Gs ADMINISTRACION REGIONAL

DEPARTAMENTO DE ETICA, INTEGRIDAD Y TRANSPARENCIA

APRUEBA PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA
USUARIA DEL GOBIERNO DE SANTIAGO CON
UN HORIZONTE A 3 ANOS.

RESOLUCION EXENTA N°: 3695

SANTIAGO, 10-12-2025

VISTOS:

La Resolucién Exenta N° 456 de fecha 14 de marzo 2024, que designa orden de Subrogancia
que indica para el cargo de Gobernador Regional de la Region Metropolitana de Santiago lo
dispuesto en las letras h) y fi) del articulo 24 de la Ley N°19.175, Organica Constitucional
sobre Gobierno y Administracion Regional y sus posteriores modificaciones; la Ley N°18.575
(05.12.1986) Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado;
la Ley N 19.880 (29.05.2003) que establece las Bases de los Procedimientos Administrativos
que rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado; las Resoluciones N°6 y
N°7 de 2019; Decreto Exento N° 432 de fecha 28 noviembre de 2024 que aprueba el
programa marco de los programas de mejoramiento de la gestion de los servicios en el afio
2025 para los efectos del incremento por desempefio institucional del articulo 6° Ley 19.553;
la Resolucion N°36 de 2024 de la Contraloria General de la Republica y la Opinién 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 modernizacién, transformacion e
innovacion en el Estado debe estar enfocada en recuperar la legitimidad de su accionar,
generando una nueva relacion entre el Estado y las personas.

2.- Que, el principal activo de las instituciones
publicas debe ser la confianza que poseen las personas que acuden diariamente en busqueda
de soluciones. La confianza de la ciudadania en las instituciones publicas actia como un
facilitador para la implementacion de programas gubernamentales y reformas politicas.
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3.- Que, el Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria tiene como finalidad mejorar la calidad de servicio y experiencia de las
personas al interactuar con el Estado, a través de la instalacién de capacidades en las
instituciones para diagnosticar los principales hechos o circunstancias que dificultan una
buena calidad de servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora.

4.- Que, este Sistema busca que los servicios
publicos implementen iniciativas concretas para mejorar la experiencia de las personas que
reciben servicios del Estado, avanzando desde la medicion de indicadores puntuales de
calidad de servicio al uso de la informacion para la gestién e incorporaciéon de planes de
mejoramiento.

5.- Que, el Plan de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria es una herramienta que tiene como objetivo optimizar
procesos, procedimientos y la interaccidn con las personas usuarias, garantizando una mejor
calidad de servicio.

6.- Que, el proposito del Plan representa la direccion
en que la institucidon busca avanzar en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria,
guiando las actividades del Plan.

RESUELVO:

1. APRUEBESE PLAN DE MEJORAMIENTO DE
LA CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA DEL GOBIERNO DE SANTIAGO
CON UN HORIZONTE A 3 ANOS, en los términos referidos y que son parte constitutiva de la
presente Resolucion Exenta.
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GOBIERNO DE SANTIAGO

PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA 2025
DEL GOBIERNO DE SANTIAGO CON UN HORIZONTE A 3 ANOS

l.- Objetivo General:

Aumentar la satisfaccion de las personas usuarias en el Gobierno de Santiago, modernizando los procesos para favorecer su experiencia,
fortaleciendo una atencion inclusiva con enfoque de derechos humanos, y disminuyendo los tiempos de respuesta para tramites, dentro de

los afos 2026 al 2028.

Il.- Objetivos Especificos e Indicadores de Desempefio:

Sistema de

Poblacién
o P o . respaldo y A i
N° Objetivo Tramites N Nombre del Férmula de o o Plazo de  Area responsable Objetivo S
fo) especifico Asociados IN Indicador calculo e re;c;r;?:sﬂgi:d ejecucion y participantes (definicion y FHGHESEIon e
verificacién cuantificacion)
Informe que dé
cuenta del Responsables:
numero total de Departamento de
estandares Tecnologias de la
Aumentar el (N° de comprometidos Informacion
porcentaje de . estandares a implementar
las personas E;”T:;ﬁ?ai?én implementados Lmnﬁgeméer:;a;r en la pagina Unidad de
que se plem en la pagina pag web Gobierno Vinculacion con s
de estandares web del . . Definicion:
declaran internacionales web del Gobierno de de Santiago Comunidad Fondo Personas que Pesos:
satisfechas de accesibilidad Gobierno de Santiago durante el afio Enero Concursable postulan a(I:] sin
con la pagina Fondo web (W3C) con S?ntlagooen el estandares .202.6. ¥y su 2.0?6 a Cor;nunlc!a'd” Fondo costo
1 web del Comunidad 1 enfoque de afio t/ N° total 100% | internacional justificacion. diciembre Activa/Division de Comunidad Alta
Gobierno de . o de estandares 2026 Desarrollo Social y . o o
Santiago Activa 8% derechos comprometidos es de Informe que dé Humano Activa 8%. Item:
’ humanos en la a implementar accesibilidad cuenta del No
pagina web del en la pagina web (W3C) namero de Participante: Cuantificacion: Aplica
Gobierno de con enfoque . 2.439
Santiago. en web del de derechos estandares Departamento de
afio t 90, Gobierno de humanos implementados Modernizacién,
’ Santiago en el ’ en la pagina Planificacion
afio t) *100 web Gobierno Estratégica y
de Santiago Control de
durante el afio Gestion.
2026.
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f;sst:;'l‘: od; 2 Poblacién
N° Objetivo Tramites N° Nombre del Férmula de o e Plazo de rea responsable Objetivo D
OE especifico Asociados IN Indicador calculo pee aetigead re;‘:;?:s'"::d ejecucion y participantes (definicion y A B
verificacion cuantificacion)
Repositorio i
Realizar web de la Re;ponsables.
capacitacion | capacitacion Unidad de
Incrementar las es anuales 2026 que Vlncula_czlon con L
) ; i Comunidad Fondo | Definicion:
competencias en materia contenga: c bl P
técnicas y de de atencion - Programa de Concur%a de ersolnas qlue
atencion de las (N° de personas ciudadanay | contenidos. omunidad pc?stL_J an a 1os
- ; : - Activa/Division de tramites del
personas funcionarias lenguaje - Listas de D llo Social Fond
funcionarias Fond capacitadas que claro a las Asistencia. Hesarro 0 Socialy Con o dad
que participan C?)rr]m?ni dad Porcentaje de obtuvieron una personas - Fotografias. umano Agtrr\],:néya
enla . o personas nota superior a funcionarias | - Resolucion de 7oy Pesos:
i Activa 8% ) ! e Departamento de S.N.1./Circular
postulacién de funcionarias que | 5.5 —de una que participacion. Enero Analisis N°33/8% MM$4
los tramites del L mejoran sus escalade 1.0a o participan en 2026 a y ; 2
2 Postulacién a 2 ~ 70% P oy Evaluacion de Asignacion Alta T
Fondo S.N.I Circular resultados en 7.0—-enelafot la Repositorio diciembre Inversiones Directa Item:
Comunidad 3:'3 o evaluaciones de | / N° total de postulacion web de la 2027 ’ Subt. 22
Activa 8% y Yoo competencias, personas de los capacitacion . . e o ltem 11
. Asignacion ~ . . . Participantes: Cuantificacion:
S.N.L./Circular ) o en afio t. funcionarias trémites del 2027 que
o o Directa 8% . . Departamento de 4.498
N°33/8% capacitadas y Fondo contenga: >
: . . Gestion y
Asignacion evaluadas en el Comunidad - Programa de
; = . . o ) Desarrollo de
Directa. afo t) *100. Activa 8% y contenidos. Personas
S.N.I/Circul | - Listas de
ar N°33/8% Asistencia. Departamento de
Asignacién - Fotografias. EticF;)a Intearidad
Directa. - Resolucion de Trané are%cia y
participacion. P
Aumentar el Porcentaje de (N° de tramites Implementar Informe que dé Responsable:
uso de Clave tramites efectuados con | p d cuenta del Unidad de Definicion:
Unica como efectuados con Clave Unica en g uso ce numero total de Vinculacion con efinicion:
; Clave Unica o . Personas que Pesos:
mecanismo de uso de Clave la plataforma de requisitos Comunidad Fondo )
o . - enla ; postulan al Sin
autenticacion Unicaenla postulacion del existentes para Enero Concursable
en los tramites Fondo . Plataforma de Fondo Plataforma implementar la 2027 a Comunidad Fondo . costo
3 Comunidad 3 i . 100% | de " o, . A Comunidad Media
efectuados en Activa 8% postulacién al Comunidad ostulacién Clave Unica en diciembre Activa/Division de Activa 8% ftem:
la Plataforma ° Fondo Activa 8% en el gl Fondo la Plataforma de | 2027 Desarrollo Social y o No :
de postulacion Comunldoad afio t’/l\.l total Comunidad postulacion al Humano Cuantificacién: Aplica
al Fondo Activa 8%, en de tramites Activa 8% Fondo 2439
Comunidad afio t. realizados en la o Comunidad Participante: ’
Activa 8%. plataforma del Activa 8% en el Departamento de
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Objeti Tramit N° Nombre del Fé lad ?;sst::;:od; Pl d A bl Pgtl:'lat(': o
N° jetivo ramites ombre de 6rmula de o o azo de rea responsable jetivo D
OE especifico Asociados IN Indicador calculo pee et repor;_ablllélad ejecucion y participantes (definicion y A e
HESIOS S cuantificacion)
verificacion
Fondo afo 2027, y su Tecnologias de la
Comunidad justificacion. Informacion
Activa 8% en el
afo t) *100. Informe que dé
cuenta del
numero de
requisitos
implementados
parala

publicacion del
banner de Clave
Unicaen la
Plataforma de
postulacion al
Fondo
Comunidad
Activa 8% en el
afo 2027.

Informe con
capturas de
pantalla que den
cuenta del uso
de la Clave
Unicaen la
Plataforma de
postulacién al
Fondo
Comunidad
Activa 8% en el
afo 2027.
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Sistema de
respaldo y
reportabilidad

Poblacion
Objetivo
(definicion y

Area responsable
y participantes

Plazo de
ejecucion

Formula de
calculo

Nombre del
Indicador

Tramites N°
Asociados IN

N° Objetivo Meta Actividad Priorizacion Costo

OE especifico

Incrementar
los canales de
ingreso de
documentacion
a la Oficina de
Partes Virtual
para los
tramites mas
relevantes, a
fin de evitar la
obligatoriedad
de que las
personas
usuarias
asistan
presencialmente

Fondo
Comunidad
Activa 8%

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

Porcentaje de
ingresos de
documentacién
por medio de la
Oficina de
Partes Virtual,
en afio t.

(N° de ingresos
de
documentacién
que posea la
Oficina de
Partes Virtual en
el afio t/ N° total
de ingresos de
documentacién
que posea la
Oficina de
Partes en el afio
t) *100

Implementar
el uso de la
Oficina de
Partes
Virtual para
los tramites
mas
relevantes.

medios de
verificacion

Informe de
implementacion
de la Oficina de
Partes Virtual
para los tramites
mas relevantes.

Informe que dé
cuenta del uso
de la Oficina de
Partes Virtual
por parte de las
personas
usuarias en el
afio 2027.

Enero a
diciembre
2027

Responsable:
Departamento de
Gestion
Documental y
Archivos

Participantes:
Departamento de
Tecnologias de la
Informacion

Unidad de
Vinculacién con
Comunidad Fondo
Concursable
Comunidad
Activa/Division de
Desarrollo Social y
Humano

Departamento de
Andlisis y
Evaluacién de
Inversiones.

cuantificacion)

Definicion:
Personas que
postulan a los
tramites del
Fondo
Comunidad
Activa 8% y
S.N.L./Circular
N°33/8%
Asignacion
Directa.

Cuantificacion:
4.498

Alta

Pesos:
Sin
costo
item:

Aplica
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NO
(0]

Objetivo
especifico

Aumentar el
porcentaje de
las personas
que se
declaran
satisfechas
con el proceso
de postulacion
a los tramites
del Fondo
Comunidad
Activa 8% y
S.N.L/Circular
N°33/8%
Asignacioén
Directa.

Tramites
Asociados

Fondo
Comunidad
Activa 8%

Postulacion a
Iniciativas de
Inversion
S.N.L/Circular
N°33/8%
Asignacion
Directa

NO
IN

Nombre del
Indicador

Porcentaje de
mapas de viaje
usuarios
disefiados y
publicados en la
pagina web del
Gobierno de
Santiago, en
afio t.

DEPARTAMENTO DE ETICA, INTEGRIDAD Y TRANSPARENCIA

Formula de
calculo

(N° de mapas
de viaje usuarios
disefiados y
publicados en la
pagina web del
Gobierno de
Santiago, para
los tramites del
Fondo
Comunidad
Activa 8% y
S.N.l./Circular
N°33/8%
Asignacioén
Directa en el
afo t/ N° total
de mapas de
viaje usuarios
requeridos en la
pagina web del
Gobierno de
Santiago, para
los tramites del
Fondo
Comunidad
Activa 8% y
S.N.I./Circular
N°33/8%
Asignacion
Directa en el
afio t) *100

ADMINISTRACION REGIONAL

Meta

100%

Actividad

Implementar
mapas de
viaje
usuarios en
la pagina
web del
Gobierno de
Santiago,
con la
secuencia
de
actividades,
plazos y
puntos de
contacto,
para la
postulacion
alos
tramites del
Fondo
Comunidad
Activa 8% y
S.N.L/Circul
ar N°33/8%
Asignacién
Directa.

Sistema de
respaldo y
reportabilidad
medios de
verificacion
Informe que dé
cuenta del
numero total de
mapas de viaje
usuarios
requeridos en la
pagina web del
Gobierno de
Santiago, y su
justificacion.

Informe de
disefio de
mapal/s de viaje
usuario por la
Divisién de
Desarrollo
Social y
Humano afio
2026.

Informe de
disefio de
mapals de viaje
usuario por la
Division de
Planificacion y
Desarrollo
Regional afio
2026.

Informe con
capturas de
pantalla que den
cuenta de la
publicacion de
los mapas de
viaje usuario en
la pagina web
en el afio 2026.

Plazo de
ejecucion

Enero
2028 a
diciembre
2028

Area responsable
y participantes

Responsables:
Unidad de
Vinculacion con
Comunidad Fondo
Concursable
Comunidad
Activa/Division de
Desarrollo Social y
Humano

Departamento de
Analisis y
Evaluacion de
Inversiones

Participantes:
Departamento de
Modernizacion,
Planificacion
Estratégica y
Control de Gestion

Poblacion
Objetivo
(definicion y
cuantificacion)

Definicion:
Personas que
postulan a los
tramites del
Fondo
Comunidad
Activa 8% y
S.N.L./Circular
N°33/8%
Asignacioén
Directa.

Cuantificacion:
4.498

Priorizacién

Media

Costo

Pesos:
Sin
costo
item:

No
Aplica
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NO
(0]

Objetivo
especifico

Reducir los
tiempos de
respuesta en
los tramites de
SAIP y
Reclamos.

Tramites
Asociados

Solicitudes de
Acceso a la
Informacion
Publica (SAIP)

Consultas,
Sugerencias,
Reclamos y
Felicitaciones
ingresadas en
la Oficina de
Atencion
Ciudadana

NO
IN

Nombre del
Indicador

Porcentaje de
infografias
publicadas en la
web institucional
con el detalle de
los procesos
asociados a los
tramites de SAIP
y Reclamos, en
afio t.

DEPARTAMENTO DE ETICA, INTEGRIDAD Y TRANSPARENCIA

Formula de
calculo

(N° de
infografias
disefiadas y
publicadas en la
pagina web del
Gobierno de
Santiago con el
detalle de los
procesos
asociados a los
tramites de SAIP
y Reclamos en
el afio t/ N° total
de infografias
requeridas en la
pagina web del
Gobierno de
Santiago con el
detalle de los
procesos
asociados a los
tramites de SAIP
y Reclamos en
el afio t) *100

ADMINISTRACION REGIONAL

Meta

100%

Actividad

Implementar
infografias
en la pagina
web del
Gobierno de
Santiago,
con la
secuencia
de
actividades,
plazos y
puntos de
contacto,
para los
tramites de
SAIPy
Reclamos.

Sistema de
respaldo y
reportabilidad
medios de
verificacion

Informe que dé
cuenta del
numero total de
infografias
requeridas en la
pagina web del
Gobierno de
Santiago, y su
justificacion.

Informe de
disefio de
infografias por el
Departamento
de Etica,
Integridad y
Transparencia
en el afio 2028.

Informe con
capturas de
pantalla que den
cuenta de la
publicacion de
las infografias
en la pagina
web en el afio
2028.

Plazo de
ejecucion

Enero a
diciembre
2028

Area responsable

y participantes

Responsable:
Departamento de
Etica, Integridad y
Transparencia

Participantes:
Departamento de
Tecnologias de la
Informacion

Departamento de
Modernizacién,
Planificacion
Estratégica y
Control de Gestion

Poblacion
Objetivo
(definicion y
cuantificacion)

Definicion:
Personas que
efectuan SAIP y
Reclamos.

Cuantificacion:
635

Priorizacién

Media

Costo

Pesos:
Sin
costo
item:

Aplica

Bandera N°46 - Santiago de Chile - Tel. (56-2) 2250 9000 - www.gobiernosantiago.cl


http://www.gobiernosantiago.cl/

ADMINISTRACION REGIONAL
DEPARTAMENTO DE ETICA, INTEGRIDAD Y TRANSPARENCIA

Ill.- Indicadores Asociados a Reclamos

Objetivo especifico N°6
Tramite: Respuesta a reclamos formulados por personas usuarias.
Indicador N°7: Porcentaje de reclamos respondidos en mas de 20 dias habiles.

Formula:
(R > 20dias),

1]
R, * 100

Donde:
(R > 20dias),

K = Numero de reclamos respondidos en mas de 20 dias habiles en el afio t.

R, - Numero de reclamos respondidos en el afo t.

Meta = 40,7%

IV.- Indicadores Asociados a Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica

Objetivo Especifico N°6
Tramite: Respuesta a solicitudes de acceso a la informacion (SAIP) por personas usuarias.
Indicador N°8: Porcentaje de SAIP respondidas en mas de 15 dias habiles.

Férmula:

(SAIP > 15dias),

100
SAIP, o

Donde:
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(SAIP > 15dias),

SAIP,

Meta = 50,6%

ADMINISTRACION REGIONAL

DEPARTAMENTO DE ETICA, INTEGRIDAD Y TRANSPARENCIA

V.- Indicadores de Satisfaccion Usuaria

Objetivo Especifico N°5

Indicado
r

Nombre

Porcentaje de satisfaccion
usuaria en el proceso de
postulacién al Fondo
Comunidad Activa 8% en el
afio t.

Férmula de calculo

(N° de personas usuarias que califican su experiencia en el
proceso de postulacion al Fondo Comunidad Activa 8% con
puntaje 4 o superior -en Escala Likert de 1 a 5- durante el
afo t / N° total de personas usuarias que califican su
experiencia al proceso de postulacion a los tramites del
Fondo Comunidad Activa 8% durante el afio t) *100

= Numero de solicitudes de acceso a la informacion publica respondidas en el afio t.

Fuente

Informe que dé cuenta de los
resultados de la encuesta de
satisfaccién del proceso de
postulacion a los tramites del Fondo
Comunidad Activa en el afio t.

Meta

60%

= Numero de solicitudes de acceso a la informacion publica respondidas en mas de 15 dias habiles en el ano t.

Unidad de

Medida

Porcentaje

10

Porcentaje de satisfaccion
usuaria en el proceso de
postulacién al S.N.l./Circular
N°33/8% Asignacion Directa
en el afio t.

(N° de personas usuarias que califican su experiencia en el
proceso de postulacion a S.N.I./Circular N°33/8% Asignacion
Directa con puntaje 4 o superior -en Escala Likert de 1 a 5-
durante el afio t/ N° total de personas usuarias que califican
su experiencia al proceso de postulacién a S.N.1./Circular
N°33/8% Asignacion Directa, durante el afio t) *100

Informe que dé cuenta de los
resultados de la encuesta de
satisfaccién del proceso de
postulacion a los tramites de
S.N.L./Circular N°33/8% Asignacion
Directa en el afio t.

60%

Porcentaje
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2. PUBLIQUESE un ejemplar de la presente
Resolucion Exenta en la Intranet Institucional.

Anotese, Registrese, Comuniquese y Publiquese

FIRMADO

MANUEL GALLARDO SOTO

CARGO : GOBERNADOR/A REGIONAL (S)
SERIE : 2199958535197863985

NSP/ICHJ/ACP/CHM/LCR
Distribucion :

— Administracion Regional
— Division de Desarrollo Social y Humano
— Division de Planificacion y Desarrollo Regional

— Departamento de Etica, Integridad y Transparencia
— Departamento de Tecnologias de la Informaciéon

— Departamento de Gestion y Desarrollo de Personas

— Departamento de Gestion Documental y Archivos

— Departamento de Modernizacion, Planificacion Estratégica y Control de Gestion
— Oficina de Partes

ID DOC 257676
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