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La modernizacion, transformacion e innovacion en el Estado
debe estar enfocada en recuperar la confianza y legitimidad
de su accionar, generando una nueva relacion entre el
Estado y las personas.



Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria

ETAPA1

Diagnostico de la
calidad de servicioy
experiencia usuaria

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

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

 Diagnosticoy su difusion.

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.




Consideraciones etapa 1

YV



Principales cambios etapa 1

* Nueva estructura de algunos Requisitos Tecnicos: Por ejemplo, RT4 y RT5 de etapa 1 afno 2023 ahora
se encuentra en un solo RT en etapa 1 ano 2024.

* Universo considerado en E101RT3 sobre concientizacion en materia de Calidad de Servicioy
Difusion del Informe del Diagnostico (E103RT2):

 E101RT3: Personal de planta, contrata, honorarios, y personal regido por codigo del trabajo, con
exclusion del personal subcontratado

 E103RT2: Personal de planta, contrata, honorarios, y personal regido por codigo del trabajo, ademas
de directivos y representantes del COSOC

* Tramites asociados a proyectos de inversion:
 l|dentificarlos y caracterizarlos debido a compromiso gubernamental por agilizar su tramitacion.
* Tiempos de respuestay stock.

* En caso de homologacion de COSOC (E103RT2).

» Serequiere adjuntar dictamen de la Contraloria General de la RepUblica que determine expresamente
que procede dicha homologacion.




Nueva estructura de la Guia

e CadaRT contiene:

Tabla resumen con objetivo, requisito y medios de verificacion
Descripcion del requisito

Consideraciones para tomar en cuenta en implementacion del RT

> W N

Recomendaciones: Son sugerencias adicionales, para optimizar ejecucion del sistema y cada
institucion define su pertinencia.

 Resumen de acciones a realizar en Etapa 1.
« Mirar tabla en Guia Metodologica (seccion B: Descripcion de etapas acumulativas)

« Sistematizar vs analizar la informacion de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria en Objetivo 2
« Sistematizar: Calcular indicadores, en cada Requisito se indica como.
» Analizar: Responder preguntas, al final de Objetivo 2 hay una tabla con preguntas a responder.



erapa1 - Descripcion de RT etapa 1

Requisito Técnico 2024
Cambios

Requisito Técnico 2023 Accion

. iy . Mantiene vigente Comité de Calidad,
Constituye Comité de Calidad (CC)

E101RT1 . Sin cambios en RT y actualiza la resolucidn si hay
por resolucion

cambios

Elementos clave

« Comité debe contar con las atribuciones para realizar lo que se solicita en el programa marco 2024.
* Funciones actualizadas del Comite de CSyEU explicitadas en la Guia Metodologica.
* Para el cumplimiento del requisito solo se consideraran las personas funcionarias.



[ ] n
erapar - Descripcion de RT etapa 1
. . Requisito Técnico 2024 .
Requisito Técnico 2023 Cambios Accion
) ) ) . Presentar acta de aprobacion del CC
El CC analiza la existencia de Politica , , . . .
E101RT2 Sin cambios en RT de la Politica de Calidad de Servicio

de Calidad aprobada

(E201RT1)

Elementos clave

e Cumplimento en simultaneo en conjunto con E201RT1 al presentar acta de aprobacion del Comite de CSyEU de

la Politica de Calidad del Servicio.

* La politica de calidad de Servicio debera contar con la opinion técnica favorable de la Red de Expertos/as.
* LaRed de Expertos convocara a procesos de revision de la politica, los que seran informados

oportunamente.




erapa1 - Descripcion de RT etapa 1

. L. Requisito Técnico 2024 ..
Requisito Técnico 2023 . Accion
Cambios

o ) ) o Definir y coordinar nuevas actividades
El servicio define y coordina las actividades o )
_ . L .. de concientizacion. Considerar otros
El CC coordina al menos 1 actividad | de concientizacion con aprobacion del CC al ,
L grupos incorporados al RT (personal a
E101RT3 | de concientizacion al menos al 30% 30% del personal de planta, contrata, , o ,
, , . o . honorarios, cédigo del trabajo, con
de las personas funcionarias honorarios, y codigo del trabajo, con L
o exclusion del personal
exclusion del personal subcontratado.

subcontratado).

Elementos clave

* Elservicio define y coordina. El Comité de CSyEU aprueba.

* Realizar nuevas actividades de concientizacion, que seran consideradas a partir de la fecha de aprobacion del
Comité de CSyEU.

* Las personas que participaron en actividades de concientizacion en 2023 pueden volver a participar en 2024,
* Recomendacion: Profundizar conocimiento o ampliar cobertura.

* Formato presencial, remoto o hibrido vy no es necesario incurrir en gastos adicionales.
10



[ ] n
ETAPA1 Descripcion de RT etapa 1
. L. Requisito Técnico 2024 ..
Requisito Técnico 2023 ) Accion
Cambios
El Servicio desarrolla la medicidon de ] .
) y ) ) , ) Actualizar, solo aquellos servicios que
E102RT1 satisfaccion segun metodologia Sin cambios en RT ten MESU
comprometen
definida por la red en afio 2023. P
Disefio muestral por canal de
atencion segun corresponda,
o g ] P _ ) Actualizar, solo aquellos servicios que
E102RT2 midiendo servicios relevantes de Sin cambios en RT comorometen MESU
usuarios finales con opinidon técnica P
favorable de la red en 2023.
La medicidn es realizada por una ) o
_ ) Actualizar, solo aquellos servicios que
E102RT3 empresa externa contratada por Sin cambios en RT ten MESU
comprometen
licitacion publica por la red. P

Elementos clave

e Sin cambios con respecto a 2023.
* Se entregara una guia metodologica especial de MESU actualizada.

11



erapa1 - Descripcion de RT etapa 1

Requisito Técnico 2024

Requisito Técnico 2023 . Accion
Cambios
E102RT4 Caracterizacion de registros E102RT4: El servicio realiza un catastro de la
administrativos informacion disponible respecto de la experiencia

usuaria, incluyendo al menos una caracterizacion
de registros administrativos y la identificacion de
los tramites y/o servicios (incluyendo tramites

Se combinan los RT. Se debe actualizar el

catastro al afio 2024 e identificar los

Informacion de los tramites y/o servicios

E102RT5 ) ] asociados a proyectos de inversion, cuando
entregados a la ciudadania

tramites y/o servicios asociados a proyectos

) j de inversion, cuando corresponda.
corresponda) entregados a la ciudadania y

vigentes al afio t y los ultimos tres afos.

Elementos clave

» Se utilizaran las definiciones e informacion del CPAT.

* Informacion del CPAT a diciembre de 2023 sera precargada en la plataforma de la Red de Expertos.

* Incluir tramites y/o servicios que puedan quedar fuera del CPAT.

* |dentificacion de tramites asociados a proyectos de inversion, y tipo de tramite en el que se clasifica.

12



erapa1 - Descripcion de RT etapa 1

e Requisito Técnico 2024 »
Requisito Técnico 2023 i Accién
Cambios

Sistematiza y analiza la informacién de los
E102RT6 y ) E102RT5: Sistematiza y analiza informacién de los Se fusionan RT. Se debe incluir la
reclamos respondidos

, , , , — reclamos del afio t y los ultimos tres afios. informacion de los ultimos 3 afios y
Sistematiza y analiza la informacion de

E102RT7 ] actualizar datos al 30 de junio de 2024
tiempos de respuesta a reclamos

E102RT6: Sistematiza y analiza la informacién de

Sistematiza y analiza la informacién de o o Se debe incluir la informacién de los ultimos
) o los tramites y/o servicios entregados a la . ] o
tiempos de respuesta de tramites y/o . L N L 3 afos y actualizar datos al 30 de junio de
E102RT8 L ) ciudadania vigentes en el afio t y los ultimos tres ) L. Lo
servicios mas relevantes entregados a la . . o . 2024. Incluir nuevas métricas para tramites
) ] anos. Se incluyen el stock de tramites asociados a ] ) .
ciudadania. asociados a proyectos de inversion.

proyectos de inversion.

Elementos clave

* RT5 y RT6: Reportar los datos para los tltimos 3 anos y actualizar el afio en curso a junio de 2024,
* RT6:
* Esposible adaptar las definiciones de los hitos de inicio vy fin.
» Esnecesario seleccionar al menos 3 tramites y/o servicios relevantes. Para seleccionar menos, debe justificar a
la Red.
 Enelcaso de instituciones con tramites asociados a proyectos de inversion, se suman 2 indicadores.
e Existira una sesion especifica de tramites asociados a proyectos de inversion. 13



erapa1 - Descripcion de RT etapa 1

Requisito Técnico 2024
Cambios
E102RT7: Sistematiza y analiza la
informacién de MESU u otro instrumento de
percepcion usuaria en el ano t y los ultimos

Requisito Técnico 2023 Accion

Se separa en 2 RT. Se debe incluir la
informacidn de los ultimos 3 afos y
actualizar datos al 30 de junio de
2024.

Sistematiza y analiza informacion

. ) ., tres anos.
sobre la medicion de satisfaccion - - :
E102RT9 E102RT8: Sistematiza y analiza la

usuaria y de otros instrumentos de _ ., _ . :
informacion de registros administrativos
asociados a los tramites y/o servicios mas
relevantes para el afio t y los ultimos tres
anos.

percepcidn usuaria

Elementos clave

 RT 7 yRT 8: Reportar los datos para los altimos 3 anos y actualizar el ano en curso a junio de 2024,
* RT 7: Justificar cuando no se cuente con informacion de MESU u otras herramientas de percepcion usuaria en el ano

2024 (3 preguntas).

e RTS:
» Justificar cuando no se cuente con registros administrativos asociados a tramites y/o servicios mas relevantes (3

preguntas). ”
* Nuevas preguntas de analisis.



[ ] | Y 4
erapar - Descripcion de RT etapa 1
. o Requisito Técnico 2024 .
Requisito Técnico 2023 ) Accion
Cambios
, .. E1O3RTL: Elaborar el diagnostico, con Actualizar con informacion de 2024.
E103RT1 Elaborar el diagnostico informacion actualizada. Aprobacién del L,
Debe contar con aprobacién del CC.
comité.
El comité de calidad emite opinidn _ . ) o
E103RT2 , o No aplica. Comité aprueba el diagndstico, en RT1
sobre el diagndstico
E103RT2: Difusién del informe de
L _ o diagndstico entre el personal de planta,
Difusidn del diagndstico a personas , . e s . - .
E103RT3 contrata, honorarios, y personal regido por | Difusidén del diagndstico actualizado.

funcionarias, directivos y COSOC

cadigo del trabajo, ademas de directivos y
representantes del COSOC

Elementos clave

* RT 1: Considerar la informacion levantada y las repuestas a las preguntas de analisis del objetivo 2.

e RT2:

» Cambio en el universo de funcionarios publicos a considerar.
e Actividades presenciales, remotas o hibridas..




Resumen Guia Metodologica
etapa 2

YV
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Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria — etapa 2

Objetivo 1

La institucion define una Politica de Calidad de
Servicio, o su actualizacion si corresponde, y un Plan
de Mejoramiento de la Calidad de Servicioy
Experiencia Usuaria.

17



Guia metodologica etapa 2

Objetivo 1

La institucion define una
Politica de Calidad de
Servicio, o su actualizacion si
corresponde, y un Plan de
Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

Requisitos técnicos1a 3

RT 1: Definicion o actualizacion de la Politica de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

RT 2: Proceso participativo Politica de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

RT 3: Difusion Politica de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

Delinea la
estrategia del
servicio en CSyEU y
orienta la definicion
de planes de mejora.

Contar con opinion
tecnica favorable de
la Red de Expertos

Aprobacion Jefatura
de Servicio de
Politica y Comite de
CSyEU.

18



Guia metodologica etapa 2

Objetivo 1

La institucion define una
Politica de Calidad de
Servicio, o su actualizacion si
corresponde, y un Plan de
Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

Requisitos técnicos 4 a 6

RT 4: Diseno de Plan anual de Mejoramiento.

RT 5: La institucion define un Plan anual de
Mejoramiento de la Calidad de Servicioy
Experiencia Usuaria de manera participativa.

RT 6: La institucion difunde el Plan anual de
Mejoramiento de la Calidad de Servicioy
Experiencia Usuaria de manera participativa.

A partir del
diagnostico
realizado en etapa
1, definir objetivos
y actividades para
el ano 2025.

Plan alineado con
estrategia de la
institucion,
plasmado en
Politica de Calidad

19



earaz - Objetivo 1

RT 1: El Servicio, considerando la aprobacion del
Comiteé de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria,
debera definir o actualizar una politica de calidad
de Servicio. La politica de calidad de Servicio
debera ser aprobada por la jefatura de Servicio y
contar con la opinion técnica favorable de la red de
expertos/as, y contener al menos lo siguiente;

* Principios orientadores.
* Objetivos.

* Relacion con las definiciones estratégicas
institucionales.

» (Caracterizacion de usuarios y usuarias de los
servicios.

* Actoresyroles.

* Directrices y lineas de accion.

v

Medios de verificacion

Formulario con el contenido de
la Politica de CS.

Acta del Comité de CSyEU que
aprueba Politica de CS. Sera
también MV para E101RT2.

Certificado que aprueba Politica
de CS por Jefatura de Servicio.

Certificado con opinidon técnica
favorable de la Red de
Expertos/as a la Politica de CS.
Se convocara a un proceso de

revision. Preliminarmente a fines

de agosto/sept

20



earaz - Objetivo 1

Definiciones

RT1: El Servicio, considerando la aprobacion
del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, debera definir o
actualizar una politica de calidad de Servicio.
La politica de calidad de Servicio debera ser
aprobada por la jefatura de Servicio y contar
con la opinion técnica favorable de la red de
expertos/as

Contenidos de la politica

Principios orientadores
2 | Objetivos

Relacion con las definiciones estratégicas
institucionales

Caracterizacion de usuarios y usuarias de los
Servicios

5 | Actoresyroles

6 | Directricesy lineas de accion

21



earaz - Objetivo 1

RT1: El Servicio, considerando la aprobacion
del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, debera definir o

actualizar una politica de calidad de Servicio.

La politica de calidad de Servicio debera ser
aprobada por la jefatura de Servicio y contar
con la opinion técnica favorable de la red de
expertos/as

Definiciones (1/2)

Principios orientadores: fundamentos o valores
institucionales que guian la prestacion de servicios.

Objetivos: Proposito(s) que la institucion busca lograr a
mediano o largo plazo.

Relacion con las definiciones estratéegicas
institucionales: vinculo existente entre los principios y
objetivos de la politica con las definiciones estratégicas
institucionales (formulario A1).

22



earaz - Objetivo 1

RT1: El Servicio, considerando la aprobacion
del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, debera definir o

actualizar una politica de calidad de Servicio.

La politica de calidad de Servicio debera ser
aprobada por la jefatura de Servicio y contar
con la opinion técnica favorable de la red de
expertos/as.

Definiciones (2/2)

Caracterizacion de usuarios y usuarias de los
servicios: Elementos comunes de la poblacion objetivo
de los servicios de la institucion.

Actores y roles: Diferentes areas de la institucion que
contribuyen en la entrega de servicios, en la gobernanza
de la politica y en el monitoreo y evaluacion del plan de
mejoramiento.

Directrices y lineas de accion: Lineamientos generales
y ambitos prioritarios de trabajo para lograr los
objetivos de la politica.

23



earaz - Objetivo 1

RT 2: El servicio debera definir o actualizar la
politica de calidad de servicio en forma
participativa incluyendo al personal de planta 'y
contrata, personal a honorarios y personal regido
por el codigo del trabajo de distintas areas de la
institucion (con exclusion del personal
subcontratado), y representantes de la sociedad
civil a través del Consejo de la Sociedad Civil
(COSOCQ) establecidos por la Ley N°20.500.

v

Medios de verificacion

Formulario con descripcion
de actividades participativas.

Listado de participantes de
cada actividad. Identificar a
personal y COSOC,

Acto administrativo que dé
cuenta de la conformacion
del COSOCy de su vigencia.

En caso de homologacion de

COSOC, adjuntar dictamen

de la Contraloria que

determine que procede dicha
homologacion 24



earaz - Objetivo 1

Consideraciones

RT2: El servicio debera definir o actualizar la
politica de calidad de servicio en forma
participativa incluyendo al personal de
planta y contrata, personal a honorarios y
personal regido por el codigo del trabajo de
distintas areas de la institucion (con
exclusion del personal subcontratado), y
representantes de la sociedad civil a través
del Consejo de la Sociedad Civil (COSOCQ)
establecidos por la Ley N°20.500.

* Actividad participativa puede ser definida por la
institucion: Consultas, reuniones, talleres, entre otras.

e Realizar al menos una actividad participativa, sin un
limite de actividades totales.

e Asegurarse de contar con participantes de distintas
areas y del COSOC, no necesariamente en una misma
actividad.

25



earaz - Objetivo 1

RT 3: El servicio debera difundir la politica de
calidad de servicio entre el personal de plantay a
contrata, personal a honorarios y personal regido
por el codigo del trabajo de distintas areas de la
institucion (con exclusion del personal
subcontratado); directivos, y representantes de la
sociedad civil a través del Consejo de la Sociedad
Civil (COSOC) establecidos por la Ley N°20.500

v

Medios de verificacion

Copia del medio de difusion.

Copia del material utilizado
en la difusion de la Politica.

Listado de destinatarios de
la difusion de la politica.
|dentificar a personal,

directivos, COSOC.

Acto administrativo del
COSOCy de su vigencia.

En caso de homologacion de
COSOC, adjuntar dictamen
de la Contraloria. 26



earaz - Objetivo 1

Consideraciones

RT3: El servicio debera difundir la politica de
calidad de servicio entre el personal de
planta y a contrata, personal a honorarios y
personal regido por el codigo del trabajo de
distintas areas de la institucion (con
exclusion del personal subcontratado);
directivos, y representantes de la sociedad
civil a través del Consejo de la Sociedad Civil
(COSOC) establecidos por la Ley N°20.500

Difusion:

* Através de reuniones, correos, mensajes en intranet,
entre otros.

* Actividades presenciales, remotas o hibridas.

* Maltiples formatos: texto de la politica, videos, audios,
etc.

27



earaz - Objetivo 1

RT 4: El servicio con la aprobacion del Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, disefia un
Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria a partir del
diagnostico de calidad de servicio y experiencia
usuaria elaborado en la etapa 1, considerando los
recursos del presupuesto de la institucion, debiendo
ser aprobado por la jefatura del Servicio, y que
debera contener al menos lo siguiente:

* Objetivo general y especificos, expresados como
resultados esperados y medibles.

* Actividades.
* Plazos de ejecucion.
 Areas responsables y participantes.

* Poblacion Objetivo de las actividades (definicion
y cuantificacion).

* Los tramites y/o servicios seleccionados entre
aquellos asociados al cumplimiento de su
funcion o mandato.

v

Medios de verificacion

Formulario con el contenido
del Plan anual de
Mejoramiento de la CSyEU.

Acta del Comité de CSyEU
que aprueba Plan anual de
Mejoramiento de la CSyEU.

Certificado que aprueba Plan
anual de Mejoramiento de la
CSyEU por Jefatura de
Servicio.

28



earaz - Objetivo 1

RT4: El servicio con la aprobacion del Comité
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria,
disena un Plan anual de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria a
partir del diagnostico de calidad de servicio y
experiencia usuaria elaborado en la etapa 1,
considerando los recursos del presupuesto
de la institucion, debiendo ser aprobado por
la jefatura del Servicio.

Definiciones

Contenidos Plan anual de Mejoramiento de la CS

Objetivo general

Objetivos especificos

Actividades

Plazos de ejecucion

Areas responsables y participantes

OV B WIN| -

Poblacion objetivo de las actividades

Los tramites y/o servicios seleccionados entre aquellos
asociados al cumplimiento de su funcion o mandato

Indicadores de desempeno que permitan evaluar el
cumplimiento del plan anual y sus metas.

Indicadores de satisfaccion usuaria

10

Sistemas de respaldo y reportabilidad para generar los medios
de verificacion de las actividades

11

Costos de cada actividad y su vinculacion a items
presupuestarios

29



earaz - Objetivo 1

RT4: El servicio con la aprobacion del Comité
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria,
disena un Plan anual de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria a
partir del diagnostico de calidad de servicio y
experiencia usuaria elaborado en la etapa 1,
considerando los recursos del presupuesto
de la institucion, debiendo ser aprobado por
la jefatura del Servicio.

Definiciones (1/4)

Objetivo General: Proposito del Plan. Coherente con los
objetivos, directrices v lineas de accion definidas en la
Politica de Calidad.

Objetivos especificos: Se desprenden del Objetivo
General y contribuyen a su logro.

Actividades: Tareas o acciones que se llevan a cabo para
cumplir con los objetivos especificos. Cada objetivo
especifico debe estar asociado a al menos una actividad.

Plazos de Ejecucion: Corresponde al periodo de tiempo
especifico en que se realizan las actividades del Plan. Se
debe definir un plazo para cada actividad.

30



earaz - Objetivo 1

Definiciones (2/4)

RT4: El servicio con la aprobacion del Comité
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria,
disena un Plan anual de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria a
partir del diagnostico de calidad de servicio y
experiencia usuaria elaborado en la etapa 1,
considerando los recursos del presupuesto
de la institucion, debiendo ser aprobado por
la jefatura del Servicio.

 Areas responsables y participantes: Las areas
responsables son las encargadas de liderar o coordinar
las actividades. Cada actividad debe tener un area
responsable.

* Poblacion Objetivo de las actividades : personas
usuarias de la institucion que seran destinatarias y/o se
veran beneficiadas directa o indirectamente por cada
actividad. . Cada actividad debe contar con una
poblacion objetivo.

* Los tramites y/o servicios seleccionados entre
aquellos asociados al cumplimiento de su funcion o
mandato: Son los tramites o servicios de la institucion
que estan asociados a cada actividad del Plan.

31



earaz - Objetivo 1

RT4: El servicio con la aprobacion del Comité
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria,
disena un Plan anual de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria a
partir del diagnostico de calidad de servicio y
experiencia usuaria elaborado en la etapa 1,
considerando los recursos del presupuesto
de la institucion, debiendo ser aprobado por
la jefatura del Servicio.

Definiciones (3/4)

Indicadores de desempeiio que permitan evaluar el
cumplimiento del plan anual y sus metas, cuando
corresponda: herramientas que entregan informacion
cuantitativa respecto al proceso, logro o resultado de las
actividades del Plan. Cada actividad debe contar con al
menos un indicador de desempeno.

Indicadores de satisfaccion usuaria: Son herramientas
que entregan informacion sobre la satisfaccion de las
personas usuarias respecto a los servicios o tramites de
la institucion, EL Plan debe contar con uno 0 mas
indicadores de satisfaccion usuaria.

32



earaz - Objetivo 1

RT4: El servicio con la aprobacion del Comité
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria,
disena un Plan anual de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria a
partir del diagnostico de calidad de servicio y
experiencia usuaria elaborado en la etapa 1,
considerando los recursos del presupuesto
de la institucion, debiendo ser aprobado por
la jefatura del Servicio.

Definiciones (4/4)

Sistemas de respaldo y reportabilidad para generar
los medios de verificacion de las actividades:
herramientas utilizadas para generar y/o almacenar los
medios de verificacion de las actividades. ALmenos un
sistema de respaldo v reportabilidad para cada

actividad.

Costos de cada actividad y su vinculacion a items
presupuestarios: Estimacion de los recursos financieros
necesarios para llevar a cabo cada actividad. Es posible
que algunas actividades no requieran recursos
financieros.

33



earaz - Objetivo 1

RT 5: El servicio debera definir o actualizar el Plan
anual de mejoramiento de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, en forma participativa,
incluyendo al personal de planta y a contrata,
personal a honorarios y personal regido por el
codigo del trabajo de distintas areas de la
institucion (con exclusion del personal
subcontratado), y representantes de la sociedad
civil a través del Consejo de la Sociedad Civil
(COSOCQ) establecidos por la Ley N°20.500.

v

Medios de verificacion

Formulario con descripcion
de actividades participativas.

Listado de participantes de
cada actividad. Identificar a
personal y COSOC,

Acto administrativo que dé
cuenta de la conformacion
del COSOCy de su vigencia.

En caso de homologacion de
COSOC, adjuntar dictamen
de la Contraloria.
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earaz - Objetivo 1

RT 6: El servicio debera difundir el Plan anual de
Mejoramiento de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria entre el personal de plantay a
contrata, personal a honorarios y personal regido
por el codigo del trabajo de distintas areas de la
institucion (con exclusion del personal
subcontratado), directivos, y representantes de la
sociedad civil a través del Consejo de la Sociedad
Civil (COSOC) establecidos por la Ley N°20.500.

v

Medios de verificacion

Copia del medio de difusion.

Copia del material utilizado
en la difusion del Plan anual.

Listado de destinatarios de la
difusion del Plan anual.
|dentificar a personal,

directivos, COSOC.

Acto administrativo del
COSOCy de su vigencia.

En caso de homologacion de
COSOC, adjuntar dictamen
de la Contraloria. 35



Siguientes hitos

Asistencia Tecnica:

 Taller proyectos de inversion (junio).

* Ejercicios metodologicos.

Plataforma: se informara su habilitacion, incluyendo la actualizacion de usuarios/as.

Contrapartes: Informacion de grupos y contrapartes de la Red, en el siguiente enlace.

GRUPO NOMBRE CORREO NOMBRE CORREO
1 Tomas Aguayo taguayo@hacienda.gov.cl  [Karina Vigar kvigar@minsegpres.gob.cl
2 Tomas Schuster  [tschuster@hacienda.gov.cl |Denysse Rivas drivas@minsegpres.gob.cl
3 Francisca Vidal fvidal@hacienda.gov.cl Alex Leyton aleyton@minsegpres.gob.cl
4 Rocio Avila ravila@hacienda.gov.cl Fabiola Vidal fvidal@minsegpres.gob.cl
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