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¢, Qué hacemos?

Pago de beneficios del
Estado

Concesion de beneficios de

Seguridad Social Mas de 36 millones de pagos

, o requlares al ano.
Mas de 1 millén de 9
beneficios nuevos

concedidos en los ultimos 2
anos.

Mas de 86 millones de pagos
extraordinarios entre el ano

2020y 2021.

( IPS A&

Red ChileAtiende

Recaudacion de del IPS

cotizaciones
Mas de 290 millones de

interacciones con usuarios el

KA
= afio 2022

Recaudacion de cotizaciones

2021-2022: 235 mil millones de
pPesos.
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¢,Cuales son nuestros canales de contacto?

194 SUCURSALES PRESENCIALES

28 Instituciones en convenio

CALL CENTER 101
Atencion y derivacion para 33
instituciones publicas

7 OFICINAS
MOVILES

MODULOS EXPRESS
AUTOATENCION

83 equipos

31 servicios

SUCURSAL VIRTUAL

Chile
Atiende

WEB CHILEATIENDE.CL
+2.500 fichas de tramites
144 Instituciones

34 Servicios
transaccionales

Convenios con 287
municipios para solicitud de
beneficios

ATENCION POR RRSS

v E PuntoVeciné- Alianza con 84

ChileAtiende N o
Centros Familia Digital
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El desafio: la nueva Pension
Garantizada Universal

En enero de 2022, se publico la Ley N°21.419 que establece la Pension
Garantizada Universal (PGU). Es un beneficio para personas de 65 o
mas afios que reemplaza al Pilar Solidario de Vejez vigente hasta
entonces, y que amplia la cobertura y el monto de los beneficios.

El Instituto de Prevision Social (IPS) se hace cargo de administrar la
concesion y pago de la PGU. Desde el primer dia habil de febrero de 2022
el IPS habilito el sistema de solicitudes, ademas de iniciar el traspaso de
los antiguos beneficiarios del Pilar Solidario de Vejez a la nueva PGU.

Mas de 2 millones de personas mayores hoy cuentan con este beneficio.
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T
A qué problema nos enfrentamos? i

chial

Como parte de este gran desafio, necesitabamos responder de
manera agil a los reclamos que las personas presentaran en relacion
con este beneficio que generaba altas expectativas.

A nivel institucional trabajabamos con un sistema de registros de
reclamos. Sin embargo, llegamos a la conviccion de que se requeria
mucho mas.

Necesitabamos disponer de un sistema que permitiera que tanto las
personas usuarias como el conjunto de instituciones relacionadas con
la Pension Garantizada Universal interactuaran de manera mucho
mas agil y resolutiva, para gestionar las reclamaciones.

Instituto de Prevision Social (IPS) I PS H Ell?iiéﬁde
Y



A qué problema nos enfrentamos?

De acuerdo con lo instruido por la Superintendencia de
Pensiones, debiamos responder en 10 dias habiles, como maximo,
a cada reclamo ingresado por los canales habilitados de atencion,
tanto a través del propio IPS como desde:

 La Superintendencia de Pensiones.
 Las AFP.

 Las compaiias de seguros.

 Las mutuales.

En total, conforman un ecosistema de 30 entidades.

Chile
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Gestion Integrada de Reclamos PGU

Esta solucién digital se implementoé integrando diversos tipos
de innovacion, en los ambitos de estrategia, servicio, operacion, y
organizacion.

AMBITOS
DE CAMBIO
Tipos de
Innovacion

-
-
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Resultados

En dos meses desarrollamos un Sistema de Gestidon de Reclamos
escalable, con una interfaz Unica que permite interactuar a
diversas instituciones.

Con lo anterior, logramos poner a disposicion de las instituciones
Informacidn en linea y actualizada minuto a minuto.

Generamos trazabilidad y transparencia, para que las personas
puedan conocer el avance de su reclamo en cada etapa, con
notificaciones a los usuarios y a las usuarias en cada fase.
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I
Resultados

El sistema permite una fiscalizacion en linea por parte de la
Superintendencia de Pensiones. Sin este sistema, dicha
fiscalizacion hubiese tenido que aplicarse de manera dispersa y
con intervencion de mecanismos manuales.

Es posible efectuar de manera rapida y fluida tanto la peticion
de informacion, como la derivacion de casos entre los
distintos organismos.

Implementamos reportes de gestion para conocer los reclamos
abiertos, pendientes y cerrados por cada institucion.
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I
Resultados

En la plataforma concurren mas de 5 mil funcionarios vy
funcionarias de distintas entidades del sistema de pensiones,
guienes estan autenticados para dar respuesta a la ciudadania de

forma coordinada.

Asi, hoy se cuenta un seguimiento centralizado de reclamos,
en un sistema donde intervienen instituciones publicas y privadas.
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Resultados

01 de junio 2022 al 30 de junio 2023

Total Reclamos

Ingresados

50.769

Total Reclamos
Respondidos

50.716 99,9%

47%

Total Reclamos
Pendientes

Total Reclamos
Fuera de plazo

53 0,1%

19

Distribucion de Reclamos pendientes por tipo

13%

PAGO PGU

M INFORMACION GENERAL PGU/NO ES
RECLAMO

i RECHAZO BENEFICIO

H DEMORA TRAMITE

4 LUGAR /FORMA DE PAGO

i DESCUENTOS

B OTROS / EN BLANCO
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Tres grandes aprendizajes

Para entregar un servicio resolutivo, fue clave entender los objetivos de
cada institucion y llegar a un propdésito compartido. Esto nos permitid
una exitosa alianza publico-privada que agregd valor publico a la
ciudadania.

Con adecuadas coordinaciones, logramos una interoperabilidad bien
disefada que permitié6 mejorar sustancialmente el servicio a las personas.

Mediante la gestion de talentos internos, y con equipos altamente
involucrados, pudimos desarrollar soluciones de alto valor publico con
recursos propios, y generar ahorro de tiempo y recursos para las
Instituciones y para las personas.
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Gracilas
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