢A quién estuvo dirigida la experiencia?: Fiscal Division Juridica IPS, 6 meses en el
cargo

7. ¢Cuanto tiempo durd la experiencia?: Dos medias jornadas.

8. ¢Quién fue el equipo anfitrion?: Equipo de la Sucursal Alameda, a cargo de la Jefa de
Sucursal.

9. (Como se organizo la experiencia?: La primera jornada (24 de septiembre) consistio
en vivir el trabajo mismo de atencion de clientes: apertura de sucursal, acompanamiento
en sala y plataforma, participacion en OIRS, area social, coordinacion de sucursal y
recorrido final al cierre. La segunda jornada (30 de septiembre) consistio en
acompanamiento al trabajo administrativo, conociendo gestiones de tramites y flujos
desde OIRS.

10. {Qué cambio en la mirada del participante?: Considerdé muy valiosa la experiencia;
amplia la vision respecto del trabajo de cada area, suimpacto en la atencion y la relacion
entre Division Juridica y Subdireccion de Clientes.

11. (Qué efectos percibieron en el equipo anfitrion?: El equipo anfitrion se sintio
reconocido y valorado.

12. ({Qué aprendizajes rescatan de esta implementacion?: Permite que los ADP
conozcan la realidad de la atencion a usuarios/as y el efecto directo de las decisiones
que se toman a nivel directivo.

13. ¢Qué consejo le darian a un servicio que quiere implementar esta experiencia?: Que
no tengan temor a realizarla y que la situacion sea lo mas normal posible, evitando una
“puesta en escena”.

14. ;Qué condiciones minimas recomiendan asegurar?: No tratarlo como una
evaluacion al quehacer de los/as funcionarios/as y minimizar la intervencion en la
atencion presencial.

oA~
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. Nombre de las personas que lideraron la experiencia (Dupla colectivo): Sebastian
Lora, Pablo Huerta, Alejandra Hermosilla.

. Area(s) de lainstitucion involucrada(s): Gestion de Personas.

. Aho de implementacion: 2024.

. Canal de atencion donde se desarroll6 la experiencia: Sucursal.

. ¢La induccién inmersiva como practica esta institucionalizada? ;{De qué manera?:
Contamos con programa formalizado mediante Resolucion N°3649, incorporado como
practica permanente para directivos y jefaturas intermedias.

6. ¢A quién estuvo dirigida la experiencia?: Directivos/as ADP vy jefaturas de

departamento de tercer nivel jerarquico.

7. ¢Cuanto tiempo duré la experiencia?: Dos medias jornadas por persona en dos
oficinas provinciales (Santiago y otra provincia). Incluye etapas en modulo derivador y
meson de atencion personalizada.

8. ¢Quién fue el equipo anfitrién?: Equipo de oficina provincial (Encargada y su equipo),
coordinado con Gestion de Personas.

9. (Como se organizé la experiencia?: Reunion preparatoria; bienvenida antes de
apertura; observacion en totem de recepcion; acompanamiento durante atencion; cierre
con conversacion reflexiva; registro audiovisual; evaluacion y retroalimentacion al
Servicio Civil.

10. ¢Qué cambio en la mirada del participante?: Percibir en primera persona la atencion a
usuarios/as, tomar conciencia del impacto del servicio y reconectar con el proposito
publico.

11.;Qué efectos percibieron en el equipo anfitrion?: Se sintieron reconocidos y
valorados en su rol de primera linea.

12. ¢Qué aprendizajes rescatan de esta implementacion?: Reconexion con el proposito
publico; comprension empatica; diagnostico vivencial; fortalecimiento de liderazgo;
alineacion entre teoria y practica, y fomento de cultura de cercania.

13.¢,Qué consejo le darian a un servicio que quiere implementar esta experiencia?:
Involucrar desde el inicio al Director y a las areas clave, motivar a los participantes a
entregarse a la experiencia.

14.¢;Qué condiciones minimas recomiendan asegurar?: Apoyo logistico para traslados,

formalizacion institucional y sensibilizacion del sentido de las oficinas provinciales.
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Superintendencia

de Salud

1. Nombre de las personas que lideraron la experiencia (Dupla colectivo): Pamela
Castillo - Johanna Pozo.

2. Area(s) de la institucion involucrada(s): Gestion de Personas y Atencion de Personas

y Participacion Ciudadana.

Ano de implementacion: 2025.

Canal de atencion donde se desarrollo la experiencia: Sucursal.

¢Lainduccion inmersiva como practica estd institucionalizada? {De qué manera?:

Mediante Resolucion Exenta que aprueba el plan de trabajo e incorpora la experiencia

como meta institucional difundida en marzo 2025 en el marco de los compromisos de la

MEI de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

6. (A quién estuvo dirigida la experiencia?: Jefaturas, directivos/as ADP, analistas,
comité de calidad de servicio, otras funciones y nuevos ingresos.

7. ¢Cuanto tiempo duroé la experiencia?: Se encuentra en desarrollo desde marzo a
octubre 2025, dos veces por semanay en jornada completa.

8. ¢Quién fue el equipo anfitrion?: Dupla anfitriona (Johanna Pozo y Mariela Esperguez),
junto a ejecutivos/as de atencion presencial y representantes de canales web y escrito.

9. ¢Como se organizo la experiencia?: Reuniones iniciales con las unidades; elaboracion
del plan de trabajo; validacion por comité directivo; difusion interna; coordinacion con
jefaturas; inscripcion y calendarizacion de participantes; acompanamiento integral en la
experiencia.

10. ¢Qué cambidé en la mirada del participante?: Mayor comprension del rol del area de
atencion, reconocimiento mutuo y fortalecimiento de colaboracion inter area.

11. ¢Qué efectos percibieron en el equipo anfitrion?: Visibilizacion y reconocimiento del
trabajo, e identificacion de oportunidades de mejora y generacion de vinculos inter
area. Se identifico, también, el desafio de ajustar la frecuencia para evitar la sobrecarga.

12. {Qué aprendizajes rescatan de esta implementacion?: La experiencia acorta
distancias jerarquicas, favorece la empatia institucional y permite detectar mejoras en
procesos y cultura. Se identifico la necesidad de pautas de acompanamiento y mejor
planificacion de frecuencia.

13. {Qué consejo le darian a un servicio que quiere implementar esta experiencia?:
Abrir la invitacion a toda la institucion, sin distincion de roles, para fomentar la empatia'y
la comprension del servicio entregado.

14. {Qué condiciones minimas recomiendan asegurar?: Compromiso institucional,
apoyo de directivos/as y disposicion del equipo anfitrion para guiar la experiencia y
transmitir conocimientos.
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10.

11.

12.

13.

14.

™ : [ i R
'Parque Metropolitano

de Santiago (Parquemet)

Nombre de las personas que lideraron la experiencia (Dupla colectivo): Hernan
Arias Catalan.

Area(s) de la institucion involucrada(s): Departamento de Gestion y Desarrollo de
Personas.

Ano de implementacion: 2025.

Canal de atencion donde se desarrollo la experiencia: Terreno.

¢Lla induccidn inmersiva como practica esta institucionalizada? ;De qué
manera?: Aun no esta institucionalizada.

¢A quién estuvo dirigida la experiencia?: Jefe del Departamento de Auditoria,
directivo con 6 meses en el cargo.

¢Cuanto tiempo durd la experiencia?: Una jornada completa y media jornada
adicional.

¢Quién fue el equipo anfitrion?: Unidad de Tesoreria (cajeros/as), funcionarios/as de
Piscina, Zoologico y OIRS.

¢Como se organizo la experiencia?: Reunion del colectivo con el Director para invitar
al servicio; seleccion del participante; coordinacion con areas (finanzas, zoologico y
OIRS); elaboracion de cronograma; desarrollo de actividades en piscina, OIRS y
zoologico; observacion de interaccion con usuarios y procesos internos.

¢Qué cambiod en la mirada del participante?: Entendié en primera persona la
realidad diaria de los/as funcionarios/as y los desafios de la atencion al publico,
desarrollando mayor empatia y comprension del servicio.

¢Qué efectos percibieron en el equipo anfitrion?: Al inicio nerviosos por la visita
directiva, luego motivados y receptivos. Se generaron espacios de reconocimiento y
solicitudes de apoyo para mejoras.

¢Qué aprendizajes rescatan de esta implementacion?: Refuerza la importancia del
contacto humano, permite un diagnostico mas realista y mejora la comunicacion
internay la valoracion del rol del personal en terreno.

¢Qué consejo le darian a un servicio que quiere implementar esta experiencia?:
Planificar muy bien la logistica y preparar a las y los funcionarios para brindar una
buena experiencia.

¢Qué condiciones minimas recomiendan asegurar?: Tiempo en agenda del
inducido, coordinacion logistica, evitar distracciones y asegurar disposicion del
equipo anfitrion.
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Fondo Nacional ™

de Salud FONASA

1. Nombre de las personas que lideraron la experiencia (Dupla colectivo):Luis
Vilugron - Gonzalo Ponce.

2. Area(s) de la institucion involucrada(s): Division Gestién Usuarios y Division de

Gestion y Desarrollo de Personas.

Ano de implementacion: 2024-2025

Canal de atencion donde se desarrollo la experiencia: Sucursal.

¢Lainduccion inmersiva como practica esta institucionalizada? {De qué manera?:

Se incorpora al proceso de induccion institucional y se compromete como mejora del

PMG Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

¢A quién estuvo dirigida la experiencia?: Directivo recién llegado.

¢Cuanto tiempo duro la experiencia?: Media Jornada.

¢Quién fue el equipo anfitrion?: Jefatura Depto. Atencion Presencial y Jefatura de

Sucursal.

9. (Como se organizo la experiencia?: 1. Reunion de Inicio Induccion Inmersiva -
Presentacion de Sucursal y Tutores - Presentacion Higiene y Seguridad. 2. Apertura de
Sucursal - Apertura de Sucursal y Posicionamiento de Personal. 3. Rotacion en Modulo
Gestor de Turnos - Visualizar entrega de Numeros de Atencion y Orientacion. 4. Rotacion
en Moédulo de Autoatencion - Visualizar entrega de Orientacion y Certificados de Salud.
5. Rotacion en Modulo de Venta - Visualizar entrega de servicio de ventas. 6. Rotacion en
Modulo de Atencion Personalizada - Visualizar entrega de servicio de ventas. 7. Reunion
de Cierre Induccion Inmersiva - Comentarios y Observaciones del Proceso: Dificultades,
Fortalezas y Aprendizajes.

10. ¢Qué cambid en la mirada del participante?: Nuestro ADP indico una alta satisfaccion
con la experienciay los conocimientos de la iniciativa, recomendando que sea realizada
por mas personas de la institucion, ya que permite acercar a las jefaturas con los/as
asesores/as de salud y entender los requerimientos de las personas beneficiarias.

11. ¢Qué efectos percibieron en el equipo anfitrion?: Muy receptivos/as, motivados/as,
reconocidos/as, considerados/as, visibilizados/as.

12. ¢{Qué aprendizajes rescatan de esta implementacion?: Que es una experiencia por la
cual deberian pasar todas las personas funcionarias y no solo en sucursal. Que deberia
existir un tiempo protegido para que las personas realicen el proceso de induccion,
viéndolo como una inversion a corto y largo plazo.

13. {Qué consejo le darian a un servicio que quiere implementar esta experiencia?:
Coordinary socializar el programa de induccion con todos/as los/as participantes con el
tiempo suficiente para estar preparados/as para la actividad.

14. ¢{Qué condiciones minimas recomiendan asegurar?: La participacion y motivacion
del equipo en que se realizara la induccion inmersiva.
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