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Sistema Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria 2025

Cuadro N°1. Resumen Sistema

. L. s N° de Requisitos N° servicios que
Etapas de Desarrollo Objetivos de Gestion . q .
Técnicos comprometen
1

Marco de Gobernanza para el Sistema,
creacion del Comité de Calidad de
Etapa l Servicio y Experiencia Usuaria.
2
Diagnostico de brechas de calidad 10 167
de servicio y experiencia usuaria
1
Disefo o actualizacion de la Politica
de Calidad de Servicio y Plan de

3 146

Etapa 2 6 137

Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

1
Implementacién del Plan de
Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria

21 167

Etapa 3 2 136
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Cuadro N°2. Resumen Requisitos Técnicos por Etapa y Objetivo de Gestion.

Constitucion del Comité de Calidad de Servicio y

m Objetivo de Gestion N R’eql'usuo Resumen Requisitos Técnicos
Técnico
1
1

Marco de gobernanza
para el Sistema, creacion

Experiencia Usuaria

o . 2 Analisis de la Politica de Calidad de Servicio
del Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia . L . .
. 3 Actividades de Concientizacidn de los funcionarios
Usuaria.
1 Elaboracion de Informe de Diagndstico
5 Medicion de Satisfaccion (metodologia y medicion por
empresa externa)
3 Medicion de Satisfaccion (disefio muestral de servicios
1 relevantes)
5 4 Catastro de informacién de experiencia usuaria
. , 5 Sistematizacidn y analisis de reclamos
Diagndstico de brechas de . o s
. . 6 Sistematizacidn y analisis de SAIP
calidad de servicio y . e . P .
L . Sistematizacidn y analisis de tiempos de respuesta de
experiencia usuaria. 7 . .
tramites/servicios relevantes
3 Sistematizacidn y analisis de informacién de MESU y otros
instrumentos de percepcion
9 Sistematizacion y analisis de registros administrativos de
tramites relevantes
10 Difusion del diagnédstico
1 Politica de Calidad de Servicio vigente
1 2 Contenidos Politica de Calidad de Servicio
Disefio o actualizacién de 3 Difusidn Politica de Calidad de Servicio
la Politica de Calidad de 4 Elaboracion Plan de mejoramiento de la calidad de servicio
2 Servicio y Plan de y experiencia usuaria
Mejoramiento de la 5 Contenidos Plan de mejoramiento de la calidad de servicio
Calidad de Servicio y y experiencia usuaria
Experiencia Usuaria. : Difusién Plan de mejoramiento de la calidad de servicio y
experiencia usuaria
1 1 Implementacion Plan de mejoramiento de la calidad de
Implementacion del Plan servicio y experiencia usuaria
3 de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y 2 Difusién Plan de mejoramiento de la calidad de servicio y

Experiencia Usuaria.
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Cuadro N° 3. Objetivos y detalle de Requisitos Técnicos comprometidos 2025.

OBJETIVO 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 los Servicios para diagnosticar los principales hechos o circunstancias que dificultan una buena calidad de
servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora.

RED DE EXPERTOS:

Secretaria de Modernizacién del Estado, Ministerio de Hacienda.

Comision Asesora Presidencial para la Integridad Publica y Transparencia, Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

ETAPA 1
OBJETIVO DE ETAPA REQUISITOS TECNICOS

1. La institucién pone

. . 1. El Servicio constituye el Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuariay
en funcionamiento un

marco de gobernanza para
el Sistema, mediante la
creacién del Comité de
Calidad de Servicio,
Experiencia Usuariay
Transformacidn Digital que
serd 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.

2. El servicio elabora
un diagnéstico de la calidad
de servicio y experiencia
usuaria mediante el
levantamiento de
informacién de la medicion
de la satisfaccidn,
identificacion de registros
administrativos y la
recopilacidn y analisis de
insumos relevantes sobre
atencién ciudadana que
determina las brechas de
calidad de servicioy
experiencia usuaria y su
difusion.

Transformacion Digital, mediante una resolucidn, cuyos integrantes deberan ser
funcionarios(as) de distintos niveles jerarquicos, incluyendo a quienes interactian
directamente con usuarios(as), al coordinador(a) de Transformacién Digital, a un(a)
representante de la jefatura del drea de tecnologias de la informacion (o su
equivalente), jefaturas y representantes de areas operativas y de apoyo, tales como:
finanzas, control de gestion, entre otras.

. El Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion Digital analiza la

existencia de una politica de calidad de servicio aprobada por el acto administrativo
correspondiente.

. El Servicio define y coordina la(s) actividad(es) de concientizacidon en materia de calidad

de servicio, la(s) que cuenta(n) con aprobacion del Comité de Calidad de Servicio,
Experiencia Usuaria y Transformacién Digital y en la(s) que participa el personal de
planta y a contrata, personal a honorarios y personal regido por el codigo del trabajo de
distintas areas de la institucion, con exclusién del personal subcontratado.

1. ElServicio desarrolla y aprueba a través del Comité de Calidad de Servicio,
Experiencia Usuaria y Transformacion Digital, un diagndstico de la calidad de
servicio en el periodo ty lo reporta a la Red de Expertos(as) mediante la
plataforma https://sistema.satisfaccion.gob.cl, al 31 de diciembre del afio t. Este
diagndstico considera los principales problemas a resolver en materia de calidad
de servicio, identificando fortalezas, debilidades, riesgos, puntos criticos y
ambitos prioritarios de trabajo, tomando como insumo la sistematizacién y
analisis de los siguientes aspectos sefialados en los requisitos técnicos N°2 al
N°9.

2. El Servicio desarrolla la medicion de satisfaccidon usuaria siguiendo la
metodologia de la Secretaria de Modernizacion del Estado del Ministerio de
Hacienda la cual se encuentra publicada en https://satisfaccion.gob.cl. La
medicidn es realizada por una empresa externa contratada por la Red de
Expertos(as) en un proceso sujeto a las normas de la Ley N°19.886 de Bases
sobre Contratos Administrativos de Suministro y Prestacidn de Servicios,
proveyendo todo lo necesario para su contratacién.

3. Eldisefio muestral de la medicion de satisfaccion usuaria debe considerar a las
personas usuarias de los canales de atencidn segun corresponda, midiendo los
servicios relevantes dirigidos o que se relacionen con personas usuarias finales,
previa revisién y opinidn técnica favorable de la Red de Expertos(as).
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ETAPA 1
OBJETIVO DE ETAPA REQUISITOS TECNICOS

4. El Servicio realiza un catastro de la informacidn disponible respecto de la
experiencia usuaria, incluyendo, al menos una caracterizacidn de registros
administrativos y la identificacidn 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. Se entendera como proyectos de inversion:
actividades econdmicas, productivas o de otros tipos, que contribuyen, directa o
indirectamente, a la inversién publica o privada.

5. El Servicio sistematiza y analiza la informacion de los reclamos del afio t y en los
ultimos 3 afios, incluyendo estadisticas de los tiempos de respuesta a reclamos.

6. El Servicio sistematiza y analiza la informacidn de las solicitudes de acceso a la
informacion publica del afio t y en los ultimos 3 afios, incluyendo estadisticas de
los tiempos de respuesta a las solicitudes.

7. ElServicio, sistematiza y analiza la informacion de los tramites y/o servicios
entregados a la ciudadania, vigente en el afio t, incluyendo estadisticas de
tiempos de respuesta de los mas relevantes dirigidos o que se relacionen con
usuarios(as) finales (durante el afio t y tltimos 3 afios). En los casos que
corresponda, se incluyen estadisticas de tiempo de respuesta y stock de tramites
gue autoricen proyectos de inversion.

8. ElServicio sistematiza y analiza la informacién de la medicién de satisfaccion
usuaria y de otros instrumentos de percepcién usuaria (aplicados durante el afio
ty en los ultimos 3 afios).

9. El Servicio sistematiza y analiza la informacion de registros administrativos
asociados a los tramites y/o servicios mas relevantes y considerando datos del
afio t y de los uUltimos 3 afos.

10. El Servicio difunde el informe de diagndstico final entre el personal de plantay a
contrata, personal a honorarios y personal regido por el cédigo del trabajo de
distintas areas de la institucion (con exclusion del personal subcontratado),
directivos y representantes de la sociedad civil a través del Consejo de la
Sociedad Civil (COSOC) establecidos por la Ley N°20.500. En caso de que, la
difusion a representantes de la sociedad civil se realice homologando el COSOC a
otros consejos, comités o similares instancias de representacién de la sociedad
civil, el Servicio debera acreditar la existencia de un dictamen emitido por la
Contraloria General de la Republica que determine expresamente que procede
dicha homologacidon. Este requerimiento es exigible para todos los requisitos
técnicos que requieran participacion, difusién u otros asociados a COSOC.
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OBJETIVO DE ETAPA REQUISITOS TECNICOS

1. El Servicio debera contar con una politica de calidad de servicio vigente, considerando lo
siguiente:

e Laaprobacion del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion
Digital.

e Laaprobacidn de la jefatura de servicio.

e La opinidn técnica favorable de la Red de Expertos(as).

e  La participacion, durante el proceso de elaboracién de la politica, del personal de plantay a
contrata, personal a honorarios y personal regido por el cadigo del trabajo de distintas
areas de la institucion (con exclusion del personal subcontratado), directivos y
representantes de la sociedad civil a través del Consejo de la Sociedad Civil (COSOC)
establecidos por la Ley N°20.500 o su homélogo en la medida que cumpla la exigencia
planteada en la etapa 1.

2. Lapolitica de calidad de servicio debera contener al menos lo siguiente:

e  Principios orientadores.

e  Objetivos.

e  Relacidn con las definiciones estratégicas institucionales.

e  Caracterizacion de usuarios y usuarias de los servicios.

e  Actoresyroles.

e Directrices y lineas de accidn.

3. El Servicio deberd difundir la politica de calidad de servicio entre el personal de plantay a
contrata, personal a honorarios y personal regido por el codigo del trabajo de distintas areas de
la institucidn (con exclusidn del personal subcontratado), directivos 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.

4. 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, a partir del diagndstico de calidad de servicio
y experiencia usuaria elaborado en la etapa 1, considerando los recursos del presupuesto de la
institucion y lo siguiente:

La aprobacion del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion
Digital.

. La aprobacion de la jefatura del servicio.

. La participacion, durante el proceso de disefio del plan, del personal de planta y a contrata,
personal a honorarios y personal regido por el cddigo del trabajo de distintas areas de la
institucidn (con exclusidn del personal subcontratado), directivos 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.

. La opinidn técnica favorable de la Red de Expertos(as).

5. El plan de mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria debera contener al
menos lo siguiente:

. Objetivo general y especificos, expresados como resultados esperados y medibles.

. Actividades.

Plazos de ejecucion.

Areas responsables y participantes.

. Poblacion objetivo de las actividades (definicion y cuantificacion).

. Los tramites y/o servicios seleccionados entre aquellos asociados al cumplimiento de su

funcién o mandato y en los casos que corresponda, se incluyen los tramites que autoricen
proyectos de inversion.

1. La institucidn 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.

. Indicadores de desempefio que permitan evaluar el cumplimiento del plan y sus metas,
cuando corresponda.

. Indicadores asociados a reclamos y a solicitudes de acceso a la informacién publica y sus
metas respectivas.

. Indicadores de satisfaccion usuaria.
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. Sistemas de respaldo y reportabilidad para generar los medios de verificacidn de las
actividades.

. Priorizacién de las actividades.

. Costos de cada actividad y su vinculacidn a items presupuestarios.

6. El Servicio debera difundir el plan de mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia
usuaria entre el personal de planta y a contrata, personal a honorarios y personal regido por el
codigo del trabajo de distintas areas de la institucion (con exclusion del personal
subcontratado), directivos 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.

OBJETIVO DE ETAPA REQUISITOS TECNICOS

1. El Servicio implementa el plan definido en la etapa 2, actualizado si corresponde. Cada
actividad se entiende como ejecutada si se cumplen todos los compromisos establecidos en
ella. El informe de implementacidn del plan de mejoramiento de la calidad de servicio y
experiencia usuaria, aprobado por el Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacion Digital, debera contener al menos los siguientes elementos:
. Resultados de la ejecucidn de las actividades comprometidas.

1. Lainstitucion implementa . Resultados de los indicadores comprometidos para analizar el cumplimiento del plan para el
el plan de mejoramiento ano t.
de la calidad de servicio y . Analisis de las dificultades y holguras encontradas en la implementacion de las actividades,
experiencia usuaria y lo atribuibles a factores externos e internos comprometidos para el afio t.
difunde interna y . Justificaciones de eventuales modificaciones a lo programado originalmente para el afio t.
externamente.

2. ElServicio difunde el informe de implementacién del plan de mejoramiento de la calidad de
servicio y experiencia usuaria para el afio t entre el personal de planta y a contrata, personal a
honorarios y personal regido por el cddigo del trabajo de distintas areas de la institucion (con
exclusion del personal subcontratado), directivos 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
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