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l. Introduccion

La modernizacion, transformacién e innovacién en el Estado debe estar enfocada en recuperar la
legitimidad de su accionar, generando una nueva relacién entre el Estado y las personas. 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 implementacién de programas gubernamentales y reformas politicas.

De acuerdo con el marco conceptual de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE)?}, los factores determinantes de la confianza en las instituciones publicas son las competencias del
Estado — es decir, la capacidad de respuesta y la confiabilidad — y los valores — |la apertura, la integridad y
la justicia — como determinantes de tal confianza, incorporando también factores culturales y politicos, y
la capacidad del gobierno para enfrentar desafios globales e intergeneracionales.

Multiples aspectos asociados a estos determinantes se ponen en practica cuando las personas usuarias
reciben servicios del Estado. Por ende, para avanzar en la construccion de confianza en el accionar de las
instituciones publicas, se requiere fortalecer la entrega de soluciones pertinentes y oportunas a las
personas, ademds de mejorar la capacidad de anticiparse a las demandas de la ciudadania.

En linea con lo anterior, y en relacidon con la Agenda de Modernizacidon del Estado impulsada por el
Ministerio de Hacienda, y de Mejor Gasto que impulsa la Direccidon de Presupuestos (Dipres), a partir de
2023 se incorporaron nuevos objetivos dentro del Programa de Mejoramiento de la Gestién (PMG) de los
Servicios Publicos. Esto ultimo con el propdsito de seguir avanzando en practicas que permitan mejorar la
gestidn institucional y la entrega de servicios a la ciudadania.

En el objetivo de calidad de los servicios proporcionados a los usuarios, en 2023 se cred un nuevo Sistema
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria de las personas en sus interacciones con el Estado. Este
tiene como finalidad mejorar la calidad de servicio y experiencia de las personas al interactuar con el
Estado, a través de la instalacion 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.

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 medicién de indicadores
puntuales de calidad de servicio al uso de la informacién para la gestion e incorporacién de planes de
mejora. Por medio del Sistema Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, las instituciones instalaran
capacidades y practicas orientadas hacia la calidad de servicio y satisfaccidon usuaria, y su mejora continua.

Para esto, en una primera etapa las instituciones publicas generardn un diagnodstico de las brechas de
calidad de servicio con enfoque en las personas usuarias, utilizando como insumo mediciones de
satisfaccion, a través de encuestas, y registros administrativos, como los reclamos recibidos. Ademas, en
cada institucién se crea un Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacién Digital
conformado por funcionarios de distintas dreas, abordando esta tarea de forma transversal.

! Para mas informacion, se recomienda revisar oecd.org/governance/trust-in-government/
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En una segunda etapa se contempla la generacién de una politica de calidad de servicio y experiencia
usuaria, y el disefio e implementacion de planes de mejoramiento, que consideraran metas concretas de
mejora de la calidad de servicio. A su vez, la tercera etapa se enfoca en la implementacién del plan
definido en la etapa previa, y la cuarta etapa contempla la evaluacién de la calidad de servicio y
experiencia usuaria de la institucion. El desarrollo del Sistema contempla la participacidn y difusion tanto
con los funcionarios de los Servicios como con la ciudadania, a través de los Consejos de Sociedad Civil
(COSOC) de cada reparticion. Ademas, se considera la aprobacion de las jefaturas de servicio a los distintos
productos generados y del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacién Digital.
Por ultimo, cabe destacar que todos los instrumentos contemplados en las etapas del sistema deben
guardar coherencia entre si. Por ejemplo, la politica y el plan de mejoramiento de la Etapa 2 deben estar
relacionados con el diagnéstico que realizan las instituciones en Etapa 1.

Antes de la aprobacion y promulgacion de la Ley N°21.770 Marco de Autorizaciones Sectoriales (LMAS), el
SCSEU ya se encontraba desarrollando labores de catastro y diagndstico del estado de los permisos
necesarios para la ejecucién de proyectos de inversién en el pais. Con su promulgacion en 2025, esta ley
busca reducir significativamente los tiempos de tramitacion de dichos permisos, sin disminuir los
estandares regulatorios vigentes. La normativa se orienta a modernizar y simplificar la tramitacion de
autorizaciones sectoriales, que tienen consecuencias en los tiempos que tardan los distintos tipos de
proyectos de inversién en habilitarse. Un nimero importante de los servicios publicos que participan en
el SCSEU tramitan autorizaciones sectoriales. En este contexto, la nueva legislacién y el trabajo
desarrollado desde el Sistema convergen en el objetivo de mejorar la calidad del servicio que reciben las
personas usuarias y facilitar el desarrollo de la inversién en el pais.

La presente guia metodoldgica entrega lineamientos para la implementacion de la etapa 4 del Sistema de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria en 2026, con una descripcion de los requisitos técnicos y sus
medios de verificacion. Este documento se estructura de la siguiente manera: comienza con una
descripcién general del Sistema, sus etapas y objetivos, y recomendaciones generales para la
implementacion. Luego, presenta una descripcion detallada de cada requisito técnico de la Etapa 4.
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Il. Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
A. Etapas y objetivos

Las etapas, objetivos y requisitos técnicos del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria estan
incluidas en el Decreto Exento N2 320, del 27 de octubre de 2025, del Ministerio de Hacienda, que aprueba
el programa marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestidn de los Servicios en el afio 2026 para
efectos del incremento por desempenio institucional del articulo 6° de la Ley N2 19.553.

A continuacidn, se presenta una sintesis de las etapas y sus objetivos.

Tabla 1: Etapas y objetivos del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Etapa Objetivo de gestion

Etapa 1:

Marco de gobernanzay
Diagndstico de la calidad de
servicio y experiencia usuaria

1. La institucidn pone en funcionamiento un marco de gobernanza para el
sistema, mediante la creacion del Comité de Calidad de Servicio,
Experiencia Usuaria y Transformacidon Digital que sera la instancia
encargada entre otras materias de entregar lineamientos, opiniones
técnicas y asesoria, velando por la adecuada implementacién del sistema
en cada una de sus etapas.

2. El servicio elabora un diagndstico de la calidad de servicio y experiencia
usuaria mediante el levantamiento de informacién de la medicién de la
satisfaccidn, identificacion de registros administrativos y la recopilacion y
andlisis de insumos relevantes sobre atencidn ciudadana que determina las
brechas de calidad de servicio y experiencia usuaria y su difusion.

Etapa 2:

Disefio de una politica de calidad
de servicio y un plan de
mejoramiento

1. La institucion cuenta con una politica de calidad de servicio vigente, y un
plan de mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria y
difunde ambos instrumentos interna y externamente.

Etapa 3:
Implementacion del plan de
mejoramiento

1. La institucién implementa el plan de mejoramiento de la calidad de
servicio y experiencia usuaria y lo difunde interna y externamente

Etapa 4:
Mejora de la calidad de servicio y
experiencia usuaria

1. La institucién evalta la calidad de servicio y experiencia usuaria de su
institucion mediante los resultados del plan de mejoramiento de la calidad
de servicio y experiencia usuaria.

B. Descripcion de etapas acumulativas

Las etapas del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria (CSEU) responden a una ldgica de
continuidad y vinculacidn. Estas son acumulativas, lo que implica que los servicios que comprometen etapa
4 (Evaluacién de la calidad de servicio y experiencia usuaria), también implementan etapas 3
(Implementacion del plan de mejoramiento), etapa 2 (Disefio de una politica de calidad de servicio y plan
de mejoramiento) y 1 (Marco de gobernanza y diagnodstico de la calidad de servicio y experiencia usuaria).
A su vez, los servicios que comprometen etapa 3, también implementan etapa 2 y etapa 1, mientras que
aquellos servicios que comprometen etapa 2 también implementan etapa 1. Esta estructura refleja un
proceso de mejora continua, donde, por ejemplo, la elaboracién del diagndstico con enfoque a personas
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usuarias sienta las bases para la incorporacidn de mejoras progresivas en la etapa 2 (Plan de
mejoramiento) y su respectiva implementacién en etapa 3 y evaluacién en etapa 4. En este sentido, el
Sistema debe entenderse como acciones articuladas, donde cada etapa es un paso necesario para avanzar
hacia el propdsito de fortalecer la calidad del servicio y la experiencia de las personas usuarias a través de
un desarrollo progresivo y sostenido en el tiempo.

La mejora de la calidad de servicio y experiencia usuaria es un proceso continuo y requiere de constantes
avances en la concientizacion del personal de servicios publicos, en el levantamiento y sistematizacién de
informacidn, en la actualizacion del diagndstico de las principales brechas de calidad de servicio, y en el
posterior disefio e implementacidén de acciones de mejora. Esto es clave también para la instalacion de
capacidades en los servicios, tal como lo indica el objetivo del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria.

C. Recomendaciones generales de implementacidn del Sistema

Los requisitos técnicos y orientaciones de esta guia metodoldgica plantean minimos para la
implementacién de las actividades. Se invita a las instituciones a ir mds alla en su ejecucidn, por ejemplo,
incluyendo a diversas dreas de la institucion en la reflexiéon conjunta de los resultados que ha generado
para la institucion la implementacion del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria en estos
cuatro afios.

Por otro lado, es responsabilidad de las instituciones sistematizar y conservar respaldo de la informacién
incluida en los medios de verificacion. Por ejemplo, el respaldo de las actividades de difusion del informe
de evaluacidn, que podra ser solicitado por la Secretaria Técnica y en los procesos de validacién técnica
externa y/o en su revision in situ del mismo proceso de validacion.

D. Requisitos técnicos y Medios de verificacion

Esta seccion presenta una descripcidn detallada de los requisitos técnicos (RT) y sus medios de verificacion
asociados. Para cada RT se presenta una tabla resumen con el objetivo, requisito y medios de verificacion.
Luego, se presenta una descripcion del requisito, consideraciones a tomar en cuenta en su implementacién
y recomendaciones. Las recomendaciones son sugerencias adicionales de la Red de Expertos/as, que
buscan optimizar la ejecucién del Sistema y cada institucidn podra definir si es pertinente en su caso.

Es importante sefialar que, la Red de Expertos/as pondra a disposicidn de las instituciones una plataforma
para la entrega de medios de verificacion (https://sistema.satisfaccion.gob.cl/), la que contempla la carga
de archivos y formularios asociados a los distintos medios de verificacion, que son completados en la
misma herramienta. La carga y reporte debe realizarse Unicamente a través de dicha plataformay enviarse
por parte del jefe/a de servicio, con plazo méaximo hasta el 31 de diciembre del 2026.

En este sentido, es relevante precisar que la Red de expertos/as no valida ni aprueba informacién. Por
ello, es responsabilidad de cada servicio velar por la veracidad de la informaciéon entregada en cada medio
de verificacion, asi como de la oportuna carga de estos antes del plazo limite.


https://sistema.satisfaccion.gob.cl/
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1. Etapa 4
a) Objetivo 1

La institucidon evaltia la calidad de servicio y experiencia usuaria de su institucion mediante los
resultados del plan de mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria.

La etapa 4 corresponde a la fase final del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria. Su propdsito
es evaluar los avances alcanzados en relacion con el objetivo central del Sistema: mejorar la calidad de
servicio y experiencia de las personas al interactuar con el Estado, a través de la instalacion 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.

En esta etapa se busca conocer los avances en la entrega de servicios a las personas en aquellas
instituciones que implementaron las Etapas 1 a 3, asi como los aspectos asociados a la instalacion de
capacidades institucionales. La evaluacién se centra en los objetivos definidos en cada etapa del Sistema:

e Etapa 1, objetivo 1: La institucidn pone en funcionamiento un marco de gobernanza para el
sistema, mediante la creaciéon del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacion Digital que serd la instancia encargada entre otras materias de entregar
lineamientos, opiniones técnicas y asesoria, velando por la adecuada implementacidn del sistema
en cada una de sus etapas.

e Etapa 1, objetivo 2: El servicio elabora un diagndstico de la calidad de servicio y experiencia
usuaria mediante el levantamiento de informacidn de la medicion de la satisfaccion, identificacion
de registros administrativos y la recopilacién y analisis de insumos relevantes sobre atencién
ciudadana que determina las brechas de calidad de servicio y experiencia usuaria y su difusion.

e Etapa 2, objetivo 1: La institucidén cuenta con una politica de calidad de servicio vigente, y un plan
de mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria y difunde ambos instrumentos
interna y externamente.

e Etapa 3, objetivo 1: La institucion implementa el plan de mejoramiento de la calidad de servicio y
experiencia usuaria y lo difunde interna y externamente.

La etapa 4 contempla 2 requisitos técnicos. El primero establece los contenidos del informe de evaluacion
de la calidad de servicio y experiencia usuaria, que debera ser desarrollado por las instituciones con la
aprobacion del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacién Digital. El requisito
técnico 2 aborda la difusion de dicho informe, internamente al personal de la institucién y externamente
al Consejo de la Sociedad Civil.
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E401RT1 - Evaluacién de calidad de servicio y experiencia usuaria

Se debe analizar la implementacion del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria en
funcidn de lo desarrollado en las etapas 1 a 3 en afos previos, con el propdsito de evaluar los
resultados del Plan de Mejoramiento implementado en etapa 3 y el proceso de implementacion del
Sistema en general. El informe de evaluacion debe ser aprobado por el Comité de CS, EU y TD.

Medios de verificacion

Tabla 2: Medios de verificacion E4A01RT1

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 1: La institucion
evalua la calidad de servicio y
experiencia usuaria de su
institucion ~ mediante  los
resultados del plan de
mejoramiento de la calidad de
servicio y experiencia usuaria.

RT 1: El servicio evalla la calidad de
servicio y experiencia usuaria de su
institucion mediante los resultados de la
implementacion del plan de
mejoramiento de la calidad de servicio y
experiencia usuaria ejecutado en la etapa
3. Para ello elabora un informe de
evaluacion de la calidad de servicio y
experiencia usuaria, aprobado por el
Comité de Calidad de Servicio,
Experiencia Usuaria y Transformacién
Digital, que incluye:

los resultados de los
indicadores (de desempefio,
satisfaccion usuaria, reclamos y
SAIP, segln corresponda) definidos
en el plan, identificando las posibles
razones de los resultados obtenidos.

e Andlisis de

e Anilisis de los hitos cumplidos y no
cumplidos, identificando las posibles
razones de los resultados obtenidos.

e Evaluacion del disefio y |la

implementacion del plan
identificando: dificultades,
elementos facilitadores, desafios

pendientes y aprendizajes para la
mejora continua.

e Evaluacion de los resultados del
plan, identificando: logros

e Formulario en plataforma de Red
de Expertos/as con el contenido
del informe de evaluacién de la
calidad de servicio y experiencia
usuaria.

e Acta del Comité de Calidad de
Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacion Digital que
aprueba el informe de evaluacién
de la calidad de servicio y
experiencia usuaria.
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Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacién

alcanzados y brechas asociadas con
la mejora de la calidad de servicio y
experiencia usuaria.

e Recomendaciones de mejora para el
plan del siguiente periodo.

e Compromisos para mejorar la
calidad de servicio y experiencia
usuaria en el siguiente periodo.

Descripcion

El informe de evaluacién de calidad de servicio y experiencia usuaria debe considerar una mirada
transversal de la implementacién del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, tomando como
punto de partida lo desarrollado en las etapas 1 a 3 en afios previos (2023 a 2025). Esta revision permite
analizar los avances en relacion con el objetivo del Sistema, analizar la l6gica de continuidad entre las
etapas y verificar la coherencia entre sus productos, de modo que la evaluacién de la calidad de servicio y
experiencia usuaria se sustente en evidencia.

En ese marco, se analiza la etapa 1, cuyo propdsito es establecer una gobernanzay elaborar un diagndstico
en el que se identifiquen brechas para el posterior disefio del Plan de Mejoramiento en etapa 2. Por ello,
se revisa la instalacién y funcionamiento del Comité de CSEUyTD como instancia de conduccién y
articulacién interna, asi como las acciones de concientizacidn y coordinacién que habilitan la adopcién del
enfoque de experiencia usuaria en la institucién. A su vez, a partir del diagndstico y de sus actualizaciones
anuales, se analizan tanto las brechas inicialmente identificadas, como aquellas nuevas o modificadas en
diagndsticos posteriores. En cuanto a las etapas 2 y 3, se examina cudles de estas brechas se abordaron
en el disefio del Plan, qué acciones se implementaron y cudles no, sefalando las razones correspondientes.
De esta forma, no solo se evalla el grado de cumplimiento del objetivo del Sistema, sino también, de
manera transversal, la implementacién del Sistema en su conjunto.

Del mismo modo, se debe establecer si las medidas implementadas permitieron cerrar o reducir las
brechas detectadas, e identificar aquellas que ain permanecen sin abordar, identificando las causas. Para
ello, se consideran, entre otros aspectos, los resultados de los Ultimos 3 afios (2023, 2024 y 2025) en la
entrega de los tramites relevantes seleccionados, reclamos, solicitudes de acceso a la informacién publica
y satisfaccion usuaria. Lo anterior, constituye el punto de referencia que orienta la definicién del Plan de
Mejoramiento y de la Politica de Calidad de Servicio y, ademds, permite evaluar en la etapa 4 si las medidas
implementadas responden a las brechas identificadas y si han contribuido a mejorar la calidad de servicio.

En la etapa 4 se analiza el trabajo desarrollado en el marco del Sistema durante las tres etapas anteriores,
con el fin de caracterizar la evolucidn del proceso de instalacion de la gobernanza, elaboracion del
diagndstico y de una Politica de Calidad de Servicio y, ademas, el disefio e implementacion de un Plan de
Mejoramiento. Este analisis considera la relacién entre lo planificado y lo ejecutado, las evidencias
disponibles para dar cuenta de avances, los aprendizajes institucionales generados y los principales nudos
criticos que pudieron haber condicionado la implementacion.
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El diagrama representa un ciclo continuo de andlisis y evaluacién del Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria. Este ciclo considera la interrelacion entre el andlisis de hitos cumplidos y no
cumplidos, luego, cémo fue disefiado e implementado el Plan de Mejoramiento, después, qué muestran
los resultados de los indicadores y finalmente, cudles fueron los resultados globales del Plan. La secuencia
refleja una légica de retroalimentacion permanente, orientada a identificar avances, brechas vy
oportunidades de mejora de la gestidn institucional, permitiendo realizar ajustes en el Plan de
Mejoramiento que se disefia y ajusta cada periodo.

Diagrama 1: Ciclo de evaluacién de la calidad de servicio y experiencia usuaria

Anadlisis de hitos
cumplidos y no
cumplidos

(etapas 1y 2)

Evaluacidn de disefio
e implementacion
del plan

Evaluacién de
resultados del plan

(transversal)

(etapas 2y 3)

Andlisis de
resultados de
indicadores del plan
(etapa 3)

Como punto de partida para esta evaluacién, se incorporard en la plataforma del SCSEU una ficha
descriptiva que sintetice la informacidn clave de las etapas previas y explicite su vinculo con el analisis
posterior. Esta ficha cumplira la funcidén de marco de referencia, al presentar de manera integrada los
principales resultados de las etapas 1 a 3 desarrolladas en 2025, y al dejar establecida la trazabilidad
necesaria para la evaluacion: qué brechas se identificaron, qué acciones se definieron para abordarlas,
qué se ejecutd efectivamente y qué evidencias se disponen para valorar los resultados. La ficha contendra
para cada servicio lo siguiente:

Tabla 3: Contenidos ficha de informacidn general del Sistema

Requisito Contenidos
técnico

E102RT1 Diagndstico — Ambitos prioritarios (reportados en 2023, 2024 y 2025)

E102RT2-3 | Indicadores Medicién de Satisfaccion Usuaria (MESU) (resultados 2023, 2024 y 2025)
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Requisito Contenidos
técnico
E102RT5 Informacién de reclamos respondidos y recibidos, incluyendo tiempos de respuesta

E102RT6

E102RT7

E201RT5

E301RT1

(2022, 2023, 2024 y 2025)

Informacién de Solicitudes de Acceso a la Informacién Publica (SAIP), incluyendo
tiempos de respuesta (2022, 2023, 2024 y 2025)

Tiempos de respuesta de los tramites y/o servicios entregados a la ciudadania (2022,
2023, 2024 y 2025)

Contenidos del Plan de Mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria-
Objetivo general y objetivos especificos (2025)

Indicadores de desempefio asociados a proyectos de inversion (2025)
Indicadores de reclamos (2025)
Indicadores SAIP (2025)

Implementacion Plan de mejoramiento - Actividades implementadas (2025)

El informe de evaluacion de la calidad de servicio y experiencia usuaria se estructura a partir de los
aprendizajes y evidencias generadas en las etapas previas del Sistema. En particular, sus componentes se
organizan segun las etapas que les dan origen: dos componentes relacionados con la gobernanza,
diagnéstico y la Politica de Calidad de Servicio y cuatro componentes vinculados con el Plan de
Mejoramiento. La siguiente tabla presenta la distribucion de estos componentes y su correspondencia con
las etapas del Sistema:

Tabla 4: Distribucion de los componentes del informe de evaluacién de la calidad de servicio y

experiencia usuaria

Componentes Etapas con la que se relaciona

Analisis de los resultados de los indicadores (de desempeiio, | Etapas 2 y 3 (Plan de Mejoramiento)
satisfaccion usuaria, reclamos y SAIP, segiin corresponda)

definidos en el plan, identificando las posibles razones de los

resultados obtenidos.

Analisis de los hitos cumplidos y no cumplidos, identificando | Etapas 1 (Gobernanza y diagndstico)
las posibles razones de los resultados obtenidos. y 2 (Politica de Calidad de Servicio)
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Componentes Etapas con la que se relaciona
Evaluacién del diseiio y la implementacion del plan Etapas 2 y 3 (Plan de Mejoramiento)

identificando: dificultades, elementos facilitadores, desafios
pendientes y aprendizajes para la mejora continua.

Evaluacién de los resultados del plan, identificando: logros Etapas 2 y 3 (Plan de Mejoramiento)
alcanzados y brechas asociadas con la mejora de la calidad
de servicio y experiencia usuaria.

Recomendaciones de mejora para el plan del siguiente Etapas 2 y 3 (Plan de Mejoramiento)
periodo.

Compromisos para mejorar la calidad de servicio y Etapas 1 (Gobernanza y diagndstico)
experiencia usuaria en el siguiente periodo y 2 (Politica de Calidad de Servicio)

A continuacion, se definen los componentes del informe de evaluacién de la calidad de servicio y
experiencia usuaria:

1. Analisis de los resultados de los indicadores (de desempefio, satisfaccidon usuaria, reclamos y
SAIP, segun corresponda) definidos en el plan, identificando las posibles razones de los
resultados obtenidos

En la etapa 3, desarrollada en 2025, se reportaron los resultados de los indicadores definidos en el Plan de
Mejoramiento, vinculados a actividades especificas de dicho Plan. Asimismo, se incorpord un analisis y
conclusiones respecto de los indicadores de desempefio y satisfaccidon usuaria.

En la etapa 4 se profundiza el analisis desde una perspectiva organizada a partir de los objetivos del Plan
anual de Mejoramiento, con el fin de examinar en qué medida el comportamiento conjunto de los
indicadores contribuye al logro de dichos objetivos. Asimismo, se busca identificar los factores que podrian
explican los resultados observados, distinguiendo qué aspectos mejoraron, cudles se estancaron o
presentaron un empeoramiento.

El propdsito de esto es identificar aprendizajes y recomendaciones orientadas a fortalecer el disefio, la
pertinencia y la medicién de los indicadores para el siguiente periodo, asegurando mayor trazabilidad con
los objetivos que la institucion se propone en el Plan de Mejoramiento con horizonte a tres afios y utilidad
para la mejora continua del servicio.

Para cada objetivo especifico del Plan anual de Mejoramiento implementado en 2025, se debera reportar
lo siguiente:

i) Considerando los resultados de los indicadores del Plan anual, ¢en qué aspectos se logré avanzar
en este objetivo? Mencione los indicadores de desempefiio analizados en etapa 3 que se relacionan
con este objetivo, los resultados obtenidos y los factores que permitieron su cumplimiento.
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ii) Considerando los resultados de los indicadores del Plan, {qué aspectos siguen pendientes en
relacidn con este objetivo?
iii) ¢Qué razones explican los resultados obtenidos?

De forma transversal, el servicio deberd responder las siguientes preguntas sobre el desarrollo de
indicadores:

i) ¢Qué aprendizajesy recomendaciones se observan respecto del disefio, pertinencia y medicion de
indicadores?

2. Andlisis de los hitos cumplidos y no cumplidos, identificando las posibles razones de los
resultados obtenidos

El andlisis de hitos se desarrollard con foco en los objetivos definidos para las etapas 1y 2 del Sistema, con
el propdsito de revisar en qué medida se cumplieron los hitos comprometidos asociados a cada etapay
objetivo, asi como reconocer aquellos que fueron mas complejos de concretar y las posibles razones que
podrian explicar dichos resultados, y los que no lograron ser cumplidos. Este enfoque permite evaluar no
solo el cumplimiento formal, sino también el nivel de instalacién de capacidades y practicas que sostienen
la mejora continua de la calidad de servicio y experiencia usuaria.

Las instituciones deben analizar el cumplimiento de los objetivos 1y 2 de la etapa 1y lo relacionado con
la Politica de Calidad de Servicio de la etapa 2, donde cada institucion debe proporcionar una reflexién
sincera y robusta en torno a las siguientes preguntas:

a) Etapa 1 - Objetivo 1: La institucidon pone en funcionamiento un marco de gobernanza para el
Sistema, mediante la creacion del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacion Digital que sera la instancia encargada entre otras materias de entregar
lineamientos, opiniones técnicas y asesoria, velando por la adecuada implementacion del
Sistema en cada una de sus etapas.

Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacién Digital
i) Describa el funcionamiento del comité, especificando: la frecuencia de sus reuniones; la(s)

modalidad(es) utilizada(s) (presencial, virtual o hibrida); los mecanismos de registro de
acuerdos y decisiones; seguimiento de compromisos; las formas de coordinacidén interna para
el desarrollo de sus funciones; y los mecanismos de articulacidn con el resto del servicio para
el avance del sistema.

ii) ¢Cualesladistribucion, en cuanto a géneroy ubicacion geografica, de las personas integrantes
del Comité? (Ubicacion geografica no aplica para SLEP y GORE). ¢ COmo estas variables influyen
en el funcionamiento y distribucién de tareas del Comité?

iii) ¢Como ha incidido el Comité en la toma de decisiones institucionales vinculadas a la calidad
de servicio? Entregue casos exitosos donde el comité influyd en decisiones institucionales, si
corresponde.
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iv) ¢Qué desafios ha enfrentado el Comité en su funcionamiento y mediante qué acciones los han
abordado?

Actividades de concientizacion

v) ¢Llasactividades de concientizacion lograron sensibilizar a los funcionarios en temas de calidad
de servicio y experiencia usuaria? Fundamente su respuesta y explique las posibles razones
del resultado.

Etapa 1 - Objetivo 2: El servicio elabora un diagndstico de la calidad de servicio y experiencia
usuaria mediante el levantamiento de informacion de la medicion de la satisfaccion,
identificacion de registros administrativos y la recopilacion y andlisis de insumos relevantes
sobre atencion ciudadana que determina las brechas de calidad de servicio y experiencia usuaria
y su difusidn.

i) ¢Como se organizaron las dreas de la institucion para reportar la sistematizacion y analisis de
los distintos instrumentos solicitados y elaborar el informe de diagndstico (y sus
actualizaciones)? Considere el catastro de tramites y/o servicios, registros administrativos,
instrumentos de percepcion (incluyendo MESU), reclamos, Solicitudes de Acceso a la
Informacién Publica y autorizaciones de proyectos de inversion (si aplica).

ii) ¢Cual fue la metodologia de trabajo que utilizaron para la sistematizacion y analisis de los
instrumentos solicitados y la elaboracidn del diagndstico de calidad de servicio y experiencia
usuaria de su servicio (y sus actualizaciones)?

iii) ¢Qué desafios se enfrentaron en la elaboracion del diagnéstico (y sus actualizaciones) y como
se han abordado? Considere la disponibilidad de la informacidn, la calidad de los datos, la
facilidad de uso, entre otros factores.

iv) ¢éCuales fueron las brechas identificadas en el diagndstico (y sus actualizaciones) y de qué
manera se han modificado con el tiempo? Mencione los diagndsticos y actualizaciones de este
de los afios 2023, 2024 y 2025.

v) Respecto del desarrollo y difusidn del diagndstico (y sus actualizaciones), équé aprendizajes
institucionales dejo el instrumento?, ¢se generaron cambios en la forma de comprender y
abordar la calidad de servicio y la experiencia usuaria? Sefiale ejemplos concretos, si los
hubiera.

vi) Después de realizar el diagndstico institucional, ¢ha incrementado el uso de los datos con los
gue cuenta el Servicio para la toma de decisiones?, ¢de qué forma se utiliza la informacién?
Proporcione ejemplos de decisiones en las que se haya incorporado o robustecido el uso de
datos, si corresponde.
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c) Etapa 2 - Objetivo 1: La institucion cuenta con una politica de calidad de servicio vigente, y un
plan de mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria y difunde ambos
instrumentos interna y externamente.

i) éComo fue el proceso de disefio de la Politica de Calidad de Servicio? ¢Cémo se organizaron
las dreas de la institucién para esta tarea?

ii) ¢De qué manera la politica de calidad de servicio guia el quehacer institucional con el fin de
abordar las brechas identificadas en el diagndstico de la Etapa 1? Mencione medidas o
acciones concretas que se hayan tomado con base en la PCS, si los hubiera.

iii) ¢A través de qué canales se difundid la Politica, tanto interna como externamente?, ées
conocida por areas que deben aplicarla (Areas de atencién de publico, procesos, OIRS,
procesos u otros)?

3. Evaluacidn del disefio y la implementacion del plan

Esta seccidn evalla el disefio y la implementacién del plan de mejoramiento, identificando las principales
dificultades, elementos facilitadores, desafios pendientes y aprendizajes relevantes para la mejora
continua de lo que fue definido en las etapas 2 y 3. Para ello, se deben describir los actores involucrados,
tanto internos como externos, y su aporte en las distintas etapas del Plan, junto con las actividades
desarrolladas para la formulacién de este.

Asimismo, se debe analizar el uso del diagnéstico como insumo para el disefo inicial y para eventuales
ajustes durante la implementacion del Plan anual. Finalmente, se requiere sistematizar los desafios
enfrentados, los elementos que facilitaron el avance del Plan y los aprendizajes que orientan el
fortalecimiento del plan en el siguiente periodo.

Las instituciones deben analizar los procesos de disefio del Plan de Mejoramiento de 2024 y 2025, y la
implementacién del plan anual en 2025. Para esto, cada institucién debe proporcionar una reflexién
sincera y robusta en torno a las siguientes preguntas:
a) Diseio del Plan de Mejoramiento
i) ¢éCémo fue el proceso de disefio del Plan de Mejoramiento? Refiérase a la organizacion
institucional, la gestion de disensos, el involucramiento de las distintas areas de la institucién,
el proceso de revision y validacion del disefio al interior de la institucidn, criterios para priorizar
acciones incluidas en el plan, insumos utilizados y otros factores que considere relevantes.

ii) ¢éCuales fueron los principales desafios y dificultades enfrentadas al disefiar el plan y como los
abordaron?

iii) ¢Cuales fueron los principales elementos facilitadores respecto del disefio del plan?

iv) ¢Qué brechas identificadas en el diagnédstico fueron abordadas en el Plan de Mejoramiento
disefiado?, icudles no fueron abordadas, y por qué? Mencione el periodo al que corresponde
el diagndstico (2023, 2024 o0 2025).

v) ¢Qué aprendizajes se obtienen como Comité y como institucién a partir del proceso de disefio
del plan de mejoramiento?
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b) Implementacion del Plan anual de Mejoramiento

i)

i)

iv)

¢Como fue el proceso de ajuste y posterior implementacién del Plan? Refiérase a la
organizacién de la institucion, la revisiéon del plan disefado originalmente, las instancias
realizadas para dar seguimiento a la implementacién, asi como a los actores internos de la
institucion y aquellos externos que participaron y cual fue su rol.

éCuales fueron los principales desafios y dificultades enfrentadas al implementar el Plan de
mejoramiento y cémo los abordaron?

éCuadles fueron los principales elementos facilitadores respecto de la implementacion del
plan?

¢Qué brechas identificadas en el diagndstico fueron abordadas en el Plan de Mejoramiento
implementado?, écudles no fueron abordadas, y por qué? Mencione el periodo al que
corresponde el diagndstico (2023, 2024 y 2025).

¢Qué aprendizajes se obtuvieron de la implementacion del plan anual de mejoramiento?

4. Evaluacion de resultados del plan

Esta seccion evalla los resultados del plan de mejoramiento, identificando los logros alcanzados y las
brechas que persisten en relacidn con la mejora de la calidad de servicio y experiencia usuaria. El analisis
considera, por una parte, los cambios observables en la entrega de servicios a las personas y, por otra, las
transformaciones internas derivadas de la implementacién del plan y del Sistema, tales como ajustes en
estructura, roles, mecanismos de coordinacién y disponibilidad de fuentes de informacion, entre otras.

A partir de estos antecedentes, se sistematizan los principales avances atribuibles a las actividades
implementadas del Plan, junto con las brechas pendientes para los siguientes afios. Para ello, cada
institucion debe proporcionar una reflexidn sincera y robusta en torno a las siguientes preguntas:

a) Cambios observables en la entrega de servicios

i)

i)

i)

¢Qué cambios concretos han identificado en la calidad de servicio o experiencia usuaria a
partir de la implementacién del Plan?

Considerando las métricas presentadas en la ficha de informacién general del Sistema, éen
qué aspectos ha logrado avanzar el servicio y como se logrd? Haga referencia a los indicadores
relativos a tiempos de respuesta de los tramites, reclamos, Solicitudes de Acceso a la
Informacién Publica, Medicién de Satisfaccidon Usuaria, estadisticas de tramites que autorizan
proyectos de inversidon, asi como a otros que consideren pertinentes, y sus tendencias de
comportamiento en los ultimos 3 afios.

Considerando las métricas presentadas en la ficha de informacion general del Sistema, éen
gué aspectos aun existen espacios de mejora?, {cOmo se esta abordando el avance en estas
materias? Haga referencia a los indicadores relativos a tiempos de respuesta de los tramites,
reclamos, Solicitudes de Acceso a la Informacién Publica, Medicién de Satisfaccién Usuaria,
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v)

estadisticas de tramites que autorizan proyectos de inversidn, asi como a otros que consideren
pertinentes, y sus tendencias de comportamiento en los ultimos 3 afios.

Mas alla de las actividades del plan, ¢ qué cambios concretos han identificado en la entrega de
servicios a las personas usuarias a partir de la implementacion del Sistema? Por ejemplo,
reduccion de tiempos de respuesta, simplificacion de tramites, mayor claridad en la
informacién entregada a personas usuarias, etc. Describa y entregue ejemplos cuando
corresponda.

Mas allad de las acciones implementadas en el marco del Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, équé otras iniciativas han desarrollado en la institucion en esta materia?

Transformaciones internas a partir de la implementacion del Sistema de CSEU

i)

é¢De qué manera ha permeado el foco en la experiencia usuaria en las distintas dreas de su
servicio? Fundamente y proporcione ejemplos.

¢Qué capacidades ha desarrollado la institucion gracias a la implementacion del Sistema que
antes no tenia?

¢Cémo ha variado la estructura o funcionamiento del servicio desde que se implemento el
Sistema, respecto de la entrega de servicios? Por ejemplo, ise creé algun area relacionada con
experiencia, mas alla del Comité?

¢Qué cambios internos se requieren para seguir potenciando la calidad de servicio y
experiencia usuaria en su instituciéon?

Andlisis general

i)

A partir de la implementacidn del Sistema, éicudles han sido los principales aprendizajes que
han contribuido a la mejora de la calidad de servicio y experiencia usuaria en su institucién?

5. Recomendaciones de mejora para el plan del siguiente periodo

En esta seccidn cada institucion debe presentar recomendaciones de mejora para el Plan de Mejoramiento
del siguiente periodo, elaboradas a partir del analisis de los indicadores definidos, y de la evaluacién del
disefo, la implementacién y los resultados del plan ejecutado. Las recomendaciones buscan fortalecer la
pertinencia de las acciones, su trazabilidad con el diagndstico y objetivos, asi como la calidad de la
medicion, con el fin de orientar decisiones oportunas y consolidar un ciclo de mejora continua en calidad
de servicio y experiencia usuaria.

Para cada recomendacidn, se deben considerar los siguientes puntos:

Descripcion de la recomendacion
Componentes del Plan vinculados a la recomendacién (objetivos, indicadores, actividades)
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6. Compromisos para mejorar la calidad de servicio y experiencia usuaria

En esta seccién deben establecer los compromisos para mejorar la calidad de servicio y experiencia usuaria
en el siguiente periodo, definidos a partir del andlisis de hitos de las etapas 1y 2 del Sistema. En particular,
los compromisos se orientan a reforzar los objetivos vinculados a la gobernanza y el diagndstico (etapa 1,
objetivos 1y 2), asi como a la consolidacién y uso de la Politica de Calidad de Servicio (etapa 2, objetivo
1), asegurando su continuidad, fortalecimiento e integracidn en la gestion institucional.

Para cada compromiso, se deben considerar los siguientes puntos:

e Descripcién del compromiso
e Etapay objetivo del Sistema vinculado al compromiso

Consideraciones

e El informe de evaluacién de la calidad de servicio y experiencia usuaria debe considerar las acciones
desarrolladas en las etapas 1 a 3, implementadas entre 2023 y 2025.

Recomendaciones

e Serecomienda desarrollar procesos participativos amplios para la evaluaciéon de la calidad de servicio
y experiencia usuaria en la institucion.

e Sesugiere reforzar las respuestas mediante ejemplos y/o casos concretos de aplicacion de lo trabajado
en el marco de la implementacién del plan anual y del Sistema.
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E401RT2 - Difusidon del informe de evaluacion de la calidad de servicio y experiencia
usuaria

Medios de verificacion

Tabla 5: Medios de verificacion E102RT9

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

Objetivo 1: La | RT 2: El servicio difunde el informe de | ¢ Copia del medio de difusion utilizado
instituciéon evalla la | evaluacion de la calidad de servicio y (correo, captura de pantalla, oficio,
calidad de servicio y | experiencia usuaria entre su personal y acta, etc.)

experiencia usuaria de | representantes de la sociedad civil a través
su institucion mediante | del Consejo de la Sociedad Civil (COSOC)
los resultados del plan | establecidos por la ley N°20.500 o su
de mejoramiento de la | homdlogo en la medida que cumpla la
calidad de servicio y | exigencia planteada en etapa 1.
experiencia usuaria. e Listado de destinatarios de la difusidn
del informe de evaluacién de la calidad
de servicio y experiencia usuaria,
incluyendo al menos nombre y cargo
(Formato  Excel). Debe permitir
identificar a:

o Personal.

o Consejo de la Sociedad Civil.

e Copia del material utilizado en Ia
difusion del informe de evaluacién de
la calidad de servicio y experiencia
usuaria.

e Acto administrativo que dé cuenta de
la conformacién del COSOC y de su
vigencia.

e En caso de homologacién de COSOC,
debe adjuntarse dictamen de Ia
Contraloria General de la Republica
que determine expresamente que
procede dicha homologacién.

Descripcion

El informe de evaluacidn de calidad de servicio y experiencia usuaria se debe difundir en la institucién y
en el Consejo de la Sociedad Civil (COSOC). De esta forma, los funcionarios y los/as representantes de las
personas usuarias estardn al tanto del trabajo desarrollado, los avances obtenidos y los resultados que ha
generado para la institucidn la implementaciéon del Plan de Mejoramiento.

Consideraciones

e La difusién se puede realizar a través de reuniones, correos, mensajes en intranet, entre otras. Se
pueden considerar actividades presenciales, remotas o hibridas.
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Recomendaciones

Se sugiere que la difusion del informe de evaluacién se realice a través de reuniones, que permitan la
interaccion y participacion de los distintos publicos objetivo.

Es responsabilidad de las instituciones sistematizar y conservar respaldo de los destinatarios de las
actividades de difusion del informe de evaluacion de la calidad de servicio y experiencia usuaria, los
gue podran ser solicitados en los procesos de validacion técnica externa de la implementacién del
Sistema.
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lll. Contrapartes

Por medio de los oficios N2 240, 242 y 243, de 5 de febrero de 2026, del Ministerio de Hacienda se solicito
la designacidn de contrapartes del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria y de la Medicién
de Satisfaccién Usuaria, en los casos que corresponda.

Las personas definidas como contrapartes seran el punto de contacto entre la institucién y la Red de
Expertos. Se espera que la contraparte del Sistema coordine y/o haga seguimiento en su institucion a la
ejecucién de todas las actividades descritas en el programa marco, con foco en la mejora de la calidad de
servicio y experiencia usuaria, sirviendo ademas de canal de comunicacidn entre su institucién y la Red de
Expertos. La comunicacion entre el Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion
Digital y la Red de Expertos, en caso de ser necesario, debe ser canalizada por medio de la contraparte.

Por su parte, la contraparte de la Medicion de Satisfaccion Usuaria, sera convocada a reuniones sobre el
disefio de cuestionario y otros aspectos técnicos del estudio MESU 2026, tales como la coordinacion de
entregas de bases de datos de usuarios de su institucidn, indispensables para el disefio y seleccién de su
muestra, la revisién de los resultados obtenidos en la encuesta, la definicion de prioridades para el
levantamiento cualitativo y la participacion en actividad de difusidn de resultados cualitativos del estudio.
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