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Fecha de Reporte: 28 10 2024

COMITE CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA

FECHA: 24/10/2024

LUGAR: SALA DE REUNIONES, PISO 3

Horario Inicio: 10:09 hrs

Horario Término: 10:45 hrs.

Asistentes:

Jorge Nufez, Jefe Division de Administracion y Finanzas

José Ignacio Gutiérrez, Jefe Departamento de Tecnologias
de la Informacion

Didier Saintard, Jefe Departamento de Movilidad,
Transportes Telecomunicaciones

Silvana Torres, Jefa Departamento de Gestion Documental
y Archivos

Isabel Brain, Jefa Departamento de Planificacion Regional

Patricia Pastén, Suplente Jefe Departamento de Medio
Ambiente, Biodiversidad y Accion Climatica

Cristian Blanc, Jefe Departamento de Ciencia, Tecnologia,
Innovacion y Smart City

Carlos Gonzalez, Jefe Departamento de Control de
Programas

Miguel Collio, Jefe Departamento de Gestion de
Abastecimiento

Lorena Orrego, en representacion de Jefa Departamento de
Analisis y Evaluacion de Inversiones

Nicolas Barrientos, Jefe Departamento de Servicios vy
Programas Sociales

Abel Contreras, Jefe Departamento de Etica, Integridad y
Transparencia

Veronica Castillo, Encargada Unidad de Comunicaciones
Internas

Juan Catalan, Representante Asociacién de Funcionarios
Gobierno de Santiago

Paulo Diaz, Representante Asociacién de Funcionarios
Patricio Osorio Zufiga

Hellen Alarcdn, Alumna en practica Administracion Regional

Camila Gonzalez, Alumna en practica Departamento de
Etica, Integridad y Transparencia

Cristdbal Parra, Analista Departamento Modernizacion,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion

Jaime Calderén, Analista Departamento Modernizacion,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion




DIVISION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

E s DEPARTAMENTO DE MODERNIZACION, PLANIFICACION ESTRATEGICA Y

GOBIERNO DE SANTIAGO

jwﬂ?)q Mejay ve@w‘éﬂ.

CONTROL DE GESTION

Secretaria Ejecutiva

Carolina Hidalgo Mandujano: Jefatura Departamento
Modernizacioén, Planificacion Estratégica y Control de

Comité 9
Gestion
1. Presentacion Proceso Participativo
Tabla: 2. Presentacion Modificaciones a Propuesta Politica de

Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Tabla Tercera Sesion Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

1. Presentacion
Proceso
Participativo

Secretaria Ejecutiva Comité: Agradece la asistencia de las
personas presentes y se da comienzo a la presentaciéon del
Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, exponiendo
los resultados del proceso participativo de la propuesta de la
Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Al finalizar de exponer los resultados, no hay
comentarios ni preguntas.

2. Presentacion
Modificaciones
a Propuesta
Politica de
Calidad de
Servicio y
Experiencia
Usuaria

Secretaria Ejecutiva Comité: Realiza presentacion de las
modificaciones, respecto de la retroalimentacion realizada
por la Red de Expertos, a la Propuesta de la Politica de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Jefa Departamento de Planificacion Regional: ¢Como
se medira el seguimiento de la implementacién de la Politica
en relacién a la mejora de la atencion?

Secretaria Ejecutiva: Se aplicara un plan de mejoramiento
con las directrices y lineas de accién propuestas, que se
focalizara en los 3 tramites seleccionados, por ejemplo, una
medicion de satisfaccién usuaria, porque no se les ha
preguntado a las personas usuarias si es facil realizar la
postulacién a nuestros fondos. Respecto de esta evaluacion
formal, que sera vinculante, se pueden realizar mejoras por
ejemplo a las bases de postulacion.

Jefe Departamento de Etica, Integridad vy
Transparencia: Respecto a la ultima seccion de la politica,
que son las directrices y el plan de accién, de ahi saldra lo
que vamos a trabajar para definir el plan de accidn, lo cual lo
haremos en otra sesidén del Comité. Indica que el plan de
accion también debe contar con participacion funcionaria, del
Consejo Regional de la Sociedad Civil y se debe realizar su
difusidn, entonces es un proceso que aun esta en marcha.




&GS

GOBIERNO DE SANTIAGO

jwﬂ?)q Mejay ve@w‘éﬂ.

DIVISION DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
DEPARTAMENTO DE MODERNIZACION, PLANIFICACION ESTRATEGICA Y

CONTROL DE GESTION

Secretaria Ejecutiva Comité: También se mediran los
tiempos de duracién de éstos tramites, hay altas diferencias,
por tanto, no hay un estandar. Otra cosa que se obligara es
el tema del lenguaje, no puede haber muchos conceptos
técnicos en documentos que van hacia la ciudadania usuaria.

Jefe Division de Administracion y Finanzas: Se deberia
trabajar en el viaje usuario, hay que tener el viaje usuario y
viaje funcionario, ver cudl es el mejor viaje usuario que
pueden tener, y ademdas se debe transitar hacia la
omnicanalidad, esto no es a corto plazo, pero si deberiamos
ponerlo como meta a 3 afos.

Secretaria Ejecutiva Comité: Respecto a lo que sefiala el
Jefe de Division de Administracion y Finanzas, a la mayoria
de los/las integrantes de este Comité, les enviamos fichas de
los instrumentos de planificacion, es una actualizacién de los
servicios levantados con UNIT, eso contribuira a crear el viaje
usuario/usuaria, se esta trabajando esta propuesta con la
Escuela de Gobierno de la Universidad de Chile, éstas seran
las bases para establecer las actividades y tareas del viaje
usuario de estos instrumentos de planificacion. Primero se
trabajara en lo estratégico, en los instrumentos, con una
mirada de viaje usuario vinculado a los servicios.

Jefe de Departamento de Ciencia, Tecnologia,
Innovacion y Smart City: Tengo observaciones a los
temas de conexion de usuarios que tenemos nosotros en
particular, hay 2 cosas que me gustaria sefalar, como vamos
a mejorar la interaccidon con nuestros usuarios/usuarias y
clientes internos, hay cosas que son super importantes,
considerar valores dentro de la politica, es la empatia que
tenemos que sentir en el modelo de disefio de servicio, es
vital para lograr entender cémo se siente y como se generan
expectativas en el usuario que vamos a tener. Lo otro cuando
hablamos de inclusion, tratamos de hacer focalizacién, pero
nuestros canales de comunicacion son lo menos inclusivo que
existen, no sélo en el lenguaje y la integracion con las
disidencias, sino también con las personas en situacion de
discapacidad, es un trabajo y una accién que debemos incluir.

Secretaria Ejecutiva Comité: Respecto de lo que sefala
el Jefe de Departamento de Ciencia, Tecnologia, Innovacion
y Smart City, decirles que estamos trabajando en el prototipo
de pagina web con Comunicaciones, tiene accesibilidad, y
también se estd haciendo inclusivo, se esta trabajando en
paralelo con los medios digitales.
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Jefe Division de Administracion y Finanzas: Es bueno el
prototipo, la cual, por supuesto que es perfectible, pero tiene
buena base, es accesible e inclusiva. Es un buen inicio.

Jefe Departamento de Ciencia, Tecnologia,
Innovacion y Smart Cities: ¢se tested con usuarios?

Secretaria Ejecutiva Comité: Si se tested con personas
usuarias, al igual que la intranet, se trabajé con la base de
DIDECOS de los municipios de la Region, ademas de las
organizaciones del Fondo Comunidad, que mando la Division
de Desarrollo Social y Humano y en taller con personas
funcionarias y colaboradores/as.

Jefa Departamento de Planificacion Regional: Es
bueno eso, lo importante es que el contenido sea actualizado
y que ningun clic te lleve a nada, una buena pagina es la que
tiene mucha informacién y contenido Util.

Jefe Division de Administracion y Finanzas: No se
puede tener el mejor sistema si no tiene informacion que no
corresponde, ahi el resultado es malo. Es importante que
cuando tengamos el nuevo sitio darle contenido.

Secretaria Ejecutiva Comité: En el caso del prototipo de
la intranet, cada area sera responsable de actualizar y subir
contenido. No puede Comunicaciones subir todo, cada area
debe subir su contenido, tanto en intranet como en la pagina
web.

Jefa Departamento de Planificacion Regional: Se debe
tener también un estandar de la informacidon que se va a
subir, no se debe subir contenido porque si.

Secretaria Ejecutiva Comité: No habiendo mas consultas
ni mas observaciones, se solicita aprobar la Politica de
Calidad de Servicio, para posteriormente hacer la resolucién
para la firma del Gobernador.

Se aprueba por unanimidad la Politica de Calidad de Servicio
y Satistaccion.

Secretaria Ejecutiva Comité: Indicar que vamos a
trabajar en el plan de mejoramiento de calidad de servicio y
experiencia usuaria en el foco que les dijimos, y vamos a
tener en noviembre una propuesta, para socializarla y
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difundirla, para obtener retroalimentacion y participacion de
funcionarios/as y del Consejo Regional de la Sociedad Civil.

Acuerdo Tercera Sesion Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

1. Se aprueba por unanimidad la Propuesta de la Politica

Acuerdo Sesion de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.




