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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
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Consideraciones etapa 1
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Principales cambios etapa 1

•

•

•

•

•

•



O1RT1: ComitéETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O1RT1
Constituye Comité de Calidad (CC) 

por resolución

Se cambia el nombre del comité. Además, se 

debe incorporar al coordinador(a) de 

Transformación Digital y un/a representante 

de la jefatura de TI.

Se debe actualizar la resolución, ya 

que el Comité cambia de nombre, y se 

deben integrar nuevos miembros y 

funciones. Este mismo comité será el 

comité del Sistema de Transformación 

Digital.

Elementos clave
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O1RT2: Análisis PolíticaETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O1RT2

El Comité de CS, EU y TD 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) y el certificado de la 

jefatura de servicio que aprueba la 

misma.

Elementos clave
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O1RT3: Actividad de concientizaciónETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O1RT3

El Servicio define y coordina la(s) 

actividad(es) de concientización en 

materia de calidad de servicio, la(s) 

que cuenta(n) con aprobación del 

CCSEU y en la(s) que participa el 30% 

o más del personal

Se elimina el mínimo del 30% de 

participación.

Definir y coordinar nuevas actividades 

de concientización.

Elementos clave
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O2RT1: DiagnósticoETAPA 1

Elementos clave
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Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O3RT1
E1O3RT1

Elaboración del diagnóstico

Se cambia al objetivo 2 de la etapa 1. 

Ajustes de forma en el RT.

Debe considerar la información de los 

RT N°2-9 para la 

elaboración/actualización del 

diagnóstico, con datos actualizados a 

2025.

°



O2RT1: DiagnósticoETAPA 1
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O2RT 2 y 3: MESUETAPA 1

Elementos clave
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Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O2RT1

E1O2RT3

El Servicio desarrolla la medición de 

satisfacción según metodología definida por la 

Secretaría de Modernización del Estado del 

Ministerio de Hacienda. La medición es 

realizada por una empresa externa contratada 

por licitación pública por la red.

Se combinan los RT de MESU en 2 

requisitos. Se traslada de RT1-3 a 

RT 2-3 en objetivo 2

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.



O2RT4: Trámites y registros administrativosETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O2RT4

Caracterización de registros 

administrativos e identificación de los 

trámites y/o servicios entregados a la 

ciudadanía, se incluye trámites asociados a 

proyectos de inversión

Se mantiene el requisito técnico, precisando la 

inclusión de trámites que autoricen proyectos de 

inversión.

Actualizar la información reportada en 

2024.

Debe considerar la información para la 

elaboración/actualización del diagnóstico.

Elementos clave
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O2RT5: ReclamosETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O2RT5
Sistematiza y analiza la información de los 

reclamos respondidos
Sin cambios en RT.

Debe considerar la información para la 

elaboración/actualización del diagnóstico.

Elementos clave
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O2RT6: SAIPETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O2RT6 --
Requisito nuevo.

Sistematiza y analiza la información de las 

solicitudes de acceso a la información pública.

Debe considerar la información para la 

elaboración/actualización del diagnóstico.

Elementos clave
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Lupa con relleno sólido



ETAPA 1
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O2RT6: SAIP



ETAPA 1
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O2RT6: SAIP



O2RT 7 y 8ETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O2RT6

Sistematiza y analiza la información de tiempos de respuesta de 

trámites y/o servicios más relevantes entregados a la ciudadanía, 

incluyendo estadísticas para trámites que autorizan proyectos de 

inversión.

Se traslada de RT6 a RT7. Sin 

cambios en RT Debe considerar la información para 

la elaboración/actualización del 

diagnóstico.

E1O2RT7

Sistematiza y analiza información sobre la medición de 

satisfacción usuaria y de otros instrumentos de percepción 

usuaria.

Se traslada de RT7 a RT8. Sin 

cambios en RT

Elementos clave
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•

•

Acercar con relleno sólido



O2RT7: Foco en trámites que autorizan proyectos 
de inversión

ETAPA 1
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O2RT9: Registros administrativosETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O2RT8

El Servicio sistematiza y analiza la información de registros 

administrativos asociados a los trámites y/o servicios más 

relevantes y considerando datos del año t y de los últimos 3 años.

Se traslada de RT8 a RT9. Sin 

cambios en RT.

Debe considerar la información para 

la elaboración/actualización del 

diagnóstico.

Elementos clave
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•



O2RT10: Difusión diagnósticoETAPA 1

Requisito Técnico 2024
Requisito Técnico 2025

Cambios
Acción

E1O3RT2
Difusión del diagnóstico a personas 

funcionarias, directivos y COSOC

Sin cambios en RT, solo se cambia al objetivo 2 de 

la etapa 1.
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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Guía metodológica etapa 2

Requisitos técnicos 1 a 3
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Guía metodológica etapa 2

Requisitos técnicos 4 a 6
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Política de Calidad de Servicio y Experiencia UsuariaETAPA 2
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O1RT1: Política de CS y EU: Aprobación y OTF
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Requisito técnico 1

•

•

•

•

Medios de verificación (1/2)

•

ETAPA 2
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Requisito técnico 1

•

•

•

•

Medios de verificación (2/2)

•

O1RT1: Política de CS y EU: Actividad participativaETAPA 2



ETAPA 2 O1RT2: Política de CS y EU: Componentes
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Requisito técnico 2

ETAPA 2



O1RT2: Política de CS y EU: Componentes
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Requisito técnico 2

ETAPA 2



O1RT3: Política de CS y EU: Difusión
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Requisito técnico 3 Medios de verificación

•

•

•

•

•

•

•

•

•

ETAPA 2
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Relación entre RT de la Etapa 1 y elaboración del Plan de Mejoramiento
ETAPA 2



O1RT4: Plan de Mejoramiento: Aprobación, OTF y actividades 
participativas
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Requisito técnico 4

•

•

•

•

Medios de verificación

•

•

•

•

•

ETAPA 2



O1RT5: Plan de Mejoramiento: Componentes
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ETAPA 2



O1RT5: Plan de Mejoramiento: Componentes (1)
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•

•

ETAPA 2



O1RT5: Plan de Mejoramiento: Componentes (2) 
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•

•

ETAPA 2



O1RT5: Plan de Mejoramiento: Componentes (3)
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ETAPA 2
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Requisito técnico 6 Medios de verificación

•

•

•

•

•

O1RT6: Plan de Mejoramiento: DifusiónETAPA 2



Siguientes hitos
•

o

o

o

•

•
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Preguntas enviadas por 
contrapartes
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O1RT1: ComitéETAPA 1

41

o

o



O1RT3: Actividad de concientizaciónETAPA 1

42

o

o
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o

o

O1RT1 y 2: Política de CS y EUETAPA 2
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o

o

O1RT4 y 5: Plan de mejoramientoETAPA 2
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o

O1RT4 y 5: Plan de mejoramientoETAPA 2
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