APRUEBA PROTOCOLO DE ATENCION
TRANSVERSAL DE LA JUNTA NACIONAL DE

AUXILIO ESCOLAR Y BECAS.

RESOLUCION EXENTA N°- 2 4 4 9

sanTiago, 3 0 JUN 2023

VISTOS:

Lo dispuesto en el D.F.L. N° 1/19.563, de 2000, del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N°18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de Administracion
del Estado; en la Ley N° 15.720, que crea la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas; en el DL N°
180, de 1973, que reorganiza la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas; en el Decreto N° 5.311,
de 1968, del Ministerio de Educacién que Aprueba el Reglamento General de la Junta Nacional de
Auxilio Escolar y Becas; en la DFL N° 29, de 2005, que fija texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N° 18.834, que aprueba Estatuto Administrativo; en la Ley N° 20.422, que
establece normas sobre igualdad de oportunidades e inclusién social de personas con discapacidad;
en la Ley N° 21.545, que establece la promocion de la inclusién, la atencién integral y la proteccion
de los derechos de las personas con trastorno del espectro autista en el &mbito social, de salud y
educacion; en la Ley N° 20.285, sobre acceso a la informacion publica; en la Ley 21.430 sobre
garantias y proteccion integral de los derechos de la nifiez y adolescencia; en la Resolucién Exenta
N® 3560, de 2022, de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas, que aprueba manual modelo de
atencion de usuario, en la Resolucion Exenta N° 3549, de 2022, de la Junta Nacional de Auxilio
Escolar y Becas, que aprueba la modificacion de estructura organica y funciones de la Direccion
Nacional de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas y deja sin efecto resoluciones exentas que
indica, todas de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas; el Decreto Supremo N° 142 de 2022,
del Ministerio de Educacion; en lo dispuesto la resolucion N° 7, de fecha 26 de marzo de 2019, que
fija normas sobre exencién del tramite de toma de razén; y en la resolucién N° 14, de fecha 29 de

_noviembre de 2022, que determina los montos en unidades tributarias mensuales, a partir de los



cuales los actos que se individualizan quedaran sujetos a toma de razén y a controles de reemplazo

cuando corresponda, ambas de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1.- Que, la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas,
en adelante e indistintamente “JUNAEB”, es una corporacion auténoma de Derecho Publico que, en
cumplimiento de los objetivos institucionales establecidos en su Ley Organica N°15.720, desarrolla

diversos programas de asistencia social y econémica para los escolares del pais.

2.- Que, atendida la necesidad de dar cumplimiento a
los principios de eficiencia, eficacia y economia procedimental consagrados en la Ley N° 19.880, que
deben inspirar los actos de los érganos de la Administracion del Estado, y conferir una tramitacién
agil y expedida a las solicitudes ingresadas a través de los distintos canales de atencion de usuarios
de este Servicio, se requiere homologar los conocimientos y criterios a nivel institucional respecto a
la continuidad operativa, calidad, oportunidad y completitud de la atencién usuaria y reforzar la

difusion entre los funcionarios y funcionarias.

3.- Que, en este contexto, la Institucion, a través del

Subdepartamento de Gestion de Canales de Atencidn, elaboré un protocolo de atencién transversal,
que tiene por objetivo entregar directrices y lineamientos para atender a las personas usuarias de
JUNAERB, el cual se aplicara a todos los canales de atencién, aquellos presenciales y no presenciales,

de una forma eficiente, eficaz, estandarizada y de respeto.

4.- Que, en atencion a las consideraciones expuestas;

RESUELVO:

ARTICULO PRIMERO: APRUEBASE el siguiente
Protocolo de Atencion Transversal de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas, cuyo texto es el

siguiente:
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1. OBIJETIVO

El presente documento tiene como objetivo entregar directrices y lineamientos para atender a las personas

usuarias de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas, en adelante "Junaeb”, a través de los diversos canales

de atencién de la institucién, de una forma eficiente, eficaz, estandarizada, de respeto y consideracién a la
atencion que brinda Junaeb.

A continuacion, se establecen los lineamientos transversales de todos los canales, para mas adelante detallar

cada canal de atencion.

Objetivos especificos:

Entregar de manera eficiente, oportuna y veridica la informacién a las personas usuarias. Sin distincion
y respetando cada solicitud, con la misma calidad de atencion, de forma transversal, a través de todos
los canales de atencion.

Generar practicas de buen trato, calidez y empatia en la atencién de todos los canales de atencion
Junaeb.

Ser resolutivos, asertivos y proactivos en la entrega de informacion, entregando una respuesta
concreta a las personas usuarias.

Mantener a las y los ejecutivos y/o funcionarios/as, segun corresponda del canal de atencién,
actualizados con informaciéon y acceso a las herramientas que permitan brindar una atencion de

excelencia.

Apoyar a las personas usuarias que tienen dificultad en expresar sus inquietudes, con el objetivo de
orientarlos y entregar la informacién que requieren.

Demostrar una cultura de servicio a la persona usuaria en los diversos canales de atencion, que se

fundamente en los siguientes valores: respeto, cercania, calidad, empatia e igualdad en el trato.

Entregar a las y los funcionarios de Junaeb una herramienta que les otorgue respaldo, proteccién y
linea de accidn respecto a los riesgos que se ven expuestos y/o maltrato por parte de las personas
usuarias.

2. ALCANCE

Este documento se aplicard a todos los canales de atencién de Junaeb, presenciales y no presenciales, cuyo

contenido sera obligatorio para todo el personal y funcionarios/as de Junaeb.

3. MARCO JURIDICO

Ley N° 19.880 que establece bases de los procedimientos administrativos que rigen los actos de los
érganos de la Administracién del Estado.

Ley N° 19.628 sobre proteccién de la vida privada.

Articulo 90 del D.F.L. N°29, de 2005, que fijé el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley
N°18.834, sobre Estatuto Administrativo, “Los funcionarios tendran derecho, ademas, a ser defendidos
y a exigir que la institucion a que pertenezcan persiga la responsabilidad civil y criminal de las personas
que atenten contra su vida o su integridad corporal, con motivo del desempefio de sus funciones, o
que, por dicho motivo, los injurien o calumnien en cualquier forma. La denuncia serd hecha ante el
respectivo Tribunal por el jefe superior de la institucién, a solicitud escrita del funcionario, y cuando el
afectado fuere dicho jefe superior, la denuncia la hard el Ministro de Estado que corresponda”,

uxilig s



Subdepartamento de
JUNAER Gestion de Canales de
s de MANUAL DE PROCEDIMIENTO Atencién

Direccién Nacional

A Fecha d b ién:
PROTOCOLO DE ATENCION 03503 /2%3'33 oracién

TRANSVERSAL

Gobierno de Chile

Pagina: 4 de 25

» Articulo 61 letra K) del D.F.L. N°29, de 2005, que fijé el texto refundido, coordinado y sistematizado
de la Ley N°18.834, sobre Estatuto Administrativo, “"Denunciar ante el Ministerio Plblico o ante la
policia si no hubiere fiscalia en el lugar en que el funcionario presta servicios, con la debida prontitud,
los crimenes o simples delitos y a la autoridad competente los hechos de cardcter irregular,
especialmente de aquéllos que contravienen el principio de probidad administrativa regulado por la ley
NC 18.575”,

¢ lLey N°20.422, que establece normas sobre igualdad de oportunidades e inclusién social de personas
con discapacidad.

* Ley N°21.545, que establece la promocion de la inclusion, la atencion integral y la proteccién de los
derechos de las personas con trastorno del espectro autista en el 4mbito social, de salud y educacion.

« DFL N°19.653, que fijé el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

* Ley N°15.720, que Crea una Corporacion Auténoma con personalidad juridica y Derecho Publico y
domicilio en Santiago, denominada Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas.

» Decreto Supremo de Educacion N°5.311, de 1968, que establece el Reglamento General de la Junta
Nacional de Auxilio Escolar y Becas.

* Decreto Ley del Ministerio de Educaciéon N°180, de 1973, que declara en reorganizacion la Junta
Nacional de Auxilio Escolar y Becas.

« Ley N°20.285, Sobre Acceso a la Informacion Plblica.

» Resolucion Exenta N°3560 del 2 de diciembre de 2022, de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas,
que aprueba manual modelo de atencidn usuaria.

» Resolucion Exenta N°3549, del 1 de diciembre de 2022, de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas,
que aprueba modificacion de Estructura Organica y Funciones de la Direccién Nacional de la Junta
Nacional de Auxilio Escolar y Becas vy, deja sin efectos resoluciones exentas que se indica.

» Ley 21.430, sobre garantias y proteccion integral de los derechos de la nifiez y adolescencia.

» Articulo 175 letra B) de la Ley 19.696, que establece el Cédigo Procesal Penal, “Estardn obligados a
denunciar: b) Los fiscales y los demas empleados publicos, los delitos de que tomaren conocimiento
en el ejercicio de sus funciones y, especialmente, en su caso, los que notaren en la conducta ministerial /
de sus subalternos”.

4. RESPONSABILIDADES

Subdepartamento de Gestion de Canales de Atencién: Es responsable de entregar las directrices y
lineamientos de atencion a los diferentes canales de atencién, a fin de asegurar la continuidad operativa,
calidad, oportunidad y completitud de la atencién usuaria. Ademas, se encargard de supervisar, controlar y
monitorear la operacién de los canales de atencion. Aqui encontramos las oficinas Junaeb vy las oficinas de la
Tarjeta Nacional Estudiantil.

Ademas, debera recepcionar la solicitud emitida desde la persona usuaria, que no pudo ser resuelta en primera
instancia, a través de los diversos canales de atencidn, recabando los insumos necesarios para entregar
respuesta en los plazos establecidos, siendo responsable de la respuesta final. En caso de necesitar insumos
para responder, se requerira la informacién al departamento programatico.

Si se requiere informacion regional, la contraparte técnica del Departamento o seccién, debera recabar dicha
informacién con su homologo en la regién y ser entregada al solicitante.

Departamentos programaticos: Analizar la solicitud emitida desde el Subdepartamento de Gestién de

Canales de Atencion, generando los insumos necesarios para entregar respuesta en los plazos establecidos,
: AT
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siendo responsable del contenido técnico. Cada departamento y seccién, definird una contraparte técnica,
nombrando un encargado y suplente, quienes estaran a cargo de gestionar la solicitud y entregar respuesta
técnica, esta debe ser remitida con copia a su jefatura directa.

Gabinete: Revision final de las propuestas de respuestas cuando corresponda, una vez aprobada la propuesta,
esta sera firmada por el/la director/a y timbrada para su posterior entrega.

Direcciones Regionales: Brindar atencién a persona usuaria frente a diferentes consultas que se generen,
utilizando las directrices y lineamientos entregados por el Subdepartamento de Gestidn de Canales de Atencién
de la Direccion Nacional. Antes de escalar una consulta de mayor complejidad a la Direccién Nacional, verificar
todos los sistemas disponibles, consultar a las dreas técnicas de la region y documentacion relacionada.
Ademads, se encarga de gestionar plataforma SIIAC, entregando respuestas en tiempo y forma, segun
lineamientos del Subdepartamento de Gestién de Canales de Atencién de la Direccién Nacional.

Proveedores: Brindar atencion oportuna de manera presencial y/o a través de una plataforma, realizando la
resolucién y/o derivacién segln protocolos establecidos por el de Subdepartamento de Gestidn de Canales de
Atencion de la Direccién Nacional.

Jefe del Subdepartamento de Gestién de Canales de Atencién: es responsable de entregar las
orientaciones técnicas para la operacion de este protocolo y definir los mecanismos de supervisién que permitan
el legro de los resultados.

Encargados de Atencién No Presencial: es responsable que el proceso de supervision se ejecute seglin lo
establecido en el presente protocolo.

Encargados de Atencién Ciudadana: profesional encargado(a) de la atencidén presencial, tales como:
oficinas Junaeb, oficinas TNE y modulos de atencion TNE,

Profesional de Seccion No Presencial: ejecutivos(as) y/o funcionarios(as) encargados de la atencién
virtual, tales como SIIAC, Redes Sociales, Chat Institucionales y Call Center.

Profesional de Seccién Presencial: funcionarias y/o funcionarios de Junaeb, como también funcionarios(as)
de la empresa de los médulos y oficinas TNE, encargados(as) de atender a las personas usuarias que asistan

tanto a las oficinas regionales, provinciales de Junaeb, como a las oficinas y modulos TNE.
5. DEFINICIONES
5.1 GLOSARIO TRANSVERSAL PARA TODOS LOS CANALES DE ATENCION

* PROTOCOLO: Conjunto de normas que rigen el quehacer operativo de las y los funcionarios en el
cumplimiento de sus funciones a través de los diversos canales de atencién.

+ CONSULTAS Y TRAMITES: Gestién que realiza la persona usuaria para obtener informacion,
respuesta o solucion sobre algo que estd solicitando.

« MODELO DE ATENCION: Conjunto de acciones que se desarrollan para facilitar la atencion usuaria,
de manera eficiente, eficaz y oportuna. Es una descripcién de la forma optima de organizar ciertas
acciones, de modo de satisfacer los requerimientos y demandas usuarias.

« BACK OFFICE: Plataformas de soporte con contenido esencial de usuarios y usuarias para proveer de

insumos a las y los funcionarios, de esta forma entregar informacion fidedigna a quienes consulten.
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*» PERSONA USUARIA: Se entendera por aquella persona que recurre a cualquiera de los canales de
atencién de Junaeb, en busqueda de informacién, orientacién, consultas, reclamos y/o realizar
cualquier otro tipo de solicitud.

* RED COLABORADORA: Entidades publicas o privadas, con las que se mantiene una alianza
estratégica colaborativa ad honérem en beneficio del estudiante y que busca dar cumplimiento a la
mision institucional de Junaeb.

5.2 GLOSARIO DIFERENCIADO POR CANAL DE ATENCION
5.2.1 ATENCION NO PRESENCIAL

SIIAC: Sistema Integral de Atencidn a Usuarios Junaeb, permite gestionar las consultas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones de los usuarios/as.

CALL CENTER: Sistema de atencién telefénica a través de la linea 600 6600 400, donde ejecutivas y ejecutivos
atienden y orientan a las personas usuarias en un horario establecido.

FACEBOOK: A través del Fanpage Junaeb, se responde a través del muro las consultas y/o reclamos a las
personas usuarias. Los casos mas complejos y que involucren informacién mas delicada y persaonal, se ingresan
a través de mensaje interno por el Fanpage de TNE.

TWITTER: A través de las cuentas Junaeb y Ayudalunaeb se responde las personas usuarias. Al igual que en

Facebook, los casos con informacion personal y delicada, se ingresa por mensaje directo (DM).

PORTAL JUNAEB: Sitio web de autoconsulta, donde las personas usuarias encuentran informacién actualizada
de los beneficios de Junaeb www.junaeb.cl. También se encuentra disponible la pagina web de TNE www.tne.cl

PORTAL BUSCA TU BENEFICIO: Portal de los principales beneficios que tiene Junaeb. Dirigido a estudiantes
y red colaboradora https://buscatubeneficio.junaeb.cl/

CHAT BOT: plataforma digital gue se encuentra disponible en la pagina web de Junaeb
https://www.junaeb.cl/contactanos/, en los principales programas: Programa de Utiles Escolares (PUE), Becas

Junaeb, Programa de Alimentacion Escolar (PAE) y Becas Tics.

CHAT ROBOT (WHATSAPP): plataforma digital que actualmente se encuentra disponible en la pagina web
TNE www.tne.cl donde la persona usuaria navega por un flujo de informacién inteligente que lo guia para
responder preguntas establecidas sobre determinados programas.

CARTAS A LA PRESIDENCIA: Plataforma informéatica CRM (Customer Relationship Management) recibe las
consultas derivadas desde la Presidencia, y que son notificadas a Junaeb Mediante correo electrdnico, las
consultas indican N° de caso, N° de INPR, tematica y nombre del ciudadano que consulta.

CRM DE ESCALAMIENTO: Customer Relationship Management plataforma digital que recibe escalamiento de
casos complejos que son relevados por supervisor(a) y, que ingresan por Redes Sociales.

5.2.2 ATENCION PRESENCIAL

OFICINAS TNE: Oficinas de atencion presencial donde se realizan tramites sobre la Tarjeta Nacional
Estudiantil como reposicién, revalidacion, captura de foto, entre otros.

OFICINAS JUNAEB (Direcciones Regionales y Provinciales): oficinas de la institucién donde se atiende

de forma presencial en un horario establecido segin regién o comuna. En las direcciones regionales se

ueden realizar tramites especificos, tales como: Entrega de documentos para postulacion a becas, entrega
/:e Utiles Escolares en casos particulares, apoyo y asesoria en postulacién a Becas, entre otros.
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MODULOS TNE: espacios de atencion que funcionan al interior de las dependencias de oficinas Junaeb.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Independiente del canal de atencién, las y los funcionarios deben consideran los siguientes lineamientos:

1.

2,

10.

11;

12,

13.

14,

Presentarse, saludar de manera cordial y despedirse,

Registrar nombre y datos de contacto de persona usuaria al inicio de atencién y explicar que este
procedimiento se debe a que, ante posibles casos complejos, esos datos son imprescindibles si se debe
formalizar denuncias.

Preocuparse de su presentacion personal. Hablar y/o escribir de manera clara y respetuosa, siempre.

Mantener siempre la atencion en la persona usuaria. Demostrar interés y comprensién en lo que expone
y tener una buena disposicion para responder y solucionar las inquietudes o problemas. Utilizar un
lenguaje cercano, claro y simple.

Se recomienda ser inclusivo en el trato y el lenguaje. Evitar el lenguaje muy técnico, o que contenga
siglas, ya que la persona usuaria podria confundirse y no entender.

Escuchar y leer las consultas y/o reclamos con atencién. Si existen dudas, consultar con insumos,
lineamientos y/o supervisor, jefatura o encargado(a) de oficina, para verificar la informacién.

Tener siempre un trato amable y respetuoso. Mantener una atencién igualitaria, con paciencia y

tolerancia.

Responder lo que se consulta y/o reclama, sin perjuicio de poder complementar la respuesta con

informacion adicional que sume a la respuesta.

Distribuir bien los tiempos a la hora de dar respuestas, ya que no se debe olvidar que existen personas
usuarias en espera de atencion.

Promover la atencion multicanal y multiservicios de la red de atencion.

Ser rigurosos con la entrega de informacion. Verificar dos veces si es necesario para no cometer
errores. Si se tienen dudas, siempre validar la informacion con o a través de encargado(a) de oficina,
supervisores o apoyo documental. Las y los funcionarios(as) y/o ejecutivos(as) deben avisar a sus
encargados(as) de oficina o supervisores(as) los casos complejos para abordarlos de mejor manera.
Se recomienda hacer un levantamiento de problematicas que se repitan en las y los usuarios, con el
objetivo de ir nutriendo los lineamientos y documentos de la institucion.

Cuando se presenten intermitencias o anomalias en técnicas en las plataformas, los y las
funcionarios(as) y/o ejecutivos(as) deben informar inmediatamente a sus supervisores, para que haya
una pronta solucién y asi mitigar los inconvenientes.

No consumir alimentos en los puestos de trabajo. Podra consumir liquidos, pero siempre tener cuidado
de no derramar.

Utilizar los tiempos de descanso al interior de las dependencias de trabajo.
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Lo que nunca deben hacer funcionarios(as) y ejecutivos(as).

Se consideran incumplimientos graves de protocolo los siguientes:

1.

Tratar de manera coloquial a |la persona usuaria, pese a que su forma de tratar sea cercana o sea joven
o informal, exceptuando el protocolo de canal digital.

Enfrascarse en discusiones. Si la situacion se torna compleja, se debe escalar con jefatura directa del
canal de atencién o encargado(a) de oficina, segiin corresponda.

Nunca dejar en evidencia si existe algln error o mal procedimiento de la instituciéon de manera publica.

Nunca discutir frente a la persona usuaria entre funcionarios(as) y/o ejecutivos(as). Hay que recordar
siempre que todas y todos somos Junaeb y, que la institucion es una sola.

Nunca entregar informacion si no se estd seguro de lo que se estd diciendo. Siempre acudir a
supervisores o documentacion complementaria en caso de duda.

Intentar no hablar con siglas o lenguaje muy técnico, ya que la persona usuaria no siempre conoce
todos los términos.

Cada canal tiene sus propias herramientas de registros de control, siempre aplicarlas.

Evitar el uso de celulares para llamados y/o conversaciones personales mientras se atiende a la persona
usuaria. Si es una emergencia se puede hacer la excepcion, no obstante, en los demas casos se deben
utilizar los horarios colacion o una pausa.

Nunca burlarse, ofender o ser irénico frente a una persona usuaria. Siempre tratarla con respeto. En
el caso de la modalidad presencial y virtual con cdmara (en el caso de la atencién por videochat de
TNE), estar atentos(as) al lenguaje corporal, ya que los gestos, la entonacién de la voz pueden ser
atenuantes para un conflicto innecesario. La voz, en el caso del contacto telefénico siempre afable y

calmada y en el lenguaje escrito (redes sociales y chat) mantener una escritura cordial y cercana.

6.1 RESPONSABILIDADES DIFERENCIADAS POR CANAL DE ATENCION

6.1.1 CANAL DE ATENCION PRESENCIAL

Siempre atender en los horarios establecidos. En este caso, los horarios correspondientes a las oficinas
TNE vy las Direcciones Regionales. Respetar los horarios de colacion, realizando turnos para no

descuidar la atencion.

Ser amables en cada atencion, sin prejuicios, ni discriminacién. Utilizar todos los medios tecnoldgicos
posibles para facilitar la comunicacion. Estar atentos(as) a las diferentes lenguas, idiomas o diversas
discapacidades.

Evitar colocar estado “no disponible” durante turno de atencion, salvo lo estrictamente necesario. Es
labor de |a jefatura directa supervisar el correcto cumplimiento de los turnos.

Si existen actividades programadas de la institucién se debe avisar con anticipaciéon que se suspende
la atencidn a publico o que bajard la dotacién dependiendo del caso.

En las fechas de alta demanda, como Postulacién y/o Renovacion a Becas considerar el tiempo de
atencion para cada usuario(a), ya que es un proceso que demora. Invitar siempre a las y los usuarios

a tener paciencia y explicar los tiempos en cada procedimiento.
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Las y los funcionarios jamas deben:

» Burlarse, ofender o ser irénico frente a una persona usuaria. Estar atentos(as) al lenguaje corporal, ya

que los gestos, la entonacion de la voz pueden ser atenuantes para un conflicto innecesario.
6.1.2 OFICINAS JUNAEB
Saludo
Caracteristicas:
* Generar contacto visual y disposicion corporal hacia la persona usuaria.
s« Siempre con actitud amable.

» Pasos basicos: Saludar, dar la bienvenida, presentarse, ofrecer ayuda. “Buenos dias/tardes,
bienvenido(a) a Oficina TNE, mi nombre es (XXXXXXXX), cen qué le puedo ayudar?”

Ingresar o documentar la tipificacién de la consulta o informacién que necesita la persona usuaria. En el caso
de atencion presencial en oficina regional o provincial, ingresar informacién a Formulario de Atencién Presencial
FAP.

Durante la atencién

« Resolver la inquietud en primera instancia, si tiene la informacién necesaria. En caso de terminar el
tramite, se procede a la despedida.

* En caso de necesitar mayores antecedentes, solicitar a la persona usuaria los documentos necesarios.
Si la persona usuaria necesita informacion mas detallada o compleja y el funcionario(a) o trabajador(a)
no posee a la vista lo necesario para responder, este debe solicitar apoyo a su jefatura o encargado(a).
En ese caso, sefialar a la persona usuaria que su caso requiere de mayor tiempo de atencién, donde
se solicitara mas detalles e informacién para responder e indicarle que “espere un momento por favor,
estamos recabando mayores antecedentes para poder brindarle una respuesta completa (o una mejor

respuesta)”,
Despedida

* Generar contacto visual y de ser necesario entregar respaldo del tramite realizado, firmando el
usuario(a) el certificado de recepcion. /l

i
¢ Siempre con actitud amable,
» Pasos basicos: preguntar si requiere algo mas, despedirse. “¢Hay algo més en lo que podamos ayudar?,

que tenga un buen dia”.
RECOMENDACIONES EN CASOS PUNTUALES
1. Personas con Discapacidad Visual
« Preferencia de atencién siempre.

* Salude clara y atentamente a la persona de tal modo que no exista duda que se esta dirigiendo a ella.
Si es necesario tocar el brazo o el hombro.

+ Siempre se debe identificar con el usuario(a).

» Pese a que no pueda verle, siempre hay que prestar atencion. Hable y preste atencion a-la.persona.

Las personas no videntes perciben claramente de ddnde procede la voz. V'3 \
Al MENTO =
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* Sidebe leerle un documento, hagalo despacio y bien modulado.

» Paraindicarle a una persona no vidente dénde tiene que firmar puede: Tomar su dedo indice y guiarla

hasta el punto donde debe firmar.

2. Personas con Discapacidad Auditiva

» Preferencia de atencidén siempre.

« No gritar, ya que la persona se puede alterar.

« Algunas personas sordas leen los labios, pero esto no siempre ocurre.

* En caso de que el usuario(a) no entiende en primera instancia, se recomienda repetir la informacién.

Haga un mayor esfuerzo de comunicacion.

* Hablar con un ritmo medio, no tan rapido, pero tampoco lento.

¢ Utilizar preferentemente frases cortas o sencillas.

* Siempre presentar el tema de conversaciéon y no cambie sin avisar, Hablar de un tema a la vez.

« Mantener la zona bucal despejada (lapiz, mano, comer chicle, etc.).

* Ayudarse con la escritura si requiere la conversacion.

3. Personas con Discapacidad Fisica, TEA, Embarazadas o Adultos Mayores

s Preferencia de atencién siempre.

* Presentar siempre una actitud colaborativa con la persona con discapacidad fisica.

e Presentar una actitud paciente, calmada y colaborativa con una persona TEA.

» Sise presenta un usuario(a) en silla de ruedas, sentarse y mirar siempre a los ojos. Siempre generar

comodidad para ambas partes.

« Estar atento a las discapacidades y/o trastornos de las y los usuarios, con el objetivo de brindar la

comodidad y confort que necesiten. Que haya un correcto desplazamiento y que no tengan que realizar

grandes esfuerzos.

* Procurar siempre dar el asiento en caso de que deba esperar el usuario(a). Por ejemplo, la entrega de

una Reposicion TNE InSitu.

CONTINGENCIAS

En caso de existir algun altercado y/o situacion algida al interior de una oficina, el encargado(a) debe intervenir.

Se debe mantener la calma en estas situaciones, para que no deriven en otras mas graves. Es importante que

el encargado(a) se haga cargo de atender en su oficina a la persona usuaria. En el caso de no encontrarse el

encargado(a), el profesional debe contener la situacidn e informar mediante correo la situacién a su jefatura

directa y al Subdepartamento de Gestion de Canales de Atencidn.

Segun establece el articulo 90 del D.F.L. N° 29 (2005), que fijé el texto refundido, coordinado y sistematizado

de la Ley N© 18.834, sobre Estatuto Administrativo: “Los funcionarios tendran derecho, ademds, a ser

defendidos y a exigir que la institucién a que pertenezcan persiga la responsabilidad civil y criminal de las

personas que atenten contra su vida o su integridad corporal, con motivo del desempefio de sus funciones, o

e

N

gue, por dicho motivo, los injurien o calumnien en cualquier forma”,
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1. Actuacion Frente Amenazas o Agresiones verbales

* No contestar la agresion.

* Reportar inmediatamente al encargado de oficina y/o superior a través de un documento formal, ya
sea correo u oficio, la situacion de agresién vivenciada, detallando en lo posible, cada una de las
acciones desarrolladas por el/la funcionario/a y/o ejecutivo/a. El jefe(a) o encargado(a) de la oficina
debe intentar calmar la situacion y en el caso de que el altercado persista, debe invitar a la persona

usuaria a su oficina, para no generar malestar en las personas usuarias que esperan por su atencion.

® En el caso de que la persona usuaria no entienda razones, no desee ir a la oficina del encargado(a) y/o
no quede conforme con lo expuesto, se debe llamar al guardia de seguridad y/o Carabineros de Chile.

2. Intento o Agresion Fisica efectiva por parte de Persona Usuaria

® No contestar la agresion.

® Retirarse del lugar y reportar inmediatamente al encargado de oficina y/o superior. El jefe(a) o
encargado(a) de la oficina debe calmar la situacién y en el caso de que el altercado persista, debe
invitar a la persona usuaria a su oficina, para no generar malestar en las personas usuarias que esperan
al interior del lugar de atencion.

® En el caso de que la persona usuaria no entienda razones e intente agredir al funcionario (a) o lo(a)
agreda efectivamente, se debe llamar al guardia de seguridad y a Carabineros de Chile.

® Informar a través de un documento formal, ya sea correo u oficio, la situacién de agresion vivenciada,
detallando en lo posible, cada una de las acciones desarrolladas por el/la funcionario/a y/o ejecutivo/a
a su jefatura directa.

» Certificar las posibles lesiones sufridas y reportarlas como accidente laboral, contactar a

funcionarios(as) encargados(as) del comité paritario correspondiente.

® Evaluar la necesidad de un traslado a mutual o institucién a fin.

® Suspender las atenciones. Invitar a las personas usuarias que se encuentran a la espera de atencion,
que regresen en otro horario, para efectos de garantizar la seguridad del personal.

e Consignar nombre, R.U.T y domicilio de testigos de la agresién.

® Atencidn y apoyo emocional, en un lugar distinto en donde ocurrié la situacidn de agresién.

® El o la encarga debera realizar la denuncia ante el Ministerio Plblico, Policia de Investigaciones o
Carabineros de Chile de los hechos constitutivos de delitos.

3.- Intento o destrucciéon efectiva de propiedad privada

* No intervenir en el acto de agresion.

® Retirarse del lugar y reportar inmediatamente al encargado de oficina y/o superior. El jefe(a) o
encargado(a) de la oficina debe calmar la situacién y en el caso de que el altercado persista, debe
invitar a la persona usuaria a su oficina, para no generar malestar en las personas usuarias que esperan

al interior del lugar de atencién.

® En el caso de que la persona usuaria no entienda razones y, no desee ir a la oficina del encargado(a)
y no quede conforme con lo expuesto, se debe llamar al guardia de seguridad y Carabineros de Chile.
Y posteriormente realizar la denuncia el Ministerio Publico, Policia de Investigaciones o Carabineros de
Chile.
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Tipificacién de agresiones
Segln la RAE, la agresion se define como:
1. Acto de acometer a alguien para matarlo, herirlo o hacerle dafio.
2. Acto contrario al derecho de otra persona.
No obstante, podemos clasificar tipos de agresion de la siguiente manera:

« Agresion Psicoldgica: accion u omision que perturbe, vulnere 0 amenace la integridad psiquica de
una persona, como acciones humillantes o tratos vejatorios, exigencia de obediencia, coaccién,
limitacion de la libertad ambulatoria, explotacién, aprovechamiento, etc. La agresién o maltrato
psicolégico se puede realizar en forma verbal o no.

« Agresion Fisica: agresion dirigida contra el cuerpo de una persona usuaria y, que perturba, vulnera

0 amenaza la integridad fisica o su derecho a la vida.
4. Asalto o robo al interior de una oficina

» En caso de ser testigos de una asalto o robo al interior de una oficina, en primer lugar, los

funcionarios(as) deben mantener la calma y traspasarla a las personas usuarias.
+ No alterarse, ni oponer resistencia, sobre todo si existen armas de por medio.

« El jefe de oficina o encargado(a) deberd llamar a Carabineros y/o Investigaciones una vez que se

retiren los delincuentes del lugar. Y posteriormente realizar la denuncia correspondiente.

« Se debe informar a las jefaturas, al director/a regional de Junaeb correspondiente inmediatamente lo
sucedido y dar cuenta de qué especies fueron sustraidas para tomar las medidas del caso.

5. Emergencia en salud al interior de oficina
e En cada oficina debe haber un botiquin de primeros auxilios.

e En caso de una persona usuaria o un(a) funcionario(a) tenga un accidente al interior de la oficina o
comience a presentar un problema de salud, el jefe o0 encargado(a) de la oficina debe atender a guien

lo necesite.

e Se debe situar a la persona que presente el malestar en un lugar donde circule el aire, cdmodo y sin
gente.

« Si el problema persiste, el jefe o encargado(a) de la oficina debe llamar a algun familiar o conocido
para que se acerque al lugar.

« Sila situacion es mas grave, el jefe o encargado(a) de oficina debe llamar a la ambulancia.
6. Catastrofe natural o emergencia

e« En cada oficina deben existir un kit de emergencias, extintores, salidas de emergencias, senaléticas,
en caso de una emergencia (incendio, terremoto, etc.)

« En cada oficina, el/la encargado/a de emergencia (protocolo entregado por Mutual o ACHS, seguln

corresponda) debera evacuar a las personas usuarias y personal de Junaeb.
« Habra prioridad en la evacuacion nifios, nifias, embarazadas y adultos mayores.

» Se llamara a las autoridades correspondientes seglin emergencia. Los teléfonos de emergencia deben

estar a la vista y cerca. Sera el/la encargado/a de |a oficina el/la responsable de llamar.
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7. Cambio de nombre de persona usuaria

¢ En el caso de ser una persona usuaria con cambio de nombre, debido al procedimiento de la Ley N°
21.120 que, reconoce y da proteccién al derecho a la identidad de género o bien, segln la Ley N°©
17.344, que autoriza cambio de nombres y apellidos, en estos casos, si la persona sefiala su nombre
social, siempre llamarla por dicho nombre. En el caso que no diga nada, saludar y preguntar el nombre
para seguir la atencion de manera normal y fluida.

* En caso de solicitar el cambio de nombre en la TNE o en los registros de JUNAEB, la persona usuaria
debe presentar el documento de identidad vigente que acredite el cambio de nombre.

* En el caso de no contar con el documento solicitado, la persona usuaria no podré realizar el tramite
correspondiente.

» Explicar amablemente y con empatia que no se podrd hacer el tramite, dejando en claro que no se
trata de discriminacion o falta de voluntad, si no que se refiere a la normativa legal vigente citada

precedentemente.
6.1.3 OFICINAS Y MODULOS TNE

Enfoque de la atencién usuaria: El/la usuario(a) es el protagonista, pues se constituye en el fin dltimo vy

también el mecanismo para lograrlo.
Lo anterior se refleja en nuestros procesos de la siguiente forma:

* Reconocer al usuario como Unico: Para la institucion es importante que el/la usuario(a) sientan una

atencion personalizada y, que tengan una atencidn integral.

+ Entender a las y los usuarios: Estudiamos de manera permanente las necesidades, expectativas de

cada usuario(a).

* Entregar informacién de servicios y solucionar sus inquietudes: Aseguramos el acceso a la
informacion, solucién a problemas e incidencias, a través de canales de interaccidn, sistema en linea,

buscando que sean efectivos, inclusivos y que se adapten a las necesidades.
Saludo
Caracteristicas:
*» Generar contacto visual y corporal.
* Siempre con actitud amable.

» Pasos basicos: Saludar, dar la bienvenida, presentarse, ofrecer ayuda. “Buenos dias/tardes,
bienvenido(a) a Oficina TNE, mi nombre es (XXXXXXXX), éen qué le puedo ayudar?”

» Ingresar o documentar la tipificacion de la consulta o informacion que necesita la persona usuaria.
Durante la atencién

+« Resolver la inquietud en primera instancia si tiene la informacién necesaria. En caso de terminar el

tramite, se procede a la despedida.

« En caso de necesitar mayores antecedentes, solicitar a la persona usuaria los documentos necesarios.
Si la persona usuaria necesita informacién mas detallada o compleja y el funcionario(a) o trabajador(a)
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no posee dicha respuesta, debe solicitar apoyo a su jefatura o encargado(a). En ese caso, solicitar a la
persona usuaria que espere un momento, que sera atendida en un breve plazo.

Despedida

Generar contacto visual y de ser necesario entregar respaldo del tramite realizado, firmando el usuario
(a) el certificado de recepcion.

Siempre con actitud amable.

Pasos basicos: preguntar si requiere algo mas y, despedirse. “éHay algo mas en lo que podamos
ayudar?, que tenga un buen dia”.

RECOMENDACIONES EN CASOS PUNTUALES

1.

Personas con Discapacidad Visual
Preferencia de atencion siempre.

Salude clara y atentamente a la persona de tal modo que no exista duda que se esta dirigiendo a ella.

Si es necesario tocar el brazo o el hombro.
Siempre se debe identificar con el usuario(a).

Pese a que no pueda verle, siempre hay que prestar atencion. Hable y preste atencién a la persona.
Las personas no videntes perciben claramente de dénde procede la voz.

Si debe leerle un documento, hagalo despacio y bien modulado.
Para indicarle a una persona no vidente donde tiene que firmar puede:
- Tomar su dedo indice y guiarla hasta el punto donde debe firmar.
Personas con Discapacidad Auditiva
Preferencia de atencion siempre.
No gritar, ya que la persona se puede alterar.
Algunas personas sordas leen los labios, pero esto no siempre ocurre.

En caso de que el usuario(a) no entiende en primera instancia, se recomienda repetir la informacion.
Haga un mayor esfuerzo de comunicacion.

Hablar con un ritmo medio, no tan rapido, pero tampoco lento.

Utilizar preferentemente frases cortas o sencillas.

Siempre presentar el tema de conversacion y no cambie sin avisar. Hablar de un tema a la vez.
Mantener la zona bucal despejada (1&piz, mano, comer chicle, etc.).

Ayudarse con la escritura si requiere la conversacion.

Personas con Discapacidad Fisica, TEA, Embarazadas o Adultos Mayores

Preferencia de atencion siempre.

Presentar siempre una actitud colaborativa con las personas en situacién de discapacidad fisica.
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* Presentar una actitud paciente, calmada y colaborativa con una persona con Trastorno del Espectro
Autista.

* Sise presenta un usuario(a) en silla de ruedas, sentarse y mirar siempre a los ojos. Siempre generar
comodidad para ambas partes.

» Estar atento a las discapacidades y/o trastornos de las y los usuarios, con el objetivo de brindar la
comodidad y confort que necesiten. Que haya un correcto desplazamiento y que no tengan que realizar
grandes esfuerzos.

» Procurar siempre dar el asiento en caso de que deba esperar el usuario(a). Por ejemplo, la entrega de
una Reposicion TNE InSitu.

CONTINGENCIAS

En caso de existir algun altercado y/o situacion algida al interior de una oficina, el encargado(a) debe intervenir.
Se debe mantener la calma en estas situaciones, para que no deriven en otras mas graves. Es importante que
el encargado(a) se haga cargo de atender en su oficina a la persona usuaria. En el caso de no encontrarse el
encargado(a), el profesional debera contener la situacién e informar mediante correo la situacion a su jefatura
directa y al Subdepartamento de Gestion de Canales de Atencion.

1. Actuaciéon Frente Amenazas o Agresiones verbales

» No contestar la agresion.

» Reportar inmediatamente al encargado de oficina y/o superior a través de un documento formal, ya
sea correo u oficio, la situacion de agresion vivenciada, detallando en lo posible, cada una de las
acciones desarrolladas por el/la funcionaric/a y/o ejecutivo/a. El jefe(a) o encargado(a) de la oficina
debe intentar calmar la situacion y en el caso de que el altercado persista, debe invitar a la persona

usuaria a su oficina, para no generar malestar en |las personas usuarias que esperan por su atencion.

® En el caso de que la persona usuaria no entienda razones, no desee ir a la oficina del encargado(a) y/o

no quede conforme con lo expuesto, se debe |lamar al guardia de seguridad y/o Carabineros de Chile.

2. Intento o Agresidn Fisica efectiva por parte de Persona Usuaria

e No contestar la agresion.

e Retirarse del lugar y reportar inmediatamente al encargado de oficina y/o superior. El jefe(a) o
encargado(a) de la oficina debe calmar la situacion y en el caso de que el altercado persista, debe
invitar a la persona usuaria a su oficina, para no generar malestar en las personas usuarias que esperan 7/

al interior del lugar de atencion.

® En el caso de que la persona usuaria no entienda razones e intente agredir al funcionario(a) o lo(a)
agreda efectivamente, se debe llamar al guardia de seguridad y a Carabineros de Chile.

e Informar a través de un documento formal, ya sea correo u oficio, la situacion de agresién vivenciada,
detallando en lo posible, cada una de las acciones desarrolladas por el/la funcionario/a y/o ejecutivo/a
a su jefatura directa.

» Certificar las posibles lesiones sufridas y reportarlas como accidente laboral, contactar a
funcionarios(as) encargados(as) del comité paritario correspondiente.

e FEvaluar la necesidad de un traslado a mutual o institucion a fin.

e Suspender las atenciones. Invitar a las personas usuarias que se encuentran a la espera de atencion,
que regresen en otro horario, para efectos de garantizar la seguridad del personal.
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e Consignar nombre, R.U.T y domicilio de testigos de la agresion.

e Atencién y apoyo emocional, en un lugar distinto en donde ocurrié la situacion de agresién.

e El o la encarga deberd realizar la denuncia ante el Ministerio Publico, Policia de Investigaciones o
Carabineros de Chile de los hechos constitutivos de delitos.

3. Intento o destruccién efectiva de propiedad privada

« No intervenir en el acto de agresion.

e Retirarse del lugar y reportar inmediatamente al encargado de oficina y/o superior. El jefe(a) o
encargado(a) de la oficina debe calmar la situacion y en el caso de que el altercado persista, debe
invitar a la persona usuaria a su oficina, para no generar malestar en las personas usuarias que esperan
al interior del lugar de atencion.

e En el caso de que la persona usuaria no entienda razones y, no desee ir a la oficina del encargado(a)
y no quede conforme con lo expuesto, se debe llamar al guardia de seguridad y Carabineros de Chile.
Y posteriormente realizar la denuncia el Ministerio Plblico, Policia de Investigaciones o Carabineros de
Chile.

Tipificaciéon de agresiones

Segln la RAE, la agresion se define como:

1. Acto de acometer a alguien para matarlo, herirlo o hacerle dafio.

2. Acto contrario al derecho de otra persona.

No obstante, podemos clasificar tipos de agresion de la siguiente manera:

« Agresién Psicolégica: accién u omisién que perturbe, vulnere o amenace la integridad psiquica de
una persona, como acciones humillantes o tratos vejatorios, exigencia de obediencia, coaccion,
limitacion de la libertad ambulatoria, explotacién, aprovechamiento, etc. La agresion o maltrato
psicoldgico se puede realizar en forma verbal o no.

« Agresion Fisica: agresion dirigida contra el cuerpo de una persona usuaria y, que perturba, vulnera
o amenaza la integridad fisica o su derecho a la vida.

4, Asalto o robo al interior de una oficina o0 médulo TNE

« En caso de ser testigos de un asalto o robo al interior de una oficina o0 médulo TNE, en primer lugar,

los funcionarios(as) deben mantener la calma y traspasarla a las personas usuarias.
« No alterarse, ni oponer resistencia, sobre todo si existen armas de por medio.

« El jefe de oficina o encargado(a) debera llamar a Carabineros apenas se retiren los delincuentes del
lugar. Y posteriormente realizar la denuncia correspondiente.

« Se debe informar a Junaeb inmediatamente lo sucedido y dar cuenta de qué especies fueron sustraidas
para tomar las medidas del caso.

5. Emergencia en salud al interior de oficina o0 médulo TNE
« En cada oficina TNE debe haber un botiquin de primeros auxilios.

+ En caso de una persona usuaria o un(a) funcionario(a) tenga un accidente al interior de la oficina o
comience a presentar un problema de salud, el jefe 0 encargado(a) de la oficina debe atender a quien
lo necesite. =
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« Se debe situar a la persona que presente el malestar en un lugar donde circule el aire, comodo vy sin

gente.

« Siel problema persiste, el jefe o encargado(a) de la oficina o modulo TNE debe llamar a algun familiar

o conocido para que se acerque al lugar.

« Si la situacién es mas grave, el jefe o encargado(a) de oficina o médulo TNE debe llamar a la

ambulancia.
6. Catastrofe natural o emergencia en oficina o médulo TNE

« En cada oficina deben existir un kit de emergencias, extintores, salidas de emergencias, sefialéticas,

en caso de una emergencia (incendio, terremoto, etc.)

» En cada oficina, el/la encargado/a de emergencia (protocolo entregado por Mutual o ACHS, segun

corresponda) debera evacuar a las personas usuarias y personal de Junaeb.
« Habra prioridad en la evacuacién nifios, nifias, embarazadas y adultos mayores.

e Se llamara a las autoridades correspondientes segln emergencia. Los teléfonos de emergencia deben

estar a la vista y cerca. Sera el/la encargado/a de |a oficina el/la responsable de llamar.
7. Cambio de nombre de persona usuaria en Oficina TNE

« En el caso de ser una persona usuaria con cambio de nombre, debido al procedimiento de la Ley N°
21.120 que, reconoce y da proteccion al derecho a la identidad de género o bien, segin la Ley N°
17.344, que autoriza cambio de nombres y apellidos, si la persona sefiala su nombre social, siempre
llamarla por dicho nombre. En el caso que no diga nada, saludar y preguntar el nombre para seguir la
atencion de manera normal y fluida.

¢« En caso de solicitar el cambio de nombre en la TNE o en los registros de JUNAEB, |la persona usuaria

debe presentar el documento de identidad vigente gque acredite el cambio de nombre.

« En el caso de no contar con el documento solicitado, la persona usuaria no podra realizar el tramite
correspondiente.

« Explicar amablemente y con empatia que no se podra hacer el tramite, dejando en claro que no se
trata de discriminacion o falta de voluntad, si no que se refiere a la normativa legal vigente citada

precedentemente.
6.2 CANAL DE ATENCION REMOTA
CALL TER

« Evitar colocar estado “no disponible” durante turno de atencion si no estriccamente necesario. Es labor
de la jefatura directa supervisar el correcto cumplimiento de los turnos.

« Cuando exista un corte inesperado de un llamado, el ejecutivo o ejecutiva siempre tiene que registrar
el teléfono y nombre del usuario(a), enviar un correo al supervisor o jefatura en caso de que
corresponda.

« Por ninguna razoén el ejecutivo o ejecutiva debe cortar una llamada. La Unica excepciéon es cuando la
persona usuaria insulta u ofende. Ante dichas situaciones se debe mantener la calma y sefialar lo
siguiente: “Espere un momento en linea, lo atendera mi supervisor/a”. Estos casos se deben derivar

al supervisor/a o jefe/a directo. -

2\

S LS
‘ DIREL e ) \7

_/'



r Subdepartamento de
JUNAEB Gestién de Canales de

il MANUAL DE PROCEDIMIENTO Atencién

Direccién Nacional

. Fecha de elaboracion:
PROTOCOLO DE ATENCION 08/02/2023

TRANSVERSAL

Gobiermno de Chile

Pagina: 18 de 25

« Los tonos de voz siempre son mas notorios o se resaltan mas via teléfono, razén por la cual es muy

importante mantener un tono de voz neutro, sin alteraciones, subidas de tono o inflexiones de voz.

« Nunca dar opiniones, ni analisis de situaciones con respecto a temas valdricos en relacion con las

personas usuarias.
Caracteristicas de la llamada
Saludo

« Saludar y presentarse “Bienvenido(a) a Junaeb, mi nombre es XXXXXX, en qué puedo
ayudarlo(a)”.

¢« Siempre con una voz amable y amena.
« Hablar pausado y modular lo mejor posible.

« Si existe algln problema de conexion o se escucha mal, avisar a la persona usuaria la situacion, para
advertir de la situacion.

« Ingresar o documentar la tipificacion de la consulta o informacion que necesita la persona usuaria.
Durante la atencion

« Resolver la inquietud en primera instancia si tiene la informacion necesaria. En caso de terminar el
tramite, se procede a la despedida.

« En caso de necesitar mayores antecedentes, solicitar a la persona usuaria permanecer en linea. El/la
ejecutivo(a) deberd consultar a su supervisor(a) si tienes dudas o necesita informacion técnica. En

caso de no poder resolver la consulta, derivar al portal oficial SIIAC (solo si es estrictamente necesario).
Despedida

« Pasos basicos: preguntar si requiere algo mas, despedirse. “¢Hay algo mas en lo que podamos ayudar?

Muchas gracias por llamar a Junaeb, gue tengas un buen dia (segun corresponda)”.

REDES SOCIALES - CHAT - WHATSAPP

+ Siempre tratar a las personas usuarias por su nombre, sin adjetivos, con el objetivo de personalizar

siempre a quienes buscan atencién.

« Utilizar siempre lenguaje ciudadano, cercano y empatico. Ser muy prolijo con la redaccion y la
ortografia. Si existen dudas en como se escribe alguna palabra, siempre verificar. También tenemos

un rol de ensefiar y educar.

« Derivar a un mensaje interno, dependiendo de la RED Social que sea utilizada, en caso de sean
situaciones mas delicadas, donde el usuario(a) necesite proporcionar datos personales, como RUN,

direccidon o correo electrdnico.

« En el caso de recibir el contacto de periodistas o autoridades locales, ejecutivas(os) y funcionarios(as)
deberan consultar con sus supervisores o jefe directo para la derivacién correspondiente en cada caso.
Estd prohibido que ejecutivas(os) Yy funcionarios(as) otorguen entrevistas a los medios de
comunicacion.
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« Utilizar el tiempo de descanso diario correspondiente, distribuidos en sistemas de turnos mafana y
tarde. Siempre debe haber continuidad en la atencion, por lo que la organizacién es clave. Sobre todo,

en los casos de alta demanda de servicio de atencion.

» En el caso de que una persona del equipo requiera apoyo, la/el supervisor deberd asistir previo llamado

o solicitud de quien lo requiera.
Caracteristicas del contacto
Saludo

« Saludar y presentarse “Bienvenido(a) a Junaeb, mi nombre es XXXXX, en qué puedo
ayudarlo(a)”.

« Escribir de manera clara, con un lenguaje coloquial, ameno, empatico.
« Buena redaccién y ortografia.
Durante la atencién

« Resolver la inquietud en primera instancia si tiene la informacién necesaria. En caso de terminar el

tramite, se procede a la despedida.

« En caso de necesitar mayores antecedentes, el/la ejecutivo(a) debera consultar a su supervisor(a) si
tienes dudas o necesita informacién técnica. En caso de no poder contar con la respuesta
inmediatamente y hacer un escalamiento con Junaeb y sus respectivas areas técnicas, el/la ejecutiva
elevara el caso a través del CRM de escalamiento, para que el/la funcionario(a) responda resolutiva y
directamente a |la persona usuaria.

Despedida

Pasos basicos: preguntar si requiere algo mas, despedirse. “¢Hay algo mas en lo que podamos ayudar?
Muchas gracias por contactarse con Junaeb, que tengas un buen dia (segun corresponda)”.

6.1.5 SIIAC

« Siempre utilizar el formato de respuesta que se encuentra detallado en la Instruccion de Trabajo (IT)
SIIAC 2023, emitida por el Jefe del Subdepartamento de Gestion de Canales de Atencion. Revisar los
lineamientos que se encuentras alojados en carpeta de equipo “Atencién Usuarias”, compartida en
“TEAMS", para elaborar cada respuesta.

« Revisar la resolutividad de las respuestas ante reclamos y escribir de forma clara, precisa y concisa.
Siempre responder lo que se estd consultando o reclamando.

» Utilizar buena redaccién y ortografia. Las respuestas deben ser empaticas y con fundamentos claros y
concretos.

« Como existen plazos de respuesta que estan publicados en la Instruccion de Trabajo, siempre se debe
investigar cada caso, para entregar respuesta definitiva a |la persona usuaria, con el objetivo de cumplir

a cabalidad su requerimiento y entregar una satisfaccion en la respuesta al usuario(a).

El plazo de entrega de respuesta a las personas usuarias es de 5 dias habiles desde que ingresa requerimiento.
Si faltan antecedentes o el requerimiento es derivado al drea técnica por la complejidad del caso, se podra
ampliar el plazo por 5 dias habiles adicionales. El plazo maximo para entregar una respuesta definitiva es de
dias habiles. T~
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« En caso de escalar algun caso complejo, enviar correo electrénico al encargado SIIAC de la Direccion

Nacional, con copia al equipo de Atencion Usuarios.
« Cerrar los casos antes del plazo de vencimiento para no generar atrasos en los tiempos de respuestas.

« En el caso de recibir el contacto de periodistas o autoridades locales, ejecutivas(os) y funcionarias(os)
deberan consultar con sus supervisores(as) o jefe(a) directo para la derivacion correspondiente en
cada caso. Esta prohibido que ejecutivas(os) y funcionarios(as) otorguen entrevistas a los medios de

comunicacion.

Estructura del mensaje: En el caso de SIIAC, la estructura del mensaje debe ser la siguiente:

lAccion  |Detalles Formato Observacion
Desarrollo |[En esta parte se debefEn relacion con su (consulta,Se debe responder de acuerdo con
o} desarrollar lo que estdreclamo, felicitacion olel tipo de solicitud ingresada por la
respuesta |consultando el usuario/sugerencia) ingresado/a apersona usuaria (consulta
respondiendo a cadaftravés de nuestro SistemaIntegral\isngresada, reclamo ingresado,
tematica requerida porde Atencién a Usuarios (SIIAC), |sugerencia o felicitacion

el usuario. ingresadas)
sobre [indicar la o las tematicas{Se entendera por tematica, aquella
consultadas] identificada en el requerimiento v

que esté relacionado a un beneficio
o programa entregado por Junaeb.

le informamos lo siguiente:
[desarrollar respuesta de acuerdo
con los criterios de resolutividad]

Despedida|La  despedida  debelAtte., o Atentamente, Se podra utilizar ambos tipos,
quedar personalizada a abreviado o no.

la Direccién RegionallAtencion de Usuarios
que esta respondiendo.

Direccion Regional [Nombre de la
Direccién Regional, ejemplo Los
Lagos, Coquimbo, etc)]

*Esta estructura se actualiza todos los afios, a través de la Instruccién de Trabajo (IT) elaborada por el Subdepartamento
de Gestion de Canales de Atencion.

6.2.1 CARTAS A LA PRESIDENCIA

« Se reciben las consultas derivadas desde la Presidencia a través de |la plataforma informatica CRM, que
son notificadas a Junaeb a través de correo electronico.

« Una vez recepcionada la solicitud se revisan los antecedentes del requerimiento para gestionar la
informacién y poder brindar respuesta a la persona usuaria.

« Después de recabar la informacion, se debe redactar una respuesta empatica, amable y resolutiva.

Con un tono cercano, pero siempre en tercera persona.

« Siempre se debe utilizar el formato de respuesta que se encuentra definido por el Subdepartamento
de Gestidn de Canales de Atencion.

« Como existen plazos de respuesta definido por el remitente en los oficios conductores, siempre se debe
investigar cada caso, para entregar respuesta definitiva a la persona usuaria, con el objetivo de cumplir
a cabalidad su requerimiento y entregar una satisfaccion en la respuesta al usuario(a).

« Cerrar los casos antes del plazo de vencimiento para no generar atrasos en los tiempos de respuestas.
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6.2.2 CRM ESCALAMIENTO

« Si bien no es un canal directo con la persona usuaria en cuanto a la recepcion de consultas en el

ingreso, si en el egreso se responde directo a la persona usuaria.

+ La plataforma CRM es una herramienta que proporciona la empresa proveedora del servicio de Contact
y Call Center, donde deben escalar los casos complejos al encargado(a) del CRM, para que el/la
profesional de Junaeb responda directamente a la persona usuaria.

« Una vez recibido el requerimiento, este debe analizarse, gestionar la informacion y responder de forma
veraz y clara, investigando cada caso, para entregar respuesta definitiva a la persona usuaria, con el

objetivo de cumplir a cabalidad su requerimiento y entregar una satisfaccion al usuario(a).
« FEl tono de la respuesta debe ser amable, empatico y cercano.

« Cerrar los casos antes del plazo de vencimiento estipulado en la plataforma para no generar atrasos
en los tiempos de respuestas.

6.2.3 ATENCION VIRTUAL TNE (VIDEO LLAMADA)

El servicio de atencién virtual entrega una asistencia integral a la persona usuaria a traves de un sistema de

video llamadas para responder desde consultas basicas hasta la realizacion de un tramite en linea.

« Sesolicita al ejecutivo(a) estar en un lugar con luz para que su rostro y expresiones se vean claramente
a través de la pantalla.

« El lenguaje corporal es muy importante, ya que a través de una pantalla no es lo mismo que estar de
manera presencial. Siempre tener cuidado con los gestos, miradas, etc.

« En el caso de existir mala sefial y, por consiguiente, no lograr una conexion fluida, el/la ejecutivo(a)

debera solicitar a la persona usuaria posponer el contacto e intentar en otro momento.

« Si la persona usuaria se molesta por alguna informacién o no queda conforme con la atencion v,
comienza a insultar al ejecutivo(a), este Ultimo puede terminar con la conexidn, sefialando que no se

permiten malos tratos, ni faltas de respeto.
Saludo
Caracteristicas:
« Generar contacto visual y corporal.
¢« Siempre con actitud amable.

« Pasos basicos: Saludar, dar la bienvenida, presentarse, ofrecer ayuda. “Buenos dias/tardes,
bienvenido(a) a la Atencién Virtual TNE, mi nombre es XXXXXXXX, ¢en qué le puedo ayudar?”

« Ingresar o documentar la tipificacion de la consulta o informacion que necesita la persona usuaria.
Durante la atencion

« Resolver la inquietud en primera instancia si tiene la informacion necesaria. En caso de terminar el
tramite, se procede a la despedirla.

« En caso de necesitar mayores antecedentes, solicitarlos a la persona usuaria. Si la persona usuaria

necesita informacion mas detallada o compleja y el funcionario(a) o trabajador(a) no posee dicha
T8
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respuesta, debe solicitar apoyo a su jefatura o encargado(a). En ese caso, solicitar a la persona usuaria
que espere un momento, que sera atendida en un breve plazo.

Despedida
« Generar contacto visual y corporal.
« Siempre con actitud amable.

Pasos basicos: preguntar si requiere algo mas y, despedirse. “¢Hay algo mas en lo que podamos ayudar?, que

tenga un buen dia”.
6.3 FUNCIONES POR PERFIL DE ATENCION

Segun nuestro Manual de Atencion de Usuarios (MAU), aprobado mediante Resolucion Exenta N° 3560, de
2022, de JUNAEB, existiran perfiles en cada nivel de atencién dentro del protocolo y, que tendran diferentes

funciones, segun el canal de atencion:
Canal A ion Presencial

Encargado(a) Junaeb: Profesional funcionario de la oficina -regional y/o provincial- de Junaeb que atiende
de forma presencial a las personas usuarias en los horarios establecidos por la institucién, que son publicados
en la pagina web. Es el encargado(a) de supervisar el correcto funcionamiento de la oficina, donde la persona
usuaria acude para orientacién e informacién sobre los servicios y programas Junaeb.

Jefe(a) de oficina TNE: deberan estar disponibles durante toda la jornada de atencion, hasta el cierre y
cuadratura de la totalidad de los mddulos. El jefe(a) debera estar a cargo de todos los operadores de los
moédulos, de las estadisticas de gestién, de informar las incidencias del servicio a la contraparte técnica de
Junaeb.

Operadores de médulos TNE: Personas que deberan cumplir funcién exclusiva de atencion presencial.
Recepciona, revisa, evalla, analiza, genera respuestas y procesa los requerimientos (tramite, consultas,
denuncias, reclamos y sugerencias) que realizan las y los usuarios.

Gestor/a de fila o Anfitrién/a: persona que se encuentra en el canal presencial, y que tiene por finalidad

derivar correctamente a la persona usuaria que espera por atencion.
e« Saludar
« Consultar el requerimiento de la persona usuaria que se encuentra esperando por atencion.
« Derivar a la seccion correspondiente.
« Despedirse

Ejecutivo/a de atencién: trabajador(a) de empresa externa, contratada por Junaeb, que brinda la
orientacién y atencion de los usuarios en primera instancia, a través de los diferentes canales de atencion
dispuestos por Junaeb.

« Saludar
« Recopilacién de antecedentes para satisfacer las inquietudes de la persona usuaria.
« Respuesta con un plazo definido de resolucion de la consulta.

« Despedirse
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Guardia de seguridad: En el caso de existir este perfil, es el encargado(a) de la seguridad y orden en cada
oficina. Debe estar atento(a) al funcionamiento y comportamiento de las oficinas.

Canal de Atencion Remota

Jefe/a de canal o supervisor/a: persona encargada del canal de atencion o supervision, que sirve de soporte
al ejecutivo/a de atencion, ante dudas que no pude resolver con las herramientas y/o fuentes de informacion
disponibles. Responsable del funcionamiento de la plataforma de atencién, implementar el modelo de

escalamiento y gestion del area.
« Entregar lineamientos a los ejecutivos o ejecutivas de atencion remota.

+ Responder reclamos y casos escalados con respuesta de experto o experta (gestionada directamente
con Junaeb).

s Escalar casos complejos a Junaeb a través de CRM de escalamiento segln corresponda.
« Atender situaciones de urgencia y contingencia.

« Entregar soporte a las y los ejecutivos si no saben o necesitan mas antecedentes para entregar una

respuesta resolutiva a la persona usuaria.

Ejecutivo/a de atencién telefénica: persona que brinda la orientacién y atencion de los usuarios en primera
instancia, a través de la linea telefénica.

« Saludar

« Recopilacién de antecedentes para satisfacer las inquietudes de la persona usuaria.
« Respuesta con un plazo definido de resolucion de la consulta.

« Despedirse

Ejecutivo/a de atencién por CHAT y/o Redes Sociales: persona que brinda la orientacién y atencién de
las y los usuarios en primera instancia, a través del chat y/o redes sociales Junaeb.

« Saludar.

« Recopilacién de antecedentes para satisfacer las inquietudes de la persona usuaria.
« Respuesta con un plazo definido de resolucion de la consulta.

« Despedirse.

Carta de la Presidencia

Profesional encargado de Cartas a la Presidencia: persona que recibe la consulta y/o reclamo de la
persona usuaria a través de la carta de Presidencia. El/la profesional debe gestionar la informacion, elaborar
la respuesta (redaccion) y entregarla.

Profesionales especialistas: persona que conoce a cabalidad cada beneficio entregado y plataforma y
normativa aplicable. El/la profesional encargado de la plataforma solicita apoyo y/orientacién a este perfil en
caso de que lo requiera.

Profesional Experto/a: persona que conoce a cabalidad los procesos de asignacién, plataformas vy

normativas, facultado para resolver casos especiales y/o complejos.
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Independiente del canal de atencién que elija la persona usuaria, siempre se debe atender con lenguaje

inclusivo y acorde a la vision y mision institucional.
SIIAC

Encargado(a) plataforma: Profesional de la Seccién de Gestion de Canales No Presenciales, encargado de

monitorear la plataforma y todo lo que tenga referencia a ella.

Profesionales especialistas: persona que conoce a cabalidad cada beneficio entregado y plataforma vy

normativa aplicable.

Profesional Experto/a: persona que conoce a cabalidad los procesos de asignacion, plataformas vy
normativas, facultado para resolver casos especiales y/o complejos.

Independiente del canal de atencion gue elija la persona usuaria, siempre se debe atender con lenguaje

inclusivo y acorde a la linea editorial institucional.
7. CONTROL/MONITOREO/SUPERVISI(')N

El control del cumplimiento del Protocolo de Atencién Transversal estard a cargo del Subdepartamento de
Gestion de Canales de Atencion.

Se realizar4 monitoreo diario y semanal de cada canal de atencién y sus principales indicadores, que incluye
cumplimiento de protocolos, indicadores de gestion entre otros.

El control se hara analizando todos los registros de los canales de atencion, de manera mensual. Se creara un
panel de control y/o dashboard con actualizacion diaria.

Un Profesional de cada seccién del Subdepartamento de Gestién de Canales de Atencién estara a cargo del

monitoreo de los principales indicadores, con supervision de jefatura directa.

Se controlard cumplimiento de manera mensual, a través de un informe de cumplimiento en base a una

muestra de supervision.
8. INDICADORES

Para medir la calidad de servicio que es entregado a través de los canales de atencion Junaeb, se mediran
algunos indicadores principales, sin perjuicio de que existan otros indicadores de seguimiento interno o gestion
del servicio.

Nombre del Formula de Calculo Frecuencia Meta
indicador mediciéon

Protocolo de atencién |(NGmero de consultas que| 1 vez al mes |[Mayor que 95%
cumplen protocolo/ total
de consultas consideradas
en la muestra) x100

Nivel de Atencion (Nimero de consultas| 1 vez al mes [Mayor que 95%
atendidas/total de|
consultas ingresadas)
x100
i K
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Tiempo de medio de(Total consultas escaladas| 1 vez al mes [Mayor al 90%

resolucion resueltas a tiempo/total
consultas escaladas)
100

9. REGISTROS
Los documentos que seran medios de verificacion del cumplimiento del Protocolo seran los siguientes:
« Reportes de los principales indicadores mensuales.
« Actas de reuniones del Subdepartamento de Gestién de Canales de Atencion.
10. VIGENCIA

El presente protocolo tendra una vigencia indefinida a contar de la fecha de tramitacion de la resolucion gque

aprueba el procedimiento y sera revisado anualmente, para actualizacion.

11. CONTROL DE CAMBIOS
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ARTICULO SEGUNDO: PUBLIQUESE la presente
resolucién una vez tramitada en la seccion “Actos con efectos sobre terceros’, ubicado en “Gobierno
Transparente” en el portal web de JUNAEB, al objeto de dar cumplimiento con lo previsto tanto en el
articulo 7° de la ley N°20.285, sobre Acceso a la Informacion Publica, como en el articulo 51° de su

Reglamento.

ANOTESE, REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Distribucién

- Departamentos, Subdepartamentos, Secciones, Oficinas y Direcciones Regionales.
- Oficina de Partes JUNAEB.
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