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TABLA:

1.- Coordinacion de Actividades de Concientizacion (E101RT2):
Debemos definir y coordinar al menos una actividad anual de motivacion o
capacitacion para el personal en materias de calidad de servicio.

2.- Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria (E201RT1):
El Comité debe acreditar, mediante acta, la aprobacién de la politica vigente (ya sea
que se mantenga la anterior o se disefie una nueva).
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TECNICOS 2026

n *
|
r
B "‘
'ﬂ?r [ 4

El sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria consta
de un total de 18 requisitos técnicos, mas los indicadores del
Plan de Mejoramiento que incluye 6 tareas.

El Sistema de Transformacion Digital consta de un total de 10
requisitos técnicos, mas los indicadores del Plan de
Mejoramiento que incluye 93 tareas.



COMITE

Mediante Resolucion Exenta N°493 de fecha 02-04-2026 se actualiza Comité de Calidad de Servicio, Experiencia

Usuaria y Transformacion Digital.
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ACTUALICESE EL COMITE DE CALIDAD DE
SERVICIO, EXPERIENCIA USUARIA Y
TRANSFORMACION DIGITAL DEL GOBIERNO
DE SANTIAGO

RESOLUCION EXENTA N°: 493

SANTIAGO, 02-04-2026

VISTOS:

El Acla do Proclamacion del Tribunal Calificador o
Elecciones de fecha 13 de diciembre de 2024, lo dispuesto en las letras h) y i) de articulo 2«
del Decreto con Fuerza de Ley N* 1-19.175, de 2005, dal Mintsterio del Interior, Subsecrelaris
de Desamollc Regional y Administrative, que fijd el lexto refundido, coordinado, sislematizadc
y aclualizado de la Ley N® 19.175, Ongdnica Constitucional sobee Goblemo y Administracidr
Ragional y sus modiicacianas; la Ley N*18.575. Organica Constitutional de Bases Ganarala
de la Agministracion del Estado; 1o dispuasto on ol DF.L. N'29, de 2004, dol Ministerio &
Hacienda, que fija el lexio refundido, coordinado y sistematizade de la Ley N*18.834, sobre
Eslatuto Administrative; lo dispuesto en la Ley N 19,880, que establece las Bases Generale:
de los Procediméentos Administrativos: el Decreto Exento N* 320 de 2025 gque apruebs
programa marco de kos programas de mejoramiento de la gestion de los servicios an el aikc
2026 para efeclos dol incramento por desempeio instilucional del afticulo 6° Loy 19.553; &k
Rasolucidn Exenta N° 819 de fecha 28/04/2025 que aprucba la croacion del Comild de Calidac
de Servicio y Experiencia Usuaria, la Resolucidn N* 36 de 2024 de la Contraloria General de
la Repdblica, y

CONSIDERANDO:

1. Que, la modemizacidn, transformacién e
innovacian en el Estado debe seguir enfocada en recuperar la legitimidad de su accionar,
generando una nueva ralacidn entre o Eslado y las personas.

2. Que, el principal active de las instiluclones deba
ser la confianza que posean en allas las parsonas que acuden diariamente en bisqueda da
solucionas

3. Que. la confianza de la ciedadania en las
inglifuciones pablicas aclia como wun facillador para la implemenlacion de programas
gubemamentales y reformas politicas,

4. Que, s8 requiera mejorar permanentementa la
capacidad de anbiciparse a las demandas de la ciudadania. ademas de la entrega de
solucionos perdingnles y oportunas a las personas que accoden a ks Servicios

5. Que, se busca mejorar la calidad de sandcio y
experiencia de las personas al inleractuar con &l Eslado, a trawds de la inslalacién da
capacidades en las instiluciones para diagnosticar los principales hethos o circunstancias
que dficultan una buena calidad de servicio y disefiar, implamaentar y evaluar accionos de
mejora

Banera N3G - Sarkag de Chie - Tel. (56-2) 2050 0000 - mir. ol pasantiga o




E1-O1-RT1

Conformacion / actualizacion del Comité

Coordinacion de actividades de concientizacion.

E1-O1-RT2

E1-O2-RT1

Diagndstico de la calidad de servicio y experiencia usuaria.

E1-O2-RT2

Informacion de otros instrumentos de percepcion usuaria
aplicados durante el ano ty en los 3 ultimos anos.

E1-O2-RT3

Catastro de la informacion disponible respeto de la experiencia
usuaria, , incluyendo, al menos una caracterizacion de registros
administrativos y la identificacion de los tramites y/o servicios
(incluyendo tramites que autoricen proyectos de inversion, cuando
corresponda) entregados a la ciudadania y vigentes en el afo t.

E1-O2-RT4

La informacion de los tramites y/o servicios entregados a la
ciudadania, vigente en el ano ty de los ultimos 3 afos, incluyendo
estadisticas de los tiempos de respuesta a las solicitudes.

AVANCE DEL SISTEMA

Realizado

Pendiente aprobacion

E1-O2-RT5 en proceso

La informacidn de los reclamos recibidos y respondidos del aio t
en proceso y en los ultimos 3 afios, incluyendo estadisticas de los tiempos de
respuesta a reclamos.

E1-O2-RT6 en proceso

en proceso

La informacion de las solicitudes de acceso a la informacién
publica (SAIP) recibidas y respondidas del afio t y en los Gltimos 3
anos, incluyendo estadisticas de los tiempos de respuesta a las
solicitudes.

en proceso

E1-O2-RT7/ en proceso

La informacidn de registros administrativos asociados a los
trdmites y/o servicios mas relevantes y considerando datos del
afo ty de los ultimos 3 anos.

E1-O2-RT8 en proceso

en proceso

Difusién del diagndstico al personal de planta, contrata,
honorarios, cédigo del trabajo, directivos y COSOC.



E2-O1-RT1 Pendiente

Definicion de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

E2-O1-RT2 Pendiente

Contenidos de la Politica.

E2-O1-RT3

en proceso

El Servicio disefia un plan mejoramiento de la calidad de servicio y
experiencia usuaria, con un horizonte de 3 afios y lo actualiza si
corresponde.

E3-O1-RT1 en proceso

Implementa Plan Anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria.

E3-O1-RT2 en proceso

Difusion de informe de implementacion del Plan de Mejoramiento
de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria al personal y
COSOC.

AVANCE DEL SISTEMA

E4-O1-RT1 en proceso

Evaluacién de la calidad de servicio y experiencia usuaria
mediante los resultados de la implementacion del plan de
mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria
ejecutado en la etapa 3.

E1-O2-RT6 en proceso

Difusién del informe de evaluacién de la calidad de servicio y
experiencia usuaria entre su personal y representantes de la
sociedad civil a través del Consejo de la Sociedad Civil (COSOC)
establecidos por la Ley N°20.500 o su homdlogo en la medida que
cumpla la exigencia planteada en la etapa 1.




PLAN

El plan de mejoramiento contempla la realizacion
de 6 tareas para el ano 2026.




AVANCE DEL PLAN

, Implementar en la pagina web del Gobierno de Santiago SEGUNDO TRIMESTRE
POSTULACION A S.N. |, CIRCULAR 33 estandares internacionales de accesibilidad web (W3C) con ’
\% ASlGNAC|ON DIRECTA 8%. enfoque de derechos humanos. 44 %

Realizar capacitaciones anuales en materia de atencion
ciudadana y lenguaje claro a las personas funcionarias que
participan en la postulacion de los tramites del Fondo

TERCER TRIMESTRE

Comunidad Activa 8% y S.N.I./Circular N°33/8% Asignacion 0 %
Directa.
RESPUESTAS A Porcentaje de reclamos respondidos en mas de 20 dias lg:g %
RECLAMOS Y SA|P habiles. CUARTO TRIMESTRE

Porcentaje de SAIP respondidas en mas de 15 dias habiles. ‘33 %

4 4 Porcentaje de satisfaccion usuaria en el proceso de
SATISFACCION USUARIA POSTU LACIO,N 8% postulacion al Fondo Comunidad Activa 8% en el ano t. ’33 0%
Y SIN/CIRCULAR 33, 8% ASIGNACION
DIRECTA Porcentaje de satisfaccién usuaria en el proceso de
’33 %

CUARTO TRIMESTRE

postulacion al S.N.1./Circular N°33/8% Asignacion Directa en el
ano t.



E1-O1-RT1 Realizado

Conformacion / actualizacion del Comité.

E1-O2-RT1 en proceso

Diagnostico de brechas en dimensiones estratégicas dela TD
(Julio 2026).

ET1-O2-RT2 Realizado

Aplicacion CPAT para identificar procedimientos administrativos y
otras tramitaciones para caracterizar a los usuarios (Mayo 2026).

Aplicacion de Pauta de evaluacion de sitios web y servicios
digitales (Junio 2026).

E1-O2-RT3 en proceso

E1-O2_RT4 en proceso

Aplicacion Instrumento marco de referencia de gestion de datos
del Estado (Junio 2026).

E2-O1-RT1 Pendiente

Elaboracion de Plan de transformacion digital.

AVANCE DEL SISTEMA

E2-O1-RT2 Pendiente

Contenidos minimos Plan de transformacion digital.

Difusién de Plan de transformacion digital.

La institucion implementa el plan de transformacion digital para el
afio t y registra su avance.

E2-O1-RT3 Pendiente

E3-O1-RT1 en proceso

E3-O1-RT2 en proceso

La institucion difunde las iniciativas del plan de transformacion
digital y las iniciativas en proceso de implementacion entre su
personal.



PLAN

El plan de transformacion digital contempla la
realizacion de 93 tareas para el ano 2026




SOPORTE ELECTRONICO/ AUTENTICACION DIGITAL
(9 TAREAS)

SOPORTE ELECTRONICO/ NOTIFICACIONES
ELECTRONICAS (7 TAREAS)

SOPORTE ELECTRONICO/ INGRESO DE SOLICITUDES

ELECTRONICAS (4 TAREAS)

SOPORTE ELECTRONICO/ COMUNICACIONES OFICIALES
ELECTRONICAS (10 TAREAS)

CALIDAD WEB/ ACCESIBILIDAD WEB
(26 TAREAS)

AVANCE DEL PLAN

5 cumplidas en el periodo, las otras 4 son para el segundo semestre 2026. ‘ 80 %

Pendientes para el segundo semestre 2026. 0%
Pendientes para el segundo semestre 2026. 0%
Pendientes para el segundo semestre 2026. 0 %
4 cumplidas en el periodo, 4 en proceso y 18 para el segundo '31 %

semestre 2026.



CALIDAD WEB/ TECNOLOGIA
(23 TAREAS)

CALIDAD WEB/ INTERACCION Y RETROALIMENTACION
(5 TAREAS)

CALIDAD WEB/ INTEROPERABILIDAD
(4 TAREAS)

GESTION DE DATOS/ DOCUMENTOS Y CONTENIDOS
(5 TAREAS)

AVANCE DEL PLAN

6 cumplidas en el periodo, 3 en proceso y 14 para el segundo
semestre 2026. 39 %

1 cumplida en el periodo y 4 para el segundo semestre 2026. .20 %
Pendientes para el segundo semestre 2026. 0%
2 para el segundo semestre 2026 y 3 el afio 2027. 0%



GOBIERNO DE SANTIAGO

Gracias!

COMITE
CALIDAD DE SERVICIO, EXPERIENCIA
USUARIA Y TRANSFORMACION DIGITAL

junio - 2026
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