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Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Avanzar hacia el uso de la informacion para la mejora de la calidad de servicio y
experiencia usuaria, a través de la elaboracion de diagnosticos que fundamenten el
disefio, implementacion y posterior evaluacion de planes de mejoramiento de calidad
de servicio, instalando capacidades en las instituciones publicas.

Indicador de
reclamos respondidos  Experiencia usuaria como
prioridad estratégica.
_ , * Analisis conjunto de fuentes
Sistema de Calidad de : J
. . de informacion.
Servicio y Experiencia . :
] Implementacion de acciones
Usuaria
concretas.
Medicion de * Participacion de todas las
Satisfaccion Usuaria areas de la institucién vy

usuarios/as.
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Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

* Objetivo 1: Marco de Gobernanza.

ETAPA 1:

Diagnéstico de la calidad * Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, incluyendo a OIRS, areas
de servicio y experiencia operativas y de apoyo.

usuaria

* Actividad de concientizacidn para al menos un 30% de funcionarios/as.
* Objetivo 2: Levantamiento, sistematizacion y analisis de informacion.
* Medicidn de Satisfaccion Usuaria (para los Servicios que corresponda).

 Catastro de informacién disponible (registros administrativos) de calidad de
servicio y experiencia usuaria.

* Analisis de atencion ciudadana a través de multiples fuentes de informacion
(reclamos respondidos, tiempos de respuesta, instrumentos de percepcion).

* Objetivo 3: Generar un diagnostico de las brechas de calidad de servicio y
experiencia usuaria.

* Elaborar un diagndstico y difundir con funcionarios/as y COSOC.
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2023: Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

ETAPA 2:
Disefio de un plan de
mejoramiento

ETAPA 3:
Implementacion del
plan de mejoramiento

ETAPA 4.

Evaluacién de los
resultados de calidad de
servicio

* Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

* Plan anual de mejoramiento, disenado de forma participativa.

* Implementacion del plan de mejoramiento.

* Informe con resultados de la ejecucidon. Difusion interna y externa.

 Evaluacion de resultados de la implementacion del plan de mejoramiento.

* Mejora de calidad de servicio, a través del cumplimiento de métricas
establecidas en el plan.
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Guia metodoldgica y medios de verificacion

Entrega recomendaciones para la implementacion del Sistema de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, con una descripcion de los requisitos técnicos y
sus medios de verificacion.

Foco en la etapa 1, objetivos 1y 2 (requisitos técnicos 1 a 5).

La siguiente version incluira los restantes requisitos del objetivo 2 (6 a 9) y el
objetivo 3. Prevista para junio de 2023.

Plataforma para envio de medios de verificacion: estara disponible para el
segundo ejercicio metodoldgico (agosto) y se convocara a capacitacion.
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Guia metodologica
Objetivo 1

Objetivo 1: La institucidon pone en
funcionamiento un marco de

gobernanza para el Sistema,
mediante la creacion del Comité
de Calidad de Servicio vy

Experiencia Usuaria

RT 1: El Servicio constituye el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
mediante una resolucién, cuyos integrantes deberdn ser funcionarios/as de distintos
niveles jerdrquicos, incluyendo a quienes interactuan directamente con usuarios/as,
jefaturas y representantes de areas operativas y de apoyo, como tecnologia y sistemas
informaticos, finanzas, control de gestion, entre otras.

RT 2: El Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria analiza la existencia de
una politica de calidad de servicio aprobada por el acto administrativo
correspondiente.

RT 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 interactlan directamente con usuarios/as, jefaturas y representantes
de areas operativas y de apoyo, como tecnologia y sistemas informaticos, finanzas y
control de gestion.
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Objetivo 1
RT 1: Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

* Ente primordial en el desarrollo de este Sistema en las instituciones, con
participacion en todas las etapas del proceso. Cumple un rol asesor a la direccion,
con una vision global y estratégica del Sistema y de la institucion.

* Se busca que esté integrado por personas de distintos niveles jerarquicos y de
distintas areas de la organizacion. Asi, se abordara la mejora de la experiencia
usuaria de forma estratégica y multidisciplinaria, considerando a representantes
de todas las areas directa e indirectamente involucradas en esta tarea.
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Objetivo 1
RT 1: Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

El Comité incluye a representantes de:

* Areas operativas, a cargo de los productos estratégicos indicados en el formulario
Al de la institucion.

* Areas de apoyo, como Tecnologias de Informacién, Finanzas y Control de Gestion.

* Personas que interactuan directamente con usuarios/as, tales como OIRS,
atencion ciudadana y oficinas de partes.

* Personas funcionarias de distintos niveles jerarquicos, incluyendo al menos una
persona con cargo de jefatura.

* Dada la relevancia del patrocinio de |la autoridad para el éxito de esta iniciativa, se
sugiere incluir al Jefe/a de Servicio.
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Objetivo 1
RT 1: Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Recomendaciones (seleccion, ver guia):

* En caso de existir otros Comités en la institucion, es posible ampliar sus funciones
y/o agregar participantes.

e Podran participar las personas que trabajen en la institucion, sin perjuicio de su
modalidad de contratacion.

* La institucion podra determinar el mecanismo que estime pertinente para el
nombramiento de los integrantes, periodo de duracion y mecanismo de
reemplazo.

* Contemplar criterios de género y presencia regional, ademas de considerar Ia
participacion de representantes de asociaciones de funcionarios.

* Reuniones trimestrales y registro en actas.



Objetivo 1
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RT 1: Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Objetivo 1: La institucion
pone en funcionamiento
un marco de gobernanza
para el Sistema,
mediante la creacion del
Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia
Usuaria

RT 1: El Servicio constituye el Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
mediante una resolucién, cuyos integrantes
deberan ser funcionarios/as de distintos niveles
jerarquicos, incluyendo a quienes interactuan
directamente con usuarios/as, jefaturas vy
representantes de areas operativas y de apoyo,
como tecnologia y sistemas informaticos,
finanzas, control de gestidn, entre otras.

Resolucion que constituye el Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, que debera contener
al menos:

e El detalle de los nombres, cargos y area de las
personas funcionarias que lo componen.

e |dentificacion de la persona funcionaria en el
comité que interactia directamente con
usuarios/as.

e Funciones del comité.
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Objetivo 1
RT 2: Analisis de la Politica de Calidad de Servicio

 E| Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria debera analizar si la
institucion cuenta con una politica de calidad de servicio, aprobada por el acto
administrativo correspondiente.

* La politica de calidad de servicio plantea la forma en que la institucion busca
relacionarse con las personas usuarias, entregando directrices y lineas de accion a
cumplir en las interacciones con la ciudadania.

e Establece un marco que orienta los estandares de calidad de servicio y
experiencia usuaria en la institucion.
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Objetivo 1
RT 2: Analisis de la Politica de Calidad de Servicio

Recomendaciones (seleccion, ver guia):

* La politica de calidad existente en la institucion puede tener los contenidos
establecidos por el propio servicio. Solo en etapa 2 se solicitaran contenidos
minimos para la politica.

* Si cuenta con una politica de calidad aprobada por el acto administrativo
correspondiente, se sugiere que el Comité analice los contenidos, vigencia,
instancias de difusion interna, desarrollo de forma participativa.

* Si no existe una politica o si no se encuentra formalizada, se sugiere que el
Comité identifique las acciones institucionales en esta materia, analizandolas de
la misma forma que la politica.
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Objetivo 1
RT 2: Analisis de la Politica de Calidad de Servicio

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

Objetivo 1: La institucion |RT 2: EI Comité de Calidad de Servicio y|Acta de sesion del Comité de Calidad de Servicio y
pone en funcionamiento | Experiencia Usuaria analiza la existencia de una | Experiencia Usuaria en que se analice la existencia de
un marco de gobernanza | politica de calidad de servicio aprobada por el | una Politica de Calidad de Servicio. El resultado del

para el Sistema, | acto administrativo correspondiente. analisis debe estar contenido en cuerpo principal del
mediante la creacion del acta, o como anexo a esta.

Comité de Calidad de

Servicio y Experiencia Si existe una politica de calidad de servicio
Usuaria formalizada:

Adicionalmente, copia de la politica de calidad y el
acto administrativo que la aprueba.
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Objetivo 1
RT 3: Actividad de concientizacion

* El fin de la actividad es motivar y/o capacitar en tematicas de calidad de servicio
y experiencia usuaria, por lo que es relevante incluir a la mayor cantidad posible
de funcionarios/as que estan involucrados directa o indirectamente con la
interaccion con la ciudadania.

e La institucion puede definir los temas a tratar y énfasis para la(s) actividad(es),
considerando su estrategia interna, nivel de desarrollo y principales puntos
criticos en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria.
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Objetivo 1
RT 3: Actividad de concientizacion

Recomendaciones (seleccion, ver guia):

* Para el universo de funcionarios/as, se sugiere considerar el personal disponible
al 31/3/2023, que serd publicado por DIPRES el 31/5/2023.

* Se puede realizar mas de una actividad para alcanzar la meta de cobertura.

* Las actividades pueden ser presenciales, remotas o hibridas y no es necesario
gue se incurra en gastos adicionales.

* Se sugiere considerar el desarrollo de actividades experienciales.

* Se sugiere considerar criterios de género y buscar la participacion de los equipos
de distintas regiones del pais.
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Objetivo 1
RT 3: Actividad de concientizacion

Objetivo 1: La institucion
pone en funcionamiento
un marco de gobernanza
para el Sistema, mediante
la creacidon del Comité de
Calidad de Servicio vy
Experiencia Usuaria

RT 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 interactuan directamente con
usuarios/as, jefaturas y representantes
de areas operativas y de apoyo, como
tecnologia y sistemas informaticos,
finanzas y control de gestion.

Anexos con:

Formulario de descripcion de la o las actividades de
concientizacion, incluyendo tema tratado, descripcion,
modalidad (online, presencial o hibrido), nimero de
funcionarios/as que participaron de cada actividad

Tabla resumen que informe total de participantes en
actividades de concientizacion, personal disponible al 31 de
marzo de 2023, y porcentaje que representan los
participantes de actividades de concientizacion en el total.

Listas de asistencia, indicando nombre, cargo y unidad de
las personas funcionarias que participan en las actividades
de concientizacion.

Acta de sesidon del Comité de Calidad de Servicio en que se
coordine la o las actividades de concientizacion.

Opcional: Fotografias, copia de material u otro medio de
interaccion utilizado en las actividades de concientizacion.
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Guia metodolodgica
Objetivo 2 (RT 1 - 5)

Objetivo 2: La institucion
levanta vy sistematiza
informacion de la calidad de
servicio y  experiencia
usuaria para el diagnéstico,
mediante la Medicidon de la
Satisfaccion, identificacion
de registros administrativos
y la recopilacion y analisis
de insumos relevantes
sobre atencion ciudadana.

Medicion de Satisfaccion

RT1: El Servicio desarrolla la medicién de satisfaccion siguiendo la metodologia de la Secretaria de
Modernizacién del Estado del Ministerio de Hacienda la cual se encuentra publicada en
https://www.satisfaccion.gob.cl/.

atencion segun corresponda, midiendo los servicios relevantes dirigidos o que se relacionen con

Suministro y Prestacion de Servicios, proveyendo todo lo necesario para su contratacion.

RT2: El disefio muestral y su aplicacion debe considerar a los/as usuarios/as de los canales de
usuarios finales, previa revision y opinion técnica favorable de |la Red de Expertos.

RT3: La medicion 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

Identificacion de registros administrativos

El Servicio realiza un catastro de la informacion disponible respecto de la atencidon usuaria,
incluyendo, al menos:

RT 4: La caracterizacion de registros administrativos.

RT 5: Los tramites y/o servicios entregados a la ciudadania.



https://www.satisfaccion.gob.cl/
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Objetivo 2
RT 1 - 3: Medicion de Satisfaccion Usuaria

* Comprometida por 71 instituciones que registran un alto volumen de
transacciones y con tramites apropiados para una medicion de satisfaccion.

* La licitacion de la Medicion de Satisfaccion Usuaria esta adjudicada y se
encuentra en firma de contrato con el proveedor.

 Comunicacion directa desde la Secretaria de Modernizacion del Estado:
e Se presentaron los ajustes a la metodologia 2023.
e Se solicitaron insumos para el ajuste de cuestionario.

» Se solicito a las contrapartes de MESU que preparen las bases de datos de personas usuarias
gue seran utilizadas para el disefio del marco muestral y levantamiento de encuestas.



Objetivo 2
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RT 1 - 3: Medicion de Satisfaccion Usuaria

Objetivo 2: La institucion
levanta vy sistematiza
informacion de la calidad
de servicio y experiencia

usuaria para el
diagnostico, mediante la
Medicion de la

Satisfaccion,
identificacion de registros
administrativos vy la
recopilacion y analisis de
insumos relevantes sobre
atencion ciudadana.

Medicion de Satisfaccion

RT1: 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/.

RT2: El disenio muestral y su aplicacion debe considerar a
los/as usuarios/as de los canales de atencidn segun
corresponda, midiendo los servicios relevantes dirigidos o
qgue se relacionen con usuarios finales, previa revision vy
opinidn técnica favorable de la Red de Expertos.

RT3: 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 Prestaciéon de Servicios,
proveyendo todo lo necesario para su contratacion.

Informe de presentacion de resultados
de la Medicion de Satisfacciéon Usuaria
elaborado por la empresa externa
contratada.

Certificado de la Red de Expertos
indicando el cumplimiento de los RT 1, 2
y 3 del objetivo 2 de la Etapa 1 del
Sistema de Calidad de Servicio vy
Experiencia Usuaria.
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Objetivo 2
RT 4: Catastro de Registros Administrativos

* E| objetivo de este levantamiento es contar con un panorama general de la
informacion disponible en la institucion y de las formas en que esta interactua
con la ciudadania.

* Permite conocer qué informacion tiene la institucion y en qué aspectos hacen
falta datos para caracterizar a usuarios/as y/o aspectos relevantes de las
interacciones, lo que podria ser trabajado en futuros planes de mejoramiento.
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Objetivo 2
RT 4: Catastro de Registros Administrativos

* En el contexto del Sistema, un registro administrativo es un conjunto de datos
que permite describir las interacciones de la ciudadania con la institucion.

* Pueden incluir, por ejemplo, caracteristicas sociodemograficas de los/as
usuarios/as y/o caracteristicas de la interaccion (ver ejemplos en la guia).

* Pueden encontrarse en distintos formatos y los datos pueden ser levantados de
forma automatica, utilizando sistemas de informacion, o de forma manual, por
ejemplo, con planillas o formularios.

* La institucion debe entregar una breve descripcion del contenido, formato en que
se encuentran los datos, mecanismo de captura de datos (a través de un sistema
o manual), periodo de tiempo que abarca o frecuencia de actualizacion de los
datos (por ejemplo, mensual, semanal, diaria).
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Objetivo 2
RT 4: Catastro de Registros Administrativos

Recomendaciones (seleccion, ver guia):

* El RT solicita la identificacion y caracterizacion, NO la entrega de las bases de
datos (Cada institucion es responsable de contar con la informacion de
respaldo).

* Se deben describir todos los registros administrativos que contengan datos de
interacciones realizadas en el ano en curso.

* Los reclamos recibidos son un tipo de registro administrativo.

* Dentro de los registros administrativos se podran encontrar aquellos
correspondientes a solicitudes de transparencia y lobby, conforme la relevancia
para cada institucion.



Objetivo 2
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RT 4: Catastro de registros administrativos

Objetivo 2: La institucion levanta y
sistematiza informacion de |Ia
calidad de servicio y experiencia
usuaria para el diagnostico,
mediante la Medicion de Ia
Satisfaccion, identificacion de
registros administrativos y la
recopilacion y analisis de insumos
relevantes sobre atencion
ciudadana.

Identificacion de registros administrativos

El Servicio realiza un catastro de la informacion

disponible respecto de la atencién
incluyendo, al menos:
RT 4: La caracterizacion de

administrativos.

usuaria,

registros

Formulario con informacién de registros
administrativos: descripcion general del
contenido, formato, mecanismo de
captura de datos, periodo de tiempo
gue abarca o frecuencia de actualizacién
de los datos.
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Objetivo 2
RT 5: Catastro de tramites y/o servicios

* Insumo clave para el diagnostico, para asegurar que se estan considerando todas
las interacciones con la ciudadania en el levantamiento y/o comprender por qué
se priorizan algunas sobre otras, teniendo en mente el desarrollo de planes de
mejoramiento en etapa 2.

 Se utilizara el Registro Nacional de Tramites (RNT) 2022 como insumo, por lo que
la mayoria de la informacion estara precargada para cada institucion.
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Objetivo 2
RT 5: Catastro de tramites y/o servicios

Recomendaciones:

* Las siguientes herramientas se pueden considerar como insumo para el catastro
de tramites y servicios:
* Registro Nacional de Tramites (RNT).

* Ficha de Definiciones Estratégicas (Formulario Al) de la institucidn, en especifico los
bienes y servicios finales asociados a productos estratégicos.

* Se recomienda considerar todos los tramites y/o servicios entregados a la
ciudadania, incluyendo aquellos que puedan quedar fuera de las definiciones del
RNT o Formulario Al. Se podra complementar en la plataforma, si fuese
necesario.



Objetivo 2
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RT 5: Catastro de tramites y/o servicios

Objetivo 2: La institucion levanta y
sistematiza informacion de la calidad
de servicio y experiencia usuaria
para el diagndstico, mediante la
Medicion de la  Satisfaccion,
identificacion de registros
administrativos y la recopilacion y
analisis de insumos relevantes sobre
atencion ciudadana.

Identificacion de registros administrativos

El Servicio realiza un catastro de la informacién
disponible respecto de la atencién usuaria,

incluyendo, al menos:

RT 5: Los tramites y/o servicios entregados a la

ciudadania.

Formulario con informaciéon de los
servicios y tramites que el publico
usuario puede realizar ante su
institucion: nombre del tramite o
servicio, descripcion del mismo, tipo de
producto entregado, canales de atencidn
disponibles, marco legal, tipo de usuario,
volumen de transacciones en 2022 por
canal, registros administrativos
asociados y si es medido a través de
algin instrumento de percepcién
usuaria (MESU u otro).
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Actividades de asistencia técnica
Ejercicios metodologicos

* Ejercicios metodoldgicos de caracter voluntario:

Fecha Ejercicios/Entregables

Mayo - junio Envio preliminar de los MV asociados a la etapa 1 - Objetivo 1, RT 1

Periodo de revision por red de expertos

Envio de observaciones de la red de expertos a las instituciones

Agosto - septiembre Envio preliminar de los MV asociados a la etapa 1 - Objetivos 1y 2

Periodo de revisidon por red de expertos

Envio de observaciones a las instituciones.

Octubre - noviembre Envio preliminar de los MV asociados a |la etapa 1 — Objetivos 1,2y 3

Periodo de revisidon por red de expertos

Envio de observaciones a las instituciones.
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Actividades de asistencia técnica
Ejercicio metodoldgico 1

* Primer ejercicio metodologico:

e Contenido Primer Ejercicio: O1 RT 1 - Conformacion del Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

* Fechas: Envio por correo de los MV a la dupla respectiva, fecha maxima de
envio 26 de mayo.

e Retroalimentacion: Fecha de envio de comentarios de las Redes hasta el 12 de
junio.
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Actividades de asistencia técnica
Talleres

* Mayo: Descripcion de guia metodologica, requisitos técnicos y medios de
verificacion.

* Junio: Ciclo de charlas en Agenda de Aprendizaje de |la Red de Innovadores
Publicos, en coordinacion con el Laboratorio de Gobierno.

* Julio - Agosto: Capacitacion sobre uso de |la plataforma del Sistema de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

* Agosto - Septiembre: Talleres de analisis de datos de calidad de servicio y
experiencia usuaria.

* Noviembre: Presentaciones de resultados MESU 2023, para las instituciones que
comprometen.
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Contrapartes de la Red de Expertos

* Dupla de contrapartes para grupos de instituciones:
* Grupos disponibles en el enlace.
* Comunicacion directa por correo electronico.

* Revision de medios de verificacion.

Grupo Reunidn guia Contraparte CIPyT Contraparte SM
metodoldgica
1 Jueves 4/5, 09:30 horas kvigar@K;riinnsan;ng;gob_d taguaxgizgiﬁz\fmv‘d
2 Jueves 4/5, 15:30 horas fvidalgz::ii:sI:er:f:sl.gob.cl tschus-’rcce)zrrn;i:(c::elljﬁsczz-rgov-C|
3 Viernes 5/5, 11:30 horas drivasgDer:iyr?sseegF;i;/:ss.gob.cI fvid:lr(gi‘)r;ngean\c/ii:.zlov.cl
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