


OBJETIVO

El programa tiene como finalidad La Formación de Expertos/as
en Atención Ciudadana y Seguridad Social contribuyendo al
modelamiento de las actitudes, conocimientos y habilidades de
las personas que se desempeñan en la red de multiservicios,
entregándoles herramientas para brindar atención de excelencia
a la ciudadanía, en el marco de la modernización del Estado.



HISTORIA
• El programa nace el año 2012 como Malla de Formación

Expertos/as en Atención ciudadana. Posteriormente se realiza
otras versiones los años 2013 – 2014

• El 2015 incorpora el nombre “ALMA”, realizando formación a
ejecutivos/as los años 2016 – 2017 – 2018 tanto a ejecutivos/as de
atención directa de usuarios, y 2019 a los ejecutivos/as de
atención remota y digital (redes sociales), alcanzando a mas del
90% de nuestros ejecutivos/as, aprox.1100 (No se incluyen niveles
centrales)

• Actualmente estamos reformulando este proyecto desarrollando
un programa permanente de Formación de Expertos/as, enfocado
a funcionarios/as recién ingresados a través de un modelo de
mentorías.



ESTRUCTURA

• El programa consistía en 4 sesiones presenciales de 8 horas de
duración, mas 4 módulos de formación virtual y 3 visitas de
asesoría por parte de un tutor/a, en las que se realiza un
acompañamiento presencial en la sucursal o lugar de atención
remota.

• Posterior a esto existía un proceso de Acreditación (evaluación
del proceso) para cada funcionario a cargo de una Universidad.



Al finalizar este programa los ejecutivos/as serán capaces de :

• Encarnar los valores y pilares institucionales

• Identificar y valorar el impacto en la atención que realizan

• Gestionar los conflictos asertivamente

• Desarrollar una comunicación efectiva con los usuarios/as

• Aplicar acciones de autocuidado en su Jornada Laboral



Por que es importante este programa?

• Fortalece la Vocación de Servicio Público

• Potencia la Identidad de nuestro servicio

• Desarrolla el rol del ejecutivo con una mirada integral

• Acerca a la personas con la Institución

• Humaniza el Servicio

• Recupera las bases del servicio social



















ENTONCES…QUE 

PODEMOS HACER AL 

RESPECTO?

































https://youtu.be/BEJCOc4h6IU

https://youtu.be/BEJCOc4h6IU














https://youtu.be/PRGW-qH1eyQ

https://youtu.be/PRGW-qH1eyQ




https://youtu.be/VUQwPQ9IPXI

https://youtu.be/VUQwPQ9IPXI








































https://youtu.be/M2HZBrjUU1g

https://youtu.be/M2HZBrjUU1g



