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I Sistema CSEU
Agenda Il. Guia Metodologica parte 2:

« Objetivo 2

m v’ Requisitos Técnicos 6-7-8-9
* Objetivo 3
v’ Requisitos Técnicos 1-2-3

lll. Siguientes hitos



Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria

ETAPA1

Diagnostico de la
calidad de servicioy
experiencia usuaria

* Comité de Calidad de Servicioy
Experiencia Usuaria, incluyendo
a areas operativas y de apoyo.

* Levantary sistematizar
informacion: reclamos, medicion
de satisfaccion usuaria (cuando
corresponda), entre otros.

» Diagnostico.

ETAPA 2

Diseno de un plan de
mejoramiento

* Politica de Calidad

de Servicio.

e Diseno de un Plan

anual de
Mejoramiento.

ETAPA 3

Implementacion del
plan de mejoramiento

* Implementacion
del Plan anual de
Mejoramiento.

ETAPA 4

Mejora de la calidad
de servicioy
experiencia usuaria

e Evaluacion de resultados
de la implementacion
del Plan.




Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria

Objetivo 1. Objetivo 2. Objetivo 3.

La institucion pone en

funci : . La institucion levanta y La institucién genera un
uncionamiento un marco de sistematiza informacion de diagnéstico de las brechas de

gobe_rnanza para e_l‘Slstema, la calidad de servicio y calidad de servicio y
mediante la creacion del experiencia usuaria para el experiencia usuaria.

Comite de Calidad de Servicio

.. i diagnostico, mediante la
vy Experiencia Usuaria

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

Guia parte 1 Guia parte 2
01+02(RT1-5) O2(RT6-9)+03



Guia metodologica parte 2

Objetivo 2.

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

Requisitos técnicos 6 a9

Analisis de atencion ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la informacion de
distintos mecanismos de atencidon usuaria 'y
registros administrativos, incluyendo al menos:

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

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

RT 9: La informacion de la Medicion de Satisfaccion
Usuaria de anios anteriores y de otros instrumentos
de percepcion usuaria (aplicados durante el afo ty
en los anteriores Gltimos tres anos) y de registros
administrativos relevantes (al menos reclamos
respondidos y tiempos de respuesta).

Analisis de la
informacion
recabada en RT
anteriores (02, RT
1a5)

Insumo para el
diagnostico



Guia metodologica parte 2

Objetivo 3.

La institucion genera un
diagnostico de las brechas de
calidad de servicio y
experiencia usuaria.

Requisitos técnicos1a 3

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

RT 2: Se considera la opinion del Comité de Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria en la elaboracion
del diagnostico.

RT 3: La institucion difunde el informe de
diagnostico final entre funcionarios/as, directivos y
el Consejo de la Sociedad Civil (COSOCQ).

Elaboracion del
diagnostico

Difusion internay
externa



ETAPA1

Objetivo 2.

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




eara: - Objetivo 2

Requisitos técnicos 6 a9

Analisis de atencion ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la informacion de . Sistematiza: calculo de
dlst_lntos mecanismos de qtenaon usuariay indicadores.

registros administrativos, incluyendo al menos:

Analiza: respondiendo
preguntas que permiten
orientar el diagnostico.

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

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

RT 9: La informacion de la Medicion de Satisfaccion Se reportan en formularios
Usuaria de anos anteriores y de otros instrumentos de la p[ataforma web de la
de percepcion usuaria (aplicados durante el aio t y Red de Expertos.

en los anteriores Gltimos tres anos) y de registros
administrativos relevantes (al menos reclamos
respondidos y tiempos de respuesta).



eara: - Objetivo 2

Requisitos técnicos 6 a9

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

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

RT 9: La informacion de la Medicion de Satisfaccion
Usuaria de anos anteriores y de otros instrumentos
de percepcion usuaria (aplicados durante el afio t
v en los anteriores ultimos tres afos) y de
registros administrativos relevantes (al menos
reclamos respondidos y tiempos de respuesta).

v

\

Periodo para indicadores

RT6,7/vy8:
2023 (hasta junio) y sugerido 2020, 2021
y 2022.

RT 9 MESU e instrumentos de percepcion:
2023 (hasta junio) y 2020, 2021y 2022.

RT 9 otros registros administrativos:
2023 (hasta junio) y sugerido 2020, 2021
y 2022.




ETAPA1 Objetivo 2: RT 6

Requisito Técnico

Analisis de atencidn ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la
informacion de distintos mecanismos
de atencion usuariay

registros administrativos, incluyendo al
menos:

Porcentaje de reclamos N° de reclamos respondidos en afio t
respondidos en el afio t N° de reclamos recibidos al afio t

* Se mantienen las definiciones del PMG de
reclamos respondidos 2022

RT 6: Los reclamos respondidos. +  Periodo: 2023 (hasta junio) y sugerido 2020,
2021y 2022.



ETAPA1 Objetivo 2: RT 7

Requisito Técnico

Analisis de atencidn ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la
informacion de distintos mecanismos
de atencion usuariay

registros administrativos, incluyendo al
menos:

Estadisticas del tiempo | Promedio, mediana, minimo y maximo, en dias
de respuesta a reclamos habiles

Porcentaje de reclamos | N° de reclamos respondidos en mas de 20 dias
respondidos en mas de habiles en el afio t
20 dias habiles N° de reclamos respondidos en el afio t

RT 7: Los tiempos de respuesta a

reclamos. * Periodo: 2023 (hasta junio) y sugerido 2020,

2021y 2022.



ETAPA1 Objetivo 2: RT 8

Requisito Técnico

Analisis de atencidn ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la
informacion de distintos mecanismos
de atencion usuaria 'y

registros administrativos, incluyendo al
menos:

» Servicios relevantes: 3 tramites o servicios prioritarios
de la institucion, ya sea por su masividad (volumen de
transacciones) y/o porque estan asociados a los
objetivos estratégicos de la institucion (Formulario Al).
La institucion justifica la seleccion.

« Tiempo de respuesta: tiempo total de gestion, que
transcurren desde un hito de inicio y un hito de cierre
descrito por la institucion. La institucion define la
unidad de medida (minutos, horas o dias habiles).

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



ETAPA L Objetivo 2: RT 8

Requisito Técnico
Estadisticas del tiempo de
Analisis de atencion ciudadana

. . Promedio, mediana, minimo y maximo, en dias
respuesta a servicios

. . . habiles

El Servicio sistematiza y analiza la relevantes

informacion de distintos mecanismos

de atencion usuaria y Porcentaje de

regiStrOS administrativos, inClUyendO al tr:i\ns.accmnes d_e_los N° de transacciones de tramites o servicios prioritarios

menos: tramites o servicios finalizadas en un plazo mayor al esperado en el afio t
prioritarios de la institucion | N°de transacciones de tramites o servicios prioritarios
finalizadas en un plazo finalizadas en el afio t

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

mayor al esperado

e Periodo: 2023 (hasta junio) y sugerido 2020,
2021y 2022.



ETAPA1 Objetivo 2: RT 9 - MESU

Requisito Técnico

Analisis de atencidn ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la
informacion de distintos mecanismos
de atencion usuaria 'y

registros administrativos, incluyendo al
menos:

RT 9: La informacion de la Medicion de

Satisfaccion Usuaria de anos anteriores
(...).

Reporte tipo con los indicadores principales del
periodo 2019 - 2022, entregado por la Red de
Expertos (enviado por correo a contrapartes).

Las instituciones con MESU deben responder
preguntas de analisis sobre atributos de la
experiencia y habilitacion (pag. 8 de la guia).




ETAPA1 Objetivo 2: RT 9 — instrumentos de percepcién®

Requisito Técnico

Analisis de atencidn ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la
informacion de distintos mecanismos
de atencion usuaria 'y

registros administrativos, incluyendo al
menos:

e Descripcion del instrumento de percepcion:
tipo de instrumento, ano en que se levanto la
informacion, poblacion objetivo, servicios
medidos, periodo de referencia, principales
indicadores vy hallazgos.

e |nstituciones sin MESU ni instrumentos de
percepcion: justificacion de por qué no cuentan
con estas herramientas.

RT 9: La informacion de (...) y de otros
instrumentos de percepcion usuaria
(aplicados durante el ano ty en los
anteriores ultimos tres anos).

e Periodo: 2023 (hasta junio) y 2020, 2021y
2022.



ETAPA1

Requisito Técnico

Analisis de atencidn ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la
informacion de distintos mecanismos
de atencion usuaria 'y

registros administrativos, incluyendo al
menos:

RT 9: La informacion de (..) y de
registros administrativos relevantes (al
menos reclamos respondidos y tiempos
de respuesta).

Objetivo 2: RT 9 — registros administrativos

Registros administrativos relevantes:; asociados

a los 3 tramites o servicios prioritarios de la
institucion definidos en el RT 8.

Descripcion (de acuerdo con los campos del RT
5), principales indicadores que se obtienen del
analisis de la informacion, y principales
hallazgos.

Instituciones sin registros administrativos

relevantes: justificacion de por qué no cuentan

con estos datos.

Periodo: 2023 (hasta junio) y sugerido 2020,
2021y 2022.

3 o
SISTEMA®



ETAPA1 Objetivo 2: AnalisisRT 6 a9

Requisitos técnicos 6 a9

Analisis de atencion ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la informacion de
distintos mecanismos de atencion usuaria 'y
registros administrativos, incluyendo al menos:

Preguntas de analisis

Reclamos

Registros administrativos

Canales

RT 6: Los reclamos respondidos. . .
Tramites/servicios

RT 7: Los tiempos de respuesta a reclamos.

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

» Respuestas en base a indicadores e
informacion recabada previamente,
ademas del analisis propio de la institucion
(Tabla 5, pag. 10 en guia).

RT 9: La informacion de la Medicion de Satisfaccion
Usuaria de anos anteriores y de otros instrumentos
de percepcion usuaria (aplicados durante el afo t y
en los anteriores altimos tres anos) y de registros .
administrativos relevantes (al menos reclamos

respondidos y tiempos de respuesta).

Permiten orientar el diagnostico.






ETAPA1 Objetivo 3: RT 1

Requisito técnico

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

* El diagnostico es el principal hito de laEtapaly
define las acciones de las siguientes etapas del
Sistema.

* Contenidos descritos en detalle en pag. 12 de
guia.

* Recomendaciones:
- Proceso participativo.
- Considerar el modelo de atencion, viaje de
usuario y resultados del indice de innovacion.



ETAPA1 Objetivo 3: RT 2

Requisito técnico

* ElComité cuenta conunrol asesor ala
direccion, con una vision global y estratégica
del sistema. En este sentido, es clave que su
opinidon se considere en el diagnadstico.

RT 2: Se considera la opinion del Comité
de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria en la elaboracion del
diagnastico.

 MV: acta que dé cuenta de la opinion del
Comité y formulario web para indicar donde vy
cOmo se considera la opinion.



ETAPA1 Objetivo 3: RT 3

Requisito técnico

e Ladifusion es clave para que la institucion y sus
personas usuarias estén al tanto del trabajo
realizado este ano.

RT 3: La institucion difunde el informe
de diagnostico final entre
funcionarios/as, directivos y el Consejo

de la Sociedad Civil (COSOQ).
* Se puede realizar de forma presencial, remota,

por correo, mensajes en intranet, etc.

* MV: medio de difusion, material utilizado,
listado de destinatarios o participantes.



Siguientes Hitos

Asistencia Técnica

Ejercicios metodologicos:
* Octubre: Entrega de retroalimentacion del Ej. Metodologico 2.
* Noviembre: Ejercicio Metodologico 3.

Talleres:

* Octubre: Analisis de datos para el diagnostico.

e Octubre - noviembre: Segunda capacitacion plataforma.
* Noviembre: Presentaciones de resultados MESU




Contrapartes

Grupo

Contraparte CIPyT

Karina Vigar
kvigar@minsegpres.gob.cl

Fabiola Vidal
fvidal@minsegpres.gob.cl

Denysse Rivas
drivas@minsegpres.gob.cl

Grupos disponibles en el enlace.

Contraparte SM

Tomas Aguayo
taguayo@hacienda.gov.cl

Tomas Schuster
tschuster@hacienda.gov.cl

Francisca Vidal
fvidal@hacienda.gov.cl
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