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Fortalezas




Debilidades




Riesgos

Personal sin capacitacién - Usuarios olviden su clave.

Tiempos de respuesta excesivos.

Pagina web desactualizada respecto del proceso

preinversional sin una visualizacidn estructurada del tramite.




Puntos criticos

Capacitacion, atencidon, lenguaje claro.

Tiempos de respuesta excesivos.

Informacion del proceso de preinversion.

Definicion de viaje de usuario.




Ambitos prioritarios
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Plan de Trabajo GS
Objetivo Especifico N°1
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Desarrollo de la accesibilidad web en la pagina web Gobierno de Santiago con enfoque de derechos

humanos, basada en los estandares internacionales definidos por la W3C con el fin de que todas las personas,
sin importar su condicion, caracteristicas personales y sociodemograficas puedan acceder a la misma
informacion para garantizar el ejercicio de los derechos de las personas, durante el afio 2026.

Tramite/Servicio Area responsable

Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, Objetivo Administracién Regional.

estratégico N°4 que responde al derecho que tienen las

Participantes
personas a saber y el deber de las autoridades de comunicar P
Departamento de Etica, Integridad y

con informacidn actualizada y disponible al publico. Esto, por - .
ransparencia.

medio de un lenguaje claro y comprensible, facilitando el Departamento de Tecnologias de la

derecho de acceso a la informacién de las personas, sea en Informacion.
forma fisica y/o digital. e A =) ¢ Depqr.tam.ento de /\/loq’ern/zac/én, -
ﬂ?& i g ~ Planificacion Estratégica y Control de Gestion.
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Meta: 1




Plan de Trabajo
Objetivo Especifico N° 2

Implementacion del modelo de atencion omnicanalidad con foco en la experiencia usuaria definiendo qué
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canales y puntos de contacto estaran disponibles para las personas usuarias, que rol cumplira cada uno, como
se comunicaran entre ellos, considerando la preferencia de las personas usuarias, asignacion de una persona
funcionaria que mantenga el vinculo con la persona usuaria durante todo el proceso de la atencion, durante el

ano 2028.

Tramite/Servicio

Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, Objetivo
estratégico N°2. Aumentar la satisfaccion usuaria, desarrollando
procesos internos focalizados en las personas, priorizando la
experiencia usuaria y asequrando un estandar de servicio

permanente y medible.

OMNICANALIDAD i
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Meta: 1

Area responsable

Administracion Regional.

Participantes

Departamento de Etica, Integridad y
Transparencia.

Departamento de Modernizacidn,
Planificacion Estratégica y Control de Gestidn.



Plan de Trabajo GS
Objetivo Especifico N° 3

Elaborar viaje de la persona usuaria, como visualizacion viva pero estructurada de la experiencia de servicio,
con la secuencia de actividades, ordenadas cronolégicamente y los diferentes puntos de contacto del tramite,
durante el afio 2026.
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Tramite/Servicio Area responsable
Fondo Comunidad Activa 8% Division de Desarrollo Social y Humano.
Meta: 1 Participantes

Departamento de Modernizacidn,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion.

Tramite/Servicio Area responsable
Postulacion a S.N.I, Circular 33 y Asignacion g / V/.S,/. ot 76 Planiticacion y Desarrolio
Directa 8% VIAJE USUARIO e
NNNNNNNNN o o
Meta: 3 = \I Participantes

Departamento de Modernizacion,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion.




Plan de Trabajo GS
Objetivo Especifico N° 4
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Caracterizacion persona usuaria con perfilamiento en base a necesidades usuarias y arquetipos de personas

usuarias a través de informacioén cualitativa que permita profundizar sobre las necesidades y expectativas de
las personas usuarias y empatizar con las insuficiencias diversas y disefiar soluciones que respondan a esas
particularidades, durante el afio 2027.

Tramite/Servicio Area responsable
Fondo Comunidad Activa 8% Division de Desarrollo Social y Humano.
Meta: 1 Participantes

Departamento de Modernizacidn,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion.

Tramite/Servicio [ cnanmamu(m Area responsable

/=] NA\ARARNNRNNS o L
o Division de Planificacion y Desarrollo

Regional.

Postulacion a S.N.I, Circular 33
Asignacion Directa 8%

Meta: 1 Participantes

Departamento de Modernizacion,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion.




Plan de Trabajo GS
Objetivo Especifico N° 5
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Implementacién del botén de Clave Unica en Fondo Comunidad Activa para una experiencia de usuario/a
coherente accesible, considerando que la Clave Unica es el mecanismo oficial de autenticacion para personas

naturales, que permite a millones de ciudadanos acceder a cientos de tramites y servicios que provee el
Estado a través de sus plataformas electrdnicas, durante el afio 2027.

Tramite/Servicio Area responsable

Fondo Comunidad Activa 8% Divisidn de Desarrollo Social y Humano.

Meta: 1 Participantes

Departamento de Tecnologias de la
Informacion.

© ClaveUnica



Plan de Trabajo GS
Objetivo Especifico N° 6

Generacion de capacidades en lenguaje claro con foco en el trato a las personas, estilo de redaccion simple y
eficiente, considerando en la redaccién que las personas comprendan con mas facilidad lo escrito, para
mejorar la fluidez y la calidad de la comunicacion que se intercambia entre personas funcionarias y las
personas usuarias, durante el aflo 2026.
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Tramite/Servicio Area responsable
Fondo Comunidad Activa 8% Division de Administracion y Finanzas.
Participantes

Postulacion a S.N.I, Circular 33 y Asignacidon Directa 8% Departamento de Gestién y Desarrollo de

Personas.

i Departamento de Etica, Integridad y
clﬁb%‘ég{‘eo \ Transparencia.

Meta: 50% EAURRRRARN
s Unidad de Vinculacion con Comunidad Fondo

Concursable Comunidad Activa.
Departamento de Control de Programas.

Departamento de Andlisis y Evaluacion de
Inversiones.




Plan de Trabajo
Objetivo Especifico N° 7

Implementacion de la Oficina de Partes Virtual para la ciudadania del GS, como una plataforma digital que
permita a las instituciones enviar documentos de forma remota, eliminando la necesidad de asistir
presencialmente a las oficinas fisicas, durante el aflo 2026.

Tramite/Servicio

Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, Objetivo
estratégico N°2 Aumentar la satisfaccion usuaria, desarrollando
procesos internos focalizados en las personas, priorizando la
experiencia usuaria y asequrando un estandar de servicio

permanente y medible.

Meta: 1
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Area responsable

Division de Administracion y Finanzas.

Participantes

Departamento de Gestion Documental y
Archivos.

Departamento de Tecnologias de la
Informacion.
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Objetivo Especifico N° 8

GOBIERNO DE SANTIAGO

J«Mﬁm Me)or ve@iéw

Implementar medicion de satisfaccion usuaria para conocer la percepcion de la ciudadania e identificar
espacios de mejora que se focalicen en la atencion usuaria, durante el afo 2027.

Tramite/Servicio Area responsable
Fondo Comunidad Activa 8% Division de Desarrollo Social y Humano.
Meta: 50% Participantes

Departamento de Modernizacidn,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion.

Tramite/Servicio Area responsable

Postulacion a S.N.I, Circular 33 y Asignacidon Directa 8% Pivi sfi 6n de Planificacion y Desarrolio
Regional.

Meta: 50% Participantes

Departamento de Modernizacion,
Planificacion Estratégica y Control de Gestion.



Plan de Trabajo
Objetivos Especificos N°9 -10 -11

Responder los reclamos de las personas usuarias en un plazo maximo de 15 dias habiles, con el objetivo de

mejorar la calidad de servicio que la ciudadania recibe del Gobierno de Santiago, durante los afios 2026,
2027y 2028.

Tramite/Servicio

Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, Objetivo
estratégico N°T Disminuir los tiempos de respuesta en la
institucion, mediante la optimizacion de procesos internos y la
capacitacion del personal para manejar las consultas de
manera mas efectiva y dar respuestas resolutivas, ubicando a la

ciudadania en el centro de atencion y de prioridad.

Meta: 76%

Area responsable

Administracion Regional

Participantes

Departamento de Etica, Integridad y
Transparencia.
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Plan de Trabajo
Objetivos Especificos N° 12 -13-14

Responder las solicitudes de acceso a la informacion publica en un plazo maximo de 15 dias habiles, con el
objetivo de fomentar la entrega de respuestas y la disminucion de los tiempos de respuesta para una menor

espera por parte de las personas usuarias al requerir datos a Gobierno de Santiago a través de estas
solicitudes, durante los aflos 2026, 2027y 2028.

Tramite/Servicio

Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, Objetivo
estratégico N°T Disminuir los tiempos de respuesta en la
institucion, mediante la optimizacion de procesos internos y la
capacitacion del personal para manejar las consultas de
manera mas efectiva y dar respuestas resolutivas, ubicando a la

ciudadania en el centro de atencion y de prioridad.

Meta: 56%

Area responsable

Administracion Regional

Participantes

Departamento de Etica, Integridad y
Transparencia.

&S

GOBIERNO DE SANTIAGO

J«Mﬁm Me)or ve@iéw



v
.9
O
(O
—
O



