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DEPARTAMENTO DE MODERNIZACION, PLANIFICACION ESTRATEGICA Y

CONTROL DE GESTION

Fecha de Reporte: 24 11 2023

SEGUNDA SESION COMITE CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA

FECHA: 21-11-2023

LUGAR: SALA DE REUNIONES PISO 6

Horario Inicio: 10:00 hrs.

Horario Término: 10:40 hrs.

Asistentes:

Paul Ulloa, Jefatura Subrogante Departamento de Etica,
Integridad y Transparencia

Alfonso Vallejos, Jefatura Subrogante Departamento de
Finanzas

José Ignacio Gutiérrez, Jefatura Departamento de
Tecnologias de la Informacion

Alejandra Acevedo, Jefatura Departamento de Andlisis y
Evaluacidn de Inversiones

Silvana Torres, Jefatura Departamento de Gestidn
Documental y Archivos

Michel Carles, Jefatura Departamento de Infraestructura y
Areas Verdes

Cristian Blanc, Jefatura Departamento de Ciencia,
Tecnologia, Innovacién y Smart Cities

Miguel Collio, Jefatura Departamento de Gestion de
Abastecimiento

Jaime Calderdn, Jefatura subrogante Departamento de
Modernizacién, Planificacién Estratégica y Control de
Gestién

Secretaria Ejecutiva
Comité

Carolina Hidalgo; Jefa Departamento Modernizacion,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion funcion de
Secretaria Ejecutiva Comité Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria

Invitados

Jorge Nuiez, Jefatura Divisidn de Administracion y
Finanzas

Natalia Garay, Analista Departamento de Medio
Ambiente, Biodiversidad y Accidn Climatica

Paulo Diaz, Presidente Asociacion de Funcionarios Patricio
Osorio Zuhiga

Cristébal Parra, Analista Departamento de Modernizacion,
Planificacidn Estratégica y Control de Gestién

Tabla:

1. Gobernanza Comité Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria

2. Coordinacién de actividad de concientizacion en
materia de Calidad de Servicio

3. Caracterizacion de registros administrativos

4. Los tramites y/o servicios entregados a la ciudadania
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5. Los reclamos respondidos
6. Los tiempos de respuesta a reclamos
7. Tiempos de respuesta de los tramites de los servicios

relevantes

8. Informacién de instrumentos de percepcidn usuaria
(aplicados durante el afio t y en los anteriores
ultimos 3 afios) y de registros administrativos

9. Obijetivo 3: La institucién genera un diagndstico de
las brechas de calidad de servicio y experiencia
usuaria

Tabla Segunda Sesion Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

1. Gobernanza
Comité Calidad de
Servicioy
Experiencia
Usuaria

Secretaria Ejecutiva Comité: agradece la asistencia y
realiza presentacion. Indica que el sistema pondera 15%,
ya que cada objetivo tiene ponderacién de 5%. Sefala
las competencias y valores del Sistema.

No hay intervenciones ni preguntas.

2. Coordinacion de
actividad de
concientizacion en
materia de calidad
de Servicio

Secretaria Ejecutiva Comité: indica que se esta
coordinando la actividad de concientizacion, de acuerdo
a lo visto en la primera sesion, a través de video clase
proporcionado por la Red de Expertos, “¢Qué es un buen
servicio?”. El personal al primer trimestre del afio son 197
funcionarios/as y en base a ello se realiza ndmina de
asistentes a la actividad, la que incluye personas que
interactian con usuarios/as y las areas operativas y de
apoyo, y la presencia de jefaturas de Departamentos. El
minimo requerido para cumplir el 30%, como lo indica el
requisito técnico, son 60 personas.

El sentido de la concientizacién es motivar y capacitar a
las personas en materia de calidad de servicio y
experiencia usuaria, asi como reflexionar sobre los
elementos que hacen que un servicio sea bueno desde la
perspectiva de las personas y compartir los aprendizajes
que se han obtenido disefiandolos. En la actividad se
incorporaran preguntas a través de Menti, para que sea
mas dindmica, respecto de: ¢Qué es un servicio?, ¢Esta
tu trabajo relacionado a la entrega de un servicio?, En tu
experiencia como persona usuaria de servicios ¢Cual es
la caracteristica que ha tenido ese servicio para que
pienses que esta bien disefiado?, entre otras.
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Tabla Segunda Sesion Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

No hay intervenciones ni preguntas, por tanto se aprueba
la coordinacion de la actividad de concientizacion en
materia de calidad de servicio.

3. Caracterizacion de
registros
administrativos

Secretaria Ejecutiva Comité: se presenta propuesta
de los registros administrativos:
- Postulacion a los fondos concursables del 8% del
Fondo Nacional de Desarrollo Regional
- Postulacion al Fondo de Innovacion para la
Competitividad (FIC)
- Solicitud de Acceso a la Informacion Publica
- Solicitud de Audiencia
- Reclamos Respondidos.

Los tramites se levantaron en base al RNT 2022 y al
Formulario Al o por el nivel de transacciones que tiene.

No hay intervenciones ni preguntas.

4. Los tramitesy/o
servicios
entregados a la
ciudadania

Secretaria Ejecutiva Comité: indica que los 5 registros
administrativos, fueron detallados de acuerdo al tipo de
producto entregado, tipo de registro, marco legal, nivel
de digitalizacion del tramite, el alcance de la digitalizacion
del tramite, la fuente de origen, el mecanismo de
autentificacion, registro administrativo asociado, tipo de
usuario por tramite, comuna de residencia, periodicidad
del registro, resultado del tramite y si considera pago
para la realizacién.

No hay intervenciones ni preguntas.

5. Los reclamos
respondidos

Secretaria Ejecutiva Comité: se analizaron los
reclamos respondidos a junio 2023, hay un total de 37
reclamos respondidos en el ano ty 37 reclamos recibidos
al afio t, esto quiere que no teniamos reclamos
pendientes de respuesta del afo anterior, y que se ha
respondido a todos los reclamos en el periodo
correspondiente.

No hay intervenciones ni preguntas.

6. Los tiempos de
respuesta a
reclamos

Secretaria Ejecutiva Comité: indica que se trata del
calculo del tiempo de respuesta a los reclamos, que es el
numero de reclamos respondidos en mas de 20 dias
habiles en el afo t respecto del N° de reclamos
respondidos al ano t. Se calculé ademas el promedio, la
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Tabla Segunda Sesion Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

mediana, el minimo y el maximo, ademas del tiempo de
respuesta a los reclamos.

No hay intervenciones ni preguntas.

Secretaria Ejecutiva Comité: seiala que se tomd la
postulacion a los fondos concursables del 8% del Fondo
Nacional de Desarrollo Regional (2022 y 2023); las
solicitudes de acceso a la informaciéon publica (2022 a
junio 2023) y los reclamos respondidos (2022 a junio
2023). Se calculd el valor promedio, mediana, minimo y
maximo y el porcentaje de transacciones de los tramites
0 servicios prioritarios de la institucion finalizadas en un
plazo mayor al esperado.

Jefatura Departamento de Analisis y Evaluacion de
Inversiones: Esto es referido de enero a junio de 2023,
¢hay datos para comparar?

Secretaria Ejecutiva Comité: No, en el 8% no porque
en el afio pasado no hubo concurso por tanto su valor es
0.

Jefatura Departamento de Analisis y Evaluacion de
Inversiones: ¢y en los otros tramites o servicios?
Secretaria Ejecutiva Comité: tomamos 2022 y 2023,
desde que asume el Gobernador.

Jefatura Departamento de Analisis y Evaluacion de
Inversiones: ¢Y para futuro vamos a tener esa mirada?
Secretaria Ejecutiva Comité: si.

7. Tiempos de
respuesta de los
tramites de los
servicios
relevantes

No hay intervenciones ni preguntas.

Secretaria Ejecutiva Comité: Se propone utilizar el
estudio de percepcion usuaria que se inicid durante el
2020 y que finalizd el 2021, esto nos permite en el
diagndstico hacer una mejor caracterizacion. A pesar de

8. Informacion de
instrumentos de

percepcion usuaria
(aplicados durante
el anotyenlos
anteriores ultimos
3 anos) y de
registros
administrativos

que este estudio es 2021, hay trazabilidad con los datos
en relacion a anos anteriores, se busca dar cuenta a la
Red de Expertos acerca de las inquietudes de las
personas, las cuales no han cambiado en el tiempo a
excepcidn de la crisis sanitaria, la tendencia se mantiene
sobre las inquietudes. Es el Unico instrumento que
tenemos percepcion usuaria del Gobierno de Santiago.

No hay intervenciones ni preguntas.
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9. Objetivo 3: La
institucion genera
un diagnéstico de
las brechas de
calidad de servicio
y experiencia
usuaria

Secretaria Ejecutiva Comité: indica que todo lo que
se ha levantado se traducira en un informe de diagndstico
gue se presentara al Comité, para obtener su opinion, y
para que luego se realice la difusion a funcionarios/as,
directivos y al Consejo de la Sociedad Civil.

No hay intervenciones ni preguntas.




