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Cuadro N°1. Resumen de Objetivos Comprometidos en 2023, Requisitos Técnicos y Reglas de Cumplimiento.

Etapas de Objetivos de Ponderaciéon Minima  Requisitos Porcentaje Minimo de Porcentaje de Cumplimiento de
Desarrollo Gestion Objetivo de Gestion Técnicos Cumplimiento Requisito Técnico Objetivo de Gestion
1 Proporcion de requisitos técnicos
Marco de 5% 3 100% si cumple requisito técnico,y = cumplidos respecto del total de
Gobernanza. 0% si no cumple requisitos técnicos del objetivo 1 de la
etapa 1.
2
Levantamiento Proporciéon de requisitos técnicos
Etapa 1 y 5% 9 100% si cumple requisito técnico,y = cumplidos respecto del total de
sistematizacion 0% si no cumple requisitos técnicos del objetivo 2 de la
de etapa 1.
informacion.
3 Proporcion de requisitos técnicos
PR 6l 5% 3 100% si cumple requisito técnico, y cumr.JI?dos ) reﬁpecto de.l .total de
brechas. 0% si no cumple requisitos técnicos del objetivo 3 de la
etapa 1.
Totales 15% 15

Cuadro N° 2. Resumen Requisitos Técnicos por Objetivo de Gestion de la Etapa 1.

i ” N° Requisito - o
Objetivo de Gestion . 9 . Resumen Requisitos Técnicos
Técnico
1 1 Constitucion del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
Marco de 2 Revision de la Politica de Calidad de Servicio
Gobernanza. 3 Actividad de Concientizacion de los funcionarios
1 Medicién de Satisfaccion
2 Disefio muestral con opiniéon favorable de Red de Expertos
3 Medicidn realizada por empresa externa
) 4 Caracterizacion de registros administrativos
Levantamiento y P . . . ;
. ., 5 Catastro de tramites y/o servicios hacia la ciudadania
sistematizacion de B ;
R ) 6 Andlisis de reclamos respondidos
informacion. e .
7 Andlisis de tiempos de respuesta a reclamos
8 Andlisis de tiempos de respuesta de tramites de Servicios relevantes
9 Andlisis de informacion de MESU de afios anteriores y otros instrumentos relacionados
3 1 Elaboracion de Informe de Diagndstico
Diagndstico de 2 Opinién del Comité en la elaboracién del diagndstico
brechas. 3 Difusién del diagndstico
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Cuadro N° 3. Objetivos y detalle de Requisitos Técnicos comprometidos 2023.

Tipo de Objetivo de
P j SISTEMA OBJETIVO
Gestion
. . . Calidad de ) ) - L . .
Calidad de los servicios servicio Mejorar la calidad de servicio y experiencia de las personas al interactuar con el Estado, a través de la
proporcionados a los experiencia instalacion de capacidades en las instituciones para diagnosticar los principales hechos o circunstancias
usuarios. uszaria que dificultan una buena calidad de servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora.

RED DE EXPERTOS: Secretaria de Modernizacion del Estado, Ministerio de Hacienda. Comisién Asesora Presidencial para la Integridad Publica y
Transparencia.

ETAPA 1

OBJETIVO DE ETAPA REQUISITOS TECNICOS
1. ElServicio constituye el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, mediante una resolucion,
cuyos integrantes deberan ser funcionarios/as de distintos niveles jerdrquicos, incluyendo a quienes
interactdan directamente con usuarios/as, jefaturas y representantes de dreas operativas y de apoyo,
como tecnologia y sistemas informaticos, finanzas, control de gestion, entre otras.
1. La institucion pone en funcionamiento
un marco de gobernanza para el 2. El Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria analiza la existencia de una politica de calidad

Sistema, mediante la creacion del de servicio aprobada por el acto administrativo correspondiente.
Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria. 3. El Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria coordina al menos una actividad de

concientizacion en materia de Calidad de Servicio, considerando la asistencia de al menos un 30% de
sus funcionarios/as de distintas areas, incluyendo al menos a quienes interactian directamente con
usuarios/as, jefaturas y representantes de dreas operativas y de apoyo, como tecnologia y sistemas
informaticos, finanzas y control de gestion.

Medicion de Satisfaccion:

1. El Servicio desarrolla la medicion de satisfaccion siguiendo la metodologia de la Secretaria de
Modernizacion del Estado del Ministerio de Hacienda la cual se encuentra publicada en
https://www.satisfaccion.gob.cl/.

2. El disefio muestral y su aplicacién debe considerar a los/as usuarios/as de los canales de atencién
segun corresponda, midiendo los servicios relevantes dirigidos o que se relacionen con usuarios
finales, previa revisidon y opinién técnica favorable de la Red de Expertos.

3. La medicidn es realizada por una empresa externa contratada por la Red de Expertos en un proceso
sujeto a las normas de la Ley N° 19.886 de Bases sobre Contratos Administrativos de Suministro y
Prestacion de Servicios, proveyendo todo lo necesario para su contratacion.

2. La institucion levanta y sistematiza Identificacion de registros administrativos.

informacidn de la calidad de servicioy = El Servicio realiza un catastro de la informacién disponible respecto de la atencidn usuaria, incluyendo,

experiencia usuaria para el al menos:

diagndstico, mediante la Medicion de

la Satisfaccion, identificacion de 4. La caracterizacion de registros administrativos.

registros  administrativos y la

recopilacién y analisis de insumos 5. Los tramites y/o servicios entregados a la ciudadania.

relevantes sobre atencion ciudadana.
Analisis de atencidn ciudadana
El Servicio sistematiza y analiza la informacion de distintos mecanismos de atencidn usuaria y registros
administrativos, incluyendo al menos:

6. Los reclamos respondidos.
7. Los tiempos de respuesta a reclamos.

8. Lostiempos de respuesta de los tramites de los servicios relevantes dirigidos o que se relacionen con
usuarios finales.

9. La informacién de la Medicion de Satisfaccién Usuaria de afios anteriores y de otros instrumentos de
percepcidn usuaria (aplicados durante el afio t y en los anteriores Gltimos tres afios) y de registros
administrativos relevantes (al menos reclamos respondidos y tiempos de respuesta).

1. La institucion define los principales problemas a resolver en materia de experiencia usuaria y calidad
de servicio, elaborando un informe de diagndstico que contempla fortalezas, debilidades, riesgos,
puntos criticos y ambitos prioritarios de trabajo. Este diagndstico se basa en la informacion levantada

s o . - en los requisitos anteriores.
3. La institucidn genera un diagnéstico de q

las brechas de calidad de servicio y

L . 2. Se considera la opinién del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria en la elaboracion del
experiencia usuaria.

diagndstico.

3. Lainstitucion difunde el informe de diagndstico final entre funcionarios/as, directivos y el Consejo de
la Sociedad Civil (COSOC).
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