
Sistema de Calidad de Servicio y 
Experiencia Usuaria
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▪

✓
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La modernización, transformación e innovación en el Estado 
debe estar enfocada en recuperar la confianza y legitimidad 

de su accionar, generando una nueva relación entre el 
Estado y las personas.

Recuperación de la confianza en las 

instituciones públicas
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Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria

ETAPA 4
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ETAPA 3ETAPA 1
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Consideraciones etapa 1
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Principales cambios etapa 1
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•

•

•

•

•

•

•

•
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Nueva estructura de la Guía

•

•

•

•

•

•



Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O1RT1
Constituye Comité de Calidad (CC) 

por resolución
Sin cambios en RT

Mantiene vigente Comité de Calidad, 

y actualiza la resolución si hay 

cambios

Elementos clave

•

•

•
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Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O1RT2
El CC analiza la existencia de Política 

de Calidad aprobada
Sin cambios en RT

Presentar acta de aprobación del CC 

de la Política de Calidad de Servicio 

(E2O1RT1)

Elementos clave

•

•

•
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Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O1RT3

El CC coordina al menos 1 actividad 

de concientización al menos al 30% 

de las personas funcionarias

El servicio define y coordina las actividades 

de concientización con aprobación del CC al 

30% del personal de planta, contrata, 

honorarios, y código del trabajo, con 

exclusión del personal subcontratado.

Definir y coordinar nuevas actividades 

de concientización. Considerar otros 

grupos incorporados al RT (personal a 

honorarios, código del trabajo, con 

exclusión del personal 

subcontratado).

Elementos clave

•

•

•

•

•
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Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Elementos clave
•

•
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Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O2RT1

El Servicio desarrolla la medición de 

satisfacción según metodología 

definida por la red en año 2023.

Sin cambios en RT
Actualizar, solo aquellos servicios que 

comprometen MESU

E1O2RT2

Diseño muestral por canal de 

atención según corresponda, 

midiendo servicios relevantes de 

usuarios finales con opinión técnica 

favorable de la red en 2023.

Sin cambios en RT
Actualizar, solo aquellos servicios que 

comprometen MESU

E1O2RT3

La medición es realizada por una 

empresa externa contratada por 

licitación pública por la red.

Sin cambios en RT
Actualizar, solo aquellos servicios que 

comprometen MESU



Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O2RT4
Caracterización de registros 

administrativos

E1O2RT4: El servicio realiza un catastro de la 

información disponible respecto de la experiencia 

usuaria, incluyendo al menos una caracterización 

de registros administrativos y la identificación de 

los trámites y/o servicios (incluyendo trámites 

asociados a proyectos de inversión, cuando 

corresponda) entregados a la ciudadanía y 

vigentes al año t y los últimos tres años.

Se combinan los RT. Se debe actualizar el 

catastro al año 2024 e identificar los 

trámites y/o servicios asociados a proyectos 

de inversión, cuando corresponda. 
E1O2RT5

Información de los trámites y/o servicios 

entregados a la ciudadanía

Elementos clave

•

•

•

•
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Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O2RT6
Sistematiza y analiza la información de los 

reclamos respondidos
E1O2RT5: Sistematiza y analiza información de los 

reclamos del año t y los últimos tres años.

Se fusionan RT. Se debe incluir la 

información de los últimos 3 años y 

actualizar datos al 30 de junio de 2024E1O2RT7
Sistematiza y analiza la información de 

tiempos de respuesta a reclamos

E1O2RT8

Sistematiza y analiza la información de 

tiempos de respuesta de trámites y/o 

servicios más relevantes entregados a la 

ciudadanía.

E1O2RT6: Sistematiza y analiza la información de 

los trámites y/o servicios entregados a la 

ciudadanía vigentes en el año t y los últimos tres 

años. Se incluyen el stock de trámites asociados a 

proyectos de inversión. 

Se debe incluir la información de los últimos 

3 años y actualizar datos al 30 de junio de 

2024. Incluir nuevas métricas para trámites 

asociados a proyectos de inversión. 

Elementos clave

•

•

•

•

•
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Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O2RT9

Sistematiza y analiza información 

sobre la medición de satisfacción 

usuaria y de otros instrumentos de 

percepción usuaria

E1O2RT7: Sistematiza y analiza la 

información de MESU u otro instrumento de 

percepción usuaria en el año t y los últimos 

tres años. 
Se separa en 2 RT. Se debe incluir la 

información de los últimos 3 años y 

actualizar datos al 30 de junio de 

2024.

E1O2RT8: Sistematiza y analiza la 

información de registros administrativos 

asociados a los trámites y/o servicios más 

relevantes para el año t y los últimos tres 

años.

Elementos clave
•

•

•

•

•
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Descripción de RT etapa 1ETAPA 1

Requisito Técnico 2023
Requisito Técnico 2024

Cambios
Acción

E1O3RT1 Elaborar el diagnóstico

E1O3RT1: Elaborar el diagnóstico, con 

información actualizada. Aprobación del 

comité. 

Actualizar con información de 2024. 

Debe contar con aprobación del CC.

E1O3RT2
El comité de calidad emite opinión 

sobre el diagnóstico
No aplica. Comité aprueba el diagnóstico, en RT1

E1O3RT3
Difusión del diagnóstico a personas 

funcionarias, directivos y COSOC

E1O3RT2: Difusión del informe de 

diagnóstico entre el personal de planta, 

contrata, honorarios, y personal regido por 

código del trabajo, además de directivos y 

representantes del COSOC

Difusión del diagnóstico actualizado.

Elementos clave

•

•

•
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Resumen Guía Metodológica 
etapa 2
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Objetivo 1

Sistema de Calidad de Servicio 
y Experiencia Usuaria – etapa 2
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Objetivo 1

Guía metodológica etapa 2

Requisitos técnicos 1 a 3
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Objetivo 1

Guía metodológica etapa 2

Requisitos técnicos 4 a 6
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Objetivo 1ETAPA 2

Medios de verificación

•

•

•

•

•

•
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ETAPA 2 Objetivo 1

Definiciones
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ETAPA 2 Objetivo 1

Definiciones (1/2)

•

•

•
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ETAPA 2 Objetivo 1

Definiciones (2/2)

•

•

•
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Objetivo 1ETAPA 2

Medios de verificación

°
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ETAPA 2

°

Objetivo 1

Consideraciones

•

•

•
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Objetivo 1ETAPA 2

Medios de verificación

°
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ETAPA 2

°

Objetivo 1

Consideraciones

•

•

•
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Objetivo 1ETAPA 2

Medios de verificación

•

•

•

•

•

•
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ETAPA 2 Objetivo 1
Definiciones
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ETAPA 2 Objetivo 1

Definiciones (1/4)

•

•

•

•
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ETAPA 2 Objetivo 1

Definiciones (2/4)

•

•

•
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ETAPA 2 Objetivo 1

Definiciones (3/4)

•

•
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ETAPA 2 Objetivo 1

Definiciones (4/4)

•

•
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Objetivo 1ETAPA 2

Medios de verificación

°
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Objetivo 1ETAPA 2

Medios de verificación

°
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Siguientes hitos

•

•

enlace.
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https://haciendachile.sharepoint.com/:x:/s/SecretaradeModernizacinPropuesta/EfLlMhIMRm9MsFUmCXVc2swBOaFTZJ0M6xhILGHh0QlQiQ?e=gGKcD7


Gracias
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