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APRUEBA PLAN DE MEJORAMIENTO DE LACALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIAUSUARIA DEL GOBIERNO DE SANTIAGO CONUN HORIZONTE A 3 AÑOS.

RESOLUCIÓN EXENTA N°: 3695
SANTIAGO, 10-12-2025
VISTOS:

La Resolución Exenta N° 456 de fecha 14 de marzo 2024, que designa orden de Subrogancia
que indica para el cargo de Gobernador Regional de la Región Metropolitana de Santiago lo
dispuesto en las letras h) y ñ) del artículo 24 de la Ley Nº19.175, Orgánica Constitucional
sobre Gobierno y Administración Regional y sus posteriores modificaciones; la Ley Nº18.575
(05.12.1986) Orgánica Constitucional de Bases Generales de la Administración del Estado;
la Ley N 19.880 (29.05.2003) que establece las Bases de los Procedimientos Administrativos
que rigen los Actos de los Órganos de la Administración del Estado; las Resoluciones N°6 y
Nº7 de 2019; Decreto Exento N° 432 de fecha 28 noviembre de 2024 que aprueba el
programa marco de los programas de mejoramiento de la gestión de los servicios en el año
2025 para los efectos del incremento por desempeño institucional del artículo 6º Ley 19.553;
la Resolución Nº36 de 2024 de la Contraloría General de la República y la Opinión Técnica
Favorable de la Red de Expertos del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
de fecha 02 de diciembre de 2025.

CONSIDERANDO:

1.- Que, la modernización, transformación einnovación en el Estado debe estar enfocada en recuperar la legitimidad de su accionar,generando una nueva relación entre el Estado y las personas.

2.- Que, el principal activo de las institucionespúblicas debe ser la confianza que poseen las personas que acuden diariamente en búsquedade soluciones. La confianza de la ciudadanía en las instituciones públicas actúa como unfacilitador para la implementación de programas gubernamentales y reformas políticas.
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3.- Que, el Sistema de Calidad de Servicio yExperiencia Usuaria tiene como finalidad mejorar la calidad de servicio y experiencia de laspersonas al interactuar con el Estado, a través de la instalación de capacidades en lasinstituciones para diagnosticar los principales hechos o circunstancias que dificultan unabuena calidad de servicio y diseñar, implementar y evaluar acciones de mejora.

4.- Que, este Sistema busca que los serviciospúblicos implementen iniciativas concretas para mejorar la experiencia de las personas quereciben servicios del Estado, avanzando desde la medición de indicadores puntuales decalidad de servicio al uso de la información para la gestión e incorporación de planes demejoramiento.
5.- Que, el Plan de Mejoramiento de la Calidad deServicio y Experiencia Usuaria es una herramienta que tiene como objetivo optimizarprocesos, procedimientos y la interacción con las personas usuarias, garantizando una mejorcalidad de servicio.
6.-Que, el propósito del Plan representa la direcciónen que la institución busca avanzar en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria,guiando las actividades del Plan.

RESUELVO:
1. APRUÉBESE PLAN DE MEJORAMIENTO DE

LA CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA DEL GOBIERNO DE SANTIAGO
CON UN HORIZONTE A 3 AÑOS, en los términos referidos y que son parte constitutiva de la
presente Resolución Exenta.
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PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA 2025DEL GOBIERNO DE SANTIAGO CON UN HORIZONTE A 3 AÑOS
I.- Objetivo General:

Aumentar la satisfacción de las personas usuarias en el Gobierno de Santiago, modernizando los procesos para favorecer su experiencia,fortaleciendo una atención inclusiva con enfoque de derechos humanos, y disminuyendo los tiempos de respuesta para trámites, dentro delos años 2026 al 2028.

II.- Objetivos Específicos e Indicadores de Desempeño:
N°OE Objetivoespecífico TrámitesAsociados N°IN Nombre delIndicador Fórmula decálculo Meta Actividad

Sistema derespaldo yreportabilidadmedios deverificación
Plazo deejecución Área responsabley participantes

PoblaciónObjetivo(definición ycuantificación)
Priorización Costo

1

Aumentar elporcentaje delas personasque sedeclaransatisfechascon la páginaweb delGobierno deSantiago.
FondoComunidadActiva 8% 1

Porcentaje deimplementaciónde estándaresinternacionalesde accesibilidadweb (W3C) conenfoque dederechoshumanos en lapágina web delGobierno deSantiago, enaño t.

(N° deestándaresimplementadosen la páginaweb delGobierno deSantiago en elaño t / N° totalde estándarescomprometidosa implementaren la páginaweb delGobierno deSantiago en elaño t) *100

100%

Implementaren la páginaweb delGobierno deSantiagoestándaresinternacionales deaccesibilidadweb (W3C)con enfoquede derechoshumanos.

Informe que décuenta delnúmero total deestándarescomprometidosa implementaren la páginaweb Gobiernode Santiagodurante el año2026 y sujustificación.
Informe que décuenta delnúmero deestándaresimplementadosen la páginaweb Gobiernode Santiagodurante el año2026.

Enero2026 adiciembre2026

Responsables:Departamento deTecnologías de laInformación
Unidad deVinculación conComunidad FondoConcursableComunidadActiva/División deDesarrollo Social yHumano
Participante:Departamento deModernización,PlanificaciónEstratégica yControl deGestión.

Definición:Personas quepostulan alFondoComunidadActiva 8%.
Cuantificación:2.439

Alta
Pesos:Sincosto
Ítem:NoAplica
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N°OE Objetivoespecífico TrámitesAsociados N°IN Nombre delIndicador Fórmula decálculo Meta Actividad
Sistema derespaldo yreportabilidadmedios deverificación

Plazo deejecución Área responsabley participantes
PoblaciónObjetivo(definición ycuantificación)

Priorización Costo

2

Incrementar lascompetenciastécnicas y deatención de laspersonasfuncionariasque participanen lapostulación delos trámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta.

FondoComunidadActiva 8%
Postulación aS.N.I, Circular33 yAsignaciónDirecta 8%

2

Porcentaje depersonasfuncionarias quemejoran susresultados enevaluaciones decompetencias,en año t.

(N° de personasfuncionariascapacitadas queobtuvieron unanota superior a5.5 –de unaescala de 1.0 a7.0 – en el año t/ N° total depersonasfuncionariascapacitadas yevaluadas en elaño t) *100.

70%

Realizarcapacitaciones anualesen materiade atenciónciudadana ylenguajeclaro a laspersonasfuncionariasqueparticipan enlapostulaciónde lostrámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./Circular N°33/8%AsignaciónDirecta.

Repositorioweb de lacapacitación2026 quecontenga:- Programa decontenidos.- Listas deAsistencia.- Fotografías.- Resolución departicipación.
Repositorioweb de lacapacitación2027 quecontenga:- Programa decontenidos.- Listas deAsistencia.- Fotografías.- Resolución departicipación.

Enero2026 adiciembre2027

Responsables:Unidad deVinculación conComunidad FondoConcursableComunidadActiva/División deDesarrollo Social yHumano
Departamento deAnálisis yEvaluación deInversiones
Participantes:Departamento deGestión yDesarrollo dePersonas
Departamento deÉtica, Integridad yTransparencia

Definición:Personas quepostulan a lostrámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta.
Cuantificación:4.498

Alta
Pesos:MM$4
Ítem:Subt. 22Ítem 11

3

Aumentar eluso de ClaveÚnica comomecanismo deautenticaciónen los trámitesefectuados enla Plataformade postulaciónal FondoComunidadActiva 8%.

FondoComunidadActiva 8% 3

Porcentaje detrámitesefectuados conuso de ClaveÚnica en laPlataforma depostulación alFondoComunidadActiva 8%, enaño t.

(N° de trámitesefectuados conClave Única enla plataforma depostulación delFondoComunidadActiva 8% en elaño t / N° totalde trámitesrealizados en laplataforma del

100%

Implementarel uso deClave Únicaen laPlataformadepostulaciónal FondoComunidadActiva 8%.

Informe que décuenta delnúmero total derequisitosexistentes paraimplementar laClave Única enla Plataforma depostulación alFondoComunidadActiva 8% en el

Enero2027 adiciembre2027

Responsable:Unidad deVinculación conComunidad FondoConcursableComunidadActiva/División deDesarrollo Social yHumano
Participante:Departamento de

Definición:Personas quepostulan alFondoComunidadActiva 8%.
Cuantificación:2.439

Media
Pesos:Sincosto
Ítem:NoAplica
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N°OE Objetivoespecífico TrámitesAsociados N°IN Nombre delIndicador Fórmula decálculo Meta Actividad
Sistema derespaldo yreportabilidadmedios deverificación

Plazo deejecución Área responsabley participantes
PoblaciónObjetivo(definición ycuantificación)

Priorización Costo
FondoComunidadActiva 8% en elaño t) *100.

año 2027, y sujustificación.
Informe que décuenta delnúmero derequisitosimplementadospara lapublicación delbanner de ClaveÚnica en laPlataforma depostulación alFondoComunidadActiva 8% en elaño 2027.
Informe concapturas depantalla que dencuenta del usode la ClaveÚnica en laPlataforma depostulación alFondoComunidadActiva 8% en elaño 2027.

Tecnologías de laInformación
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N°OE Objetivoespecífico TrámitesAsociados N°IN Nombre delIndicador Fórmula decálculo Meta Actividad
Sistema derespaldo yreportabilidadmedios deverificación

Plazo deejecución Área responsabley participantes
PoblaciónObjetivo(definición ycuantificación)

Priorización Costo

4

Incrementarlos canales deingreso dedocumentacióna la Oficina dePartes Virtualpara lostrámites másrelevantes, afin de evitar laobligatoriedadde que laspersonasusuariasasistanpresencialmente.

FondoComunidadActiva 8%
Postulación aS.N.I, Circular33 yAsignaciónDirecta 8%

4

Porcentaje deingresos dedocumentaciónpor medio de laOficina dePartes Virtual,en año t.

(N° de ingresosdedocumentaciónque posea laOficina dePartes Virtual enel año t / N° totalde ingresos dedocumentaciónque posea laOficina dePartes en el añot) *100

20%

Implementarel uso de laOficina dePartesVirtual paralos trámitesmásrelevantes.

Informe deimplementaciónde la Oficina dePartes Virtualpara los trámitesmás relevantes.
Informe que décuenta del usode la Oficina dePartes Virtualpor parte de laspersonasusuarias en elaño 2027.

Enero adiciembre2027

Responsable:Departamento deGestiónDocumental yArchivos
Participantes:Departamento deTecnologías de laInformación
Unidad deVinculación conComunidad FondoConcursableComunidadActiva/División deDesarrollo Social yHumano
Departamento deAnálisis yEvaluación deInversiones.

Definición:Personas quepostulan a lostrámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta.
Cuantificación:4.498

Alta
Pesos:Sincosto
Ítem:NoAplica
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N°OE Objetivoespecífico TrámitesAsociados N°IN Nombre delIndicador Fórmula decálculo Meta Actividad
Sistema derespaldo yreportabilidadmedios deverificación

Plazo deejecución Área responsabley participantes
PoblaciónObjetivo(definición ycuantificación)

Priorización Costo

5

Aumentar elporcentaje delas personasque sedeclaransatisfechascon el procesode postulacióna los trámitesdel FondoComunidadActiva 8% yS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta.

FondoComunidadActiva 8%
Postulación aIniciativas deInversiónS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta

5

Porcentaje demapas de viajeusuariosdiseñados ypublicados en lapágina web delGobierno deSantiago, enaño t.

(N° de mapasde viaje usuariosdiseñados ypublicados en lapágina web delGobierno deSantiago, paralos trámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta en elaño t / N° totalde mapas deviaje usuariosrequeridos en lapágina web delGobierno deSantiago, paralos trámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta en elaño t) *100

100%

Implementarmapas deviajeusuarios enla páginaweb delGobierno deSantiago,con lasecuenciadeactividades,plazos ypuntos decontacto,para lapostulacióna lostrámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./Circular N°33/8%AsignaciónDirecta.

Informe que décuenta delnúmero total demapas de viajeusuariosrequeridos en lapágina web delGobierno deSantiago, y sujustificación.
Informe dediseño demapa/s de viajeusuario por laDivisión deDesarrolloSocial yHumano año2026.
Informe dediseño demapa/s de viajeusuario por laDivisión dePlanificación yDesarrolloRegional año2026.
Informe concapturas depantalla que dencuenta de lapublicación delos mapas deviaje usuario enla página weben el año 2026.

Enero2028 adiciembre2028

Responsables:Unidad deVinculación conComunidad FondoConcursableComunidadActiva/División deDesarrollo Social yHumano
Departamento deAnálisis yEvaluación deInversiones
Participantes:Departamento deModernización,PlanificaciónEstratégica yControl de Gestión

Definición:Personas quepostulan a lostrámites delFondoComunidadActiva 8% yS.N.I./CircularN°33/8%AsignaciónDirecta.
Cuantificación:4.498

Media
Pesos:Sincosto
Ítem:NoAplica
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N°OE Objetivoespecífico TrámitesAsociados N°IN Nombre delIndicador Fórmula decálculo Meta Actividad
Sistema derespaldo yreportabilidadmedios deverificación

Plazo deejecución Área responsabley participantes
PoblaciónObjetivo(definición ycuantificación)

Priorización Costo

6
Reducir lostiempos derespuesta enlos trámites deSAIP yReclamos.

Solicitudes deAcceso a laInformaciónPública (SAIP)
Consultas,Sugerencias,Reclamos yFelicitacionesingresadas enla Oficina deAtenciónCiudadana

6

Porcentaje deinfografíaspublicadas en laweb institucionalcon el detalle delos procesosasociados a lostrámites de SAIPy Reclamos, enaño t.

(N° deinfografíasdiseñadas ypublicadas en lapágina web delGobierno deSantiago con eldetalle de losprocesosasociados a lostrámites de SAIPy Reclamos enel año t / N° totalde infografíasrequeridas en lapágina web delGobierno deSantiago con eldetalle de losprocesosasociados a lostrámites de SAIPy Reclamos enel año t) *100

100%

Implementarinfografíasen la páginaweb delGobierno deSantiago,con lasecuenciadeactividades,plazos ypuntos decontacto,para lostrámites deSAIP yReclamos.

Informe que décuenta delnúmero total deinfografíasrequeridas en lapágina web delGobierno deSantiago, y sujustificación.
Informe dediseño deinfografías por elDepartamentode Ética,Integridad yTransparenciaen el año 2028.
Informe concapturas depantalla que dencuenta de lapublicación delas infografíasen la páginaweb en el año2028.

Enero adiciembre2028

Responsable:Departamento deÉtica, Integridad yTransparencia
Participantes:Departamento deTecnologías de laInformación
Departamento deModernización,PlanificaciónEstratégica yControl de Gestión

Definición:Personas queefectúan SAIP yReclamos.
Cuantificación:635

Media
Pesos:Sincosto
Ítem:NoAplica
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III.- Indicadores Asociados a Reclamos
Objetivo específico N°6Trámite: Respuesta a reclamos formulados por personas usuarias.Indicador N°7: Porcentaje de reclamos respondidos en más de 20 días hábiles.
Fórmula:

Donde:
= Número de reclamos respondidos en más de 20 días hábiles en el año t.

= Número de reclamos respondidos en el año t.
Meta = 40,7%

IV.- Indicadores Asociados a Solicitudes de Acceso a la Información Pública
Objetivo Específico N°6Trámite: Respuesta a solicitudes de acceso a la información (SAIP) por personas usuarias.Indicador N°8: Porcentaje de SAIP respondidas en más de 15 días hábiles.
Fórmula:

Donde:
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= Número de solicitudes de acceso a la información pública respondidas en más de 15 días hábiles en el año t.
= Número de solicitudes de acceso a la información pública respondidas en el año t.

Meta = 50,6%

V.- Indicadores de Satisfacción Usuaria
Objetivo Específico N°5

Indicador Nombre Fórmula de cálculo Fuente Meta Unidad deMedida

9
Porcentaje de satisfacciónusuaria en el proceso depostulación al FondoComunidad Activa 8% en elaño t.

(N° de personas usuarias que califican su experiencia en elproceso de postulación al Fondo Comunidad Activa 8% conpuntaje 4 o superior -en Escala Likert de 1 a 5- durante elaño t / N° total de personas usuarias que califican suexperiencia al proceso de postulación a los trámites delFondo Comunidad Activa 8% durante el año t) *100

Informe que dé cuenta de losresultados de la encuesta desatisfacción del proceso depostulación a los trámites del FondoComunidad Activa en el año t.
60% Porcentaje

10
Porcentaje de satisfacciónusuaria en el proceso depostulación al S.N.I./CircularN°33/8% Asignación Directaen el año t.

(N° de personas usuarias que califican su experiencia en elproceso de postulación a S.N.I./Circular N°33/8% AsignaciónDirecta con puntaje 4 o superior -en Escala Likert de 1 a 5-durante el año t / N° total de personas usuarias que calificansu experiencia al proceso de postulación a S.N.I./CircularN°33/8% Asignación Directa, durante el año t) *100

Informe que dé cuenta de losresultados de la encuesta desatisfacción del proceso depostulación a los trámites deS.N.I./Circular N°33/8% AsignaciónDirecta en el año t.
60% Porcentaje
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2. PUBLÍQUESE un ejemplar de la presenteResolución Exenta en la Intranet Institucional.

Anótese, Regístrese, Comuníquese y Publíquese
FIRMADO
MANUELGALLARDO SOTO
CARGO : GOBERNADOR/A REGIONAL (S)
SERIE : 2199958535197863985

NSP/ICHJ/ACP/CHM/LCRDistribución :
- Administración Regional
- División de Desarrollo Social y Humano
- División de Planificación y Desarrollo Regional
- Departamento de Ética, Integridad y Transparencia
- Departamento de Tecnologías de la Información
- Departamento de Gestión y Desarrollo de Personas
- Departamento de Gestión Documental y Archivos
- Departamento de Modernización, Planificación Estratégica y Control de Gestión
- Oficina de Partes
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