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1. 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 en ellas las personas que acuden
diariamente en busqueda de soluciones. La confianza de la ciudadania en las instituciones publicas actua
como un facilitador para la implementacién de programas gubernamentales y reformas politicas. Para
avanzar en la entrega de confianza en el accionar de las instituciones publicas, se requiere mejorar la
capacidad de anticiparse a las demandas de la ciudadania, ademas de la entrega de soluciones
pertinentes y oportunas a las personas que acceden a los servicios.

En linea con lo anterior, dentro de la Agenda de Modernizacidn del Estado impulsada por el Ministerio de
Hacienda, y de Mejor Gasto que impulsa la Direccién de Presupuestos (Dipres), en 2023 se incorporan
nuevos temas dentro del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) de los Servicios Publicos, con el
propdsito de seguir avanzando en practicas que permitan mejorar la gestién institucional y la entrega de
servicios a la ciudadania.

En el Objetivo de calidad de los servicios proporcionados a los usuarios, se crea un nuevo Sistema de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria de las personas en sus interacciones con el Estado. Este sistema
busca que se 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 informacidn para la gestion e incorporacion de planes de mejora. Por medio del Sistema, las
instituciones instalardan capacidades y practicas orientadas hacia la calidad de servicio y satisfaccién
usuaria.

Para esto, en una primera etapa las instituciones publicas generardn un diagndstico de las brechas de
calidad de servicio, utilizando como insumo mediciones de satisfaccion, a través de encuestas, y registros
administrativos, como los reclamos recibidos. Ademas, en cada institucion se creara un comité de calidad
de servicio y experiencia usuaria conformado por funcionarios y funcionarias de distintas areas, abordando
esta tarea de forma transversal.

En el mediano plazo se contempla la generacidon de una politica de calidad de servicio y experiencia
usuaria, y el disefio e implementacidn de planes de accidn, que consideraran metas concretas de mejora
de la calidad de servicio. Estos planes de accidn serdn evaluados para retroalimentar los planes de calidad
de servicio. El desarrollo del sistema contempla la participacién y difusién tanto con los funcionarios y
funcionarias de los Servicios como con la ciudadania, a través de los Consejos de Sociedad Civil (Cosoc) de
cada reparticion.

La presente guia metodoldgica entrega recomendaciones para la implementacién del Sistema de Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria, con una descripcion de los requisitos técnicos y sus medios de
verificacion. Este primer documento se enfoca en la etapa 1, comprometida por 136 instituciones en 2023,
y, en particular, en los objetivos 1 y 2 (requisitos técnicos 1 a 5). La siguiente version incluird los restantes
requisitos del objetivo 2 (6 a 9) y el objetivo 3.
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2. Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

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 las instituciones para diagnosticar los principales
hechos o circunstancias que dificultan una buena calidad de servicio y disefiar, implementar y evaluar

acciones de mejora.

a) Etapasy objetivos

Las etapas, objetivos y requisitos técnicos del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria estan
incluidas en el Decreto Exento N2 347, de 14 de noviembre de 2022, del Ministerio de Hacienda, que
aprueba el programa marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestion de los Servicios en el afio
2023 para efectos del incremento por desempenio institucional del articulo 6° Ley N 19.553.

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

Etapa Objetivo de gestion

Etapa 1:
Diagndstico de la calidad de
Servicio y experiencia usuaria

1. La institucién pone en funcionamiento un marco de gobernanza
para el Sistema, mediante la creacidon del Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

2. La institucidn levanta y sistematiza informacién de la calidad de
servicio y experiencia usuaria para el diagndstico, mediante la
Medicién de la Satisfaccion, identificacion de registros
administrativos y la recopilacién y analisis de insumos relevantes
sobre atencién ciudadana.

3. La institucidn genera un diagndstico de las brechas de calidad de
servicio y experiencia usuaria.

Etapa 2:
Diseio de un plan de
mejoramiento

1. La institucion define una Politica de Calidad de Servicio, o su
actualizacion si corresponde, y un Plan de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Etapa 3: Implementacién del
plan de mejoramiento

1. La institucion implementa el Plan de Mejoramiento de la Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria.

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

1. La institucidn evalua la calidad de servicio y experiencia usuaria
de su institucidn mediante los resultados del Plan de Mejoramiento
de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

2. La institucion mejora la calidad de servicio y experiencia usuaria
con los servicios relevantes dirigidos o que se relacionen con
usuarios finales.
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b) Requisitos técnicos y Medios de Verificacion

Esta seccion presenta una descripcion detallada de los requisitos técnicos (RT) y sus medios de verificacion
asociados. Para algunos de ellos, se presentan recomendaciones de implementacién desde la Red de
Expertos. Estas sugerencias buscan optimizar la ejecucién del Sistema y cada institucidn podra definir si es
pertinente en su caso.

Es importante sefalar que la Red de Expertos pondrd a disposicién de las instituciones una plataforma
para la entrega de medios de verificacidn. La plataforma contempla la carga de archivos, tales como la
resolucion del Comité, y que los formularios asociados a los distintos medios de verificacion sean
completados en la misma herramienta.

Etapa 1:

1. Objetivo 1: La institucion pone en funcionamiento un marco de gobernanza para el Sistema,
mediante la creacién del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

De acuerdo con el objetivo 1, las instituciones constituyen un Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria (RT1), analizan la existencia de una politica de Calidad de Servicio (RT2) y realizan una actividad de

concientizacidon en materia de Calidad de Servicio (RT3).

Conformacién de un Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

El Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria es un ente primordial en el desarrollo de este
Sistema en las instituciones, con participacidn en todas las etapas del proceso. Cumple un rol asesor a la
direccion, con una vision global y estratégica del Sistema y de la institucion. Se busca que esté integrado
por personas de distintos niveles jerarquicos y de distintas dreas de la organizacidn. Asi, se abordari la
mejora de la experiencia usuaria de forma estratégica y multidisciplinaria en la institucién, considerando
a representantes de todas las areas directa e indirectamente involucradas en esta tarea. Por ejemplo, en
muchos casos el departamento de tecnologia estd a cargo de plataformas con las que interactia
directamente la ciudadania, por ende, es relevante que participe de estas instancias.

De acuerdo con lo seialado en el requisito técnico, el Comité incluye a personas funcionarias de:

e Areas operativas, a cargo de los productos estratégicos indicados en el formulario Al de la institucién,
especialmente aquéllos que involucran interacciones con la ciudadania.

e Areas de apoyo. Por ejemplo, tal como se menciona en el requisito técnico, Tecnologias de
Informacidn, Finanzas y Control de Gestion. Cabe destacar que estos son ejemplos y no minimos, y
que se debe contar con la participacion de al menos un representante de areas de apoyo.

e Personas que interactian directamente con usuarios/as, tales como OIRS, atencion ciudadana y
oficinas de partes.

e Personas funcionarias de distintos niveles jerarquicos, incluyendo al menos una persona con cargo de
jefatura.

e Dada la relevancia del patrocinio de la autoridad para el éxito de esta iniciativa, se sugiere incluir al
Jefe/a de Servicio.
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Sumado a lo anterior, se debe considerar que una misma persona podria cumplir mas de uno de los
criterios expuestos anteriormente. Por ejemplo, una persona con cargo de jefatura de alguna drea
operativa.

Cabe destacar que para el cumplimiento de los requisitos presentados anteriormente se deben considerar
a las personas funcionarias de la institucidn, entendidas como:

Servicios regidos por el Estatuto Administrativo: personal de planta, contrata y honorarios

asimilados a grado.

Servicios no regidos por el Estatuto Administrativo: personal contratado segin las normas del

Cddigo del Trabajo.

Es importante que cada instituciéon verifique la definicion de persona funcionaria que aplique a su caso.

Medios de verificacion

Etapa | Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion
1 Objetivo 1: La | RT 1: El Servicio constituye el Comité de | Resolucion que constituye el
institucion pone en | Calidad de Servicio y Experiencia | Comité de Calidad de Servicio y
funcionamiento un | Usuaria mediante una resolucidn, | Experiencia Usuaria, que debera
marco de gobernanza | cuyos integrantes deberan ser | contener al menos:
para el Sistema, | funcionarios/as de distintos niveles | e El detalle de los hombres, cargos
mediante la creacion | jerdrquicos, incluyendo a quienes y darea de las personas
del Comité de Calidad | interactuan directamente con funcionarias que lo componen.
de Servicio y | usuarios/as, jefaturas y representantes | e Identificacién de la persona
Experiencia Usuaria de dreas operativas y de apoyo, como funcionaria en el comité que
tecnologia y sistemas informaticos, interactia directamente con
finanzas, control de gestion, entre usuarios/as.
otras. e Funciones del comité.
Funciones

Las funciones del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria definidas en los requisitos técnicos
del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria son las siguientes:
e Analizar la existencia de una politica de calidad de servicio aprobada por el acto administrativo
correspondiente.
e Coordinar al menos una actividad de concientizacidon en materia de Calidad de Servicio, considerando
la asistencia de al menos un 30% de sus funcionarios/as de distintas areas, incluyendo al menos a
quienes interactian directamente con usuarios/as, jefaturas y representantes de areas operativas y
de apoyo, como tecnologia y sistemas informaticos, finanzas y control de gestidn.
e Entregar su opinidn durante la elaboracion del diagndstico.
e Definir la politica de calidad de servicio.
e Entregar su opinidn durante la elaboracién de la Politica de Calidad y el Plan de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.
e Entregar su opinion durante la elaboracién del informe de implementacién del Plan de Mejoramiento
de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.
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Entregar su opinién durante la elaboracidn del informe de Evaluacién de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

Consideraciones especiales

En caso de existir otros Comité en la institucion, es posible ampliar sus funciones y/o agregar
participantes, asegurandose de contar con los/a funcionarios/as adecuados para la implementacién
del Sistema. Las instituciones que opten por homologar un comité existente deberan revisar dicha
posibilidad con sus areas juridicas vy, si procede, modificar la resolucién que lo establece, de modo que
contemplen expresamente las exigencias indicadas en el requisito técnico, es decir:

o Las funciones asociadas a calidad de servicio y experiencia usuaria de dicho comité.

o Ndmina de los cargos que componen el comité, considerando distintos niveles jerarquicos

y dreas de la institucion.

Recomendaciones

En el Comité podran participar las personas que trabajen en la institucidén, sin perjuicio de su
modalidad de contratacién. No obstante, para cumplir el estandar minimo establecido en los
requisitos técnicos, solo se consideraran las personas funcionarias®. Es decir, los/as representantes de
distintos niveles jerarquicos, de dreas operativas y de apoyo, y quienes interactian directamente con
la ciudadania deben ser personas funcionarias de la institucién.
En el caso de instituciones que cuentan con servicios o tramites externalizados, se sugiere incluir a las
personas funcionarias que actian como contraparte del ente externo en el Comité.
La instituciéon podra determinar el mecanismo que estime pertinente para el nombramiento de los
integrantes del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria (votacién, cargo voluntario,
designacién u otros mecanismos). Ademas de definir tal mecanismo de nombramiento, debera definir
periodos de duracidn de cada integrante y mecanismo de reemplazo (sea por término de periodo u
otra causa).
Se sugiere que el Comité contemple criterios de género y presencia regional en sus nombramientos.
Ademas, que considere la participacion de representantes de asociaciones de funcionarios.
Se sugiere que, por cada representante titular del Comité, se nombre un suplente oficial, que lo
reemplazard en caso de no poder participar de la reuniones o acciones.
Se sugiere que el Comité defina los siguientes cargos:

o Coordinador/a del Comité: Ejercerd la representacion del Comité, estard a cargo de

convocar a reuniones y de la definicion de la agenda de cada instancia. Se recomienda que
el/la Jefe/a de Servicio tome este rol.

L El concepto de persona funcionaria comprende:

e Servicios regidos por el Estatuto Administrativo: personal de planta, contrata y honorarios asimilados a
grado.

e Servicios no regidos por el Estatuto Administrativo: personal contratado segun las normas del Cédigo del
Trabajo.

Es importante que cada institucion verifique la definicién de persona funcionaria que aplique a su caso.
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o Secretaria: Su labor serd apoyar en sistematizar la documentacién de funcionamiento del
Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, mantener la némina actualizada de
las personas representantes y llevar las actas del Comité.

e Serecomienda que dentro de las funciones del Comité se explicite que éste podrad invitar a externos a
las sesiones, tales como expertos/as, proveedores y personas funcionarias de otras instituciones. En
el caso de instituciones que externalizan la entrega de servicios a la ciudadania, podria ser relevante
invitar a quienes tienen contacto directo con personas usuarias a algunas sesiones.

e Se sugiere que el Comité se reldna al menos de forma trimestral, enfocando sus reuniones del primer
afio en el levantamiento y analisis de informaciéon proveniente de distintas fuentes (datos
administrativos, encuestas, grupos focales, entrevistas u otros) para la elaboracion del diagndstico de
calidad de servicio y experiencia usuaria.

e Se recomienda que las reuniones del Comité queden registradas en actas, las que constituirdn medios
de verificacion para el cumplimiento de los requisitos técnicos. Bajo este marco, los contenidos de las
actas de reunién deberan considerar al menos los siguientes aspectos:

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

o Acuerdo de la coordinacion de las actividades de concientizacién en materia de Calidad de
Servicio, que deben considerar la asistencia de al menos un 30% de las personas
funcionarias de distintas areas, incluyendo al menos a quienes interactian directamente
con usuarios/as, jefaturas y representantes de &areas operativas y de apoyo, como
tecnologia y sistemas informaticos, finanzas y control de gestion.

o Opinién del Comité, para ser considerada en el diagnéstico.

e Se sugiere que se desarrolle una comunicacion dirigida a las personas funcionarias de la institucion,
mediante la intranet, un correo electrdnico, circular y/o memo, informando acerca de la constitucion
del Comité, sus funciones y cargo.

Analisis de la existencia de una politica de calidad de servicio

Una de las primeras tareas del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria sera analizar si la
institucion cuenta con una politica de calidad de servicio, aprobada por el acto administrativo
correspondiente. La politica de calidad de servicio plantea la forma en que la institucién busca relacionarse
con las personas usuarias, entregando directrices y lineas de accién a cumplir en las interacciones con la
ciudadania. De esta forma, se establece un marco que orienta los estdandares de calidad de servicio y
experiencia usuaria en la institucion.

En la etapa 1 solo se analiza la existencia de la politica y en la etapa 2 se elabora o actualiza dicha
herramienta. No es obligatorio elaborar una politica de calidad durante la etapa 1.

Medios de verificacion
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Etapa | Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

1 Objetivo 1: La institucidn | RT 2: El Comité de Calidad | Acta de sesion del Comité de Calidad de
pone en funcionamiento | de Servicio y Experiencia | Servicioy Experiencia Usuaria en que se analice
un marco de gobernanza | Usuaria analiza la existencia | la existencia de una Politica de Calidad de

para el Sistema, | de una politica de calidad de | Servicio. El resultado del analisis debe estar

mediante la creacién del | servicio aprobada por el | contenido en cuerpo principal del acta, o como

Comité de Calidad de | acto administrativo | anexo a esta.

Servicio y Experiencia | correspondiente.

Usuaria Si existe una politica de calidad de servicio
formalizada:

Adicionalmente, copia de la politica de calidad
y el acto administrativo que la aprueba.

Recomendaciones

e La politica de calidad existente en la institucidon puede tener los contenidos establecidos por el propio
servicio. Solo en etapa 2 se solicitaran contenidos minimos para la politica.

e En caso de que la institucién cuente con una politica de calidad aprobada por el acto administrativo
correspondiente, se sugiere que el Comité analice lo siguiente:

o Los contenidos de la politica, contrastandolos con los definidos en los requisitos técnicos
1 a 6 del objetivo 1 de la Etapa 2 del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria:
1. Principios orientadores.

Objetivos.

Relacidn con las definiciones estratégicas institucionales.

Caracterizacion de usuarios y usuarias de los servicios.

Actores y roles.

6. Directricesy lineas de accién.
o Vigencia, incluyendo fecha de aprobacidn, validez actual y plazos determinados para su
actualizacién.
o Instancias de difusidn interna y si es conocida por las personas funcionarias de la
institucion.
o Si fue desarrollada de forma participativa, considerando la participacion de personas
funcionarias en su elaboracion.

e En caso de que no exista una politica o que ésta no se encuentre formalizada (aprobada por el acto
administrativo correspondiente), se sugiere que el Comité identifique las acciones institucionales en
esta materia. Se sugiere que dichas acciones sean analizadas de la misma forma que la politica de
calidad, en términos de sus contenidos, vigencia, instancias de difusidn interna y elaboracién de forma
participativa, para dar cuenta de linea base en que se encuentra la institucidn. Estas acciones podrdn
ser Utiles como punto de partida para la definicidn de la politica de calidad de servicio en el afio 2.

vk wnN

Actividad de concientizacion en materia de Calidad de Servicio

El Comité deberd coordinar al menos una actividad de concientizacion en el afio, considerando la asistencia
de al menos el 30% de los/as funcionarios/as de distintas areas y niveles jerarquicos. El fin de la actividad
es motivar y/o capacitar en tematicas de calidad de servicio y experiencia usuaria, por lo que es relevante
incluir a la mayor cantidad posible de funcionarios/as que estan involucrados directa o indirectamente con
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la interaccién con la ciudadania. Sumado a esto, la institucion puede definir los temas a tratar y énfasis
para la(s) actividad(es), considerando su estrategia interna, nivel de desarrollo y principales puntos criticos
en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria.

Medios de verificacion
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Etapa | Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion
1 Objetivo 1: La institucidon | RT 3: El Comité de Calidad | ¢ Formulario de descripcién de la o las
pone en funcionamiento | de Servicio y Experiencia actividades de concientizacién, incluyendo
un marco de gobernanza | Usuaria coordina al menos tema tratado, descripcion, modalidad
para el Sistema, | una actividad de (online, presencial o hibrido), nimero de
mediante la creacién del | concientizacidn en materia funcionarios/as que participaron de cada
Comité de Calidad de | de Calidad de Servicio, actividad
Servicio y Experiencia | considerando la asistencia | ¢ Tabla resumen que informe total de
Usuaria de al menos un 30% de sus personas funcionarias que participan en
funcionarios/as de distintas actividades de concientizacion, total de
areas, incluyendo al menos personas funcionarias al 31 de marzo de
a quienes interactdan 2023, y porcentaje que representan las
directamente con personas funcionarias participantes de
usuarios/as, jefaturas vy actividades de concientizacién del total de
representantes de dreas personas funcionarias de la institucion.
operativas Yy de apoyo, | e Anexos con:
como tecnologia y sistemas o Listas de asistencia, indicando
informdticos, finanzas y nombre, cargo y unidad de las
control de gestion. personas  funcionarias  que
participan en las actividades de
concientizacion.

o Acta de sesidon del Comité de
Calidad de Servicio en que se
coordine la o las actividades de
concientizacion.

o Opcional: Fotografias, copia de
material u otro medio de
interaccién utilizado en las
actividades de concientizacién.

Recomendaciones

e Respecto del universo de funcionarios/as utilizado para el calculo del 30%, la Red de Expertos sugiere
considerar el total de personas funcionarias? al primer trimestre del afio en curso (al 31 de marzo de

2 El concepto de persona funcionaria comprende:
e Servicios regidos por el Estatuto Administrativo: personal de planta, contrata y honorarios asimilados a
grado.
e Servicios no regidos por el Estatuto Administrativo: personal contratado segin las normas del Cédigo del
Trabajo.
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2023), disponible en el Informe Trimestral de los Recursos Humanos del Sector Publico que se publica
el 31 de mayo, segun calendario DIPRES.

e La meta de cobertura de al menos un 30% de personas funcionarias podra ser alcanzada con mds de
una actividad de concientizacion.

e Enlas actividades de concientizacidn podran participar las personas que trabajen en la institucidn, sin
perjuicio de su modalidad de contratacién. No obstante, para la meta de cobertura establecida en el
requisito técnico, solo se consideraran las personas funcionarias.

e Llas actividades de concientizacidn pueden ser realizadas de forma presencial, remota o hibrida y no
es necesario que la institucion incurra en gastos adicionales para su ejecucidn. Cada institucidon puede
elegir el foco de las actividades, buscando que se adapten a sus necesidades y oportunidades de
mejora en materia de calidad de servicio. Algunos ejemplos de tematicas para la actividad son:

o Relevancia de la experiencia usuaria y el disefio de servicios en el Estado.

o Estrategias para mejorar la experiencia usuaria con foco en las principales necesidades de
la institucién.

o Atencidn inclusiva y no discriminatoria (Enfoque de Derechos Humanos y Género).

o Cumplimiento de normativas vigentes, Ley de Procedimientos Administrativos N° 19.880
y decreto N° 680 y otras relacionadas a la respuesta a usuarios/as de su institucion.

e Enla seccion “Material adicional” del presente documento se incluyen enlaces que podrian servir de
insumo para el disefio y desarrollo de la actividad de concientizacion.

e Se sugiere considerar el desarrollo de actividades experienciales, de forma presencial o remota, para
la actividad de concientizacién.

e Se sugiere considerar criterios de género en la convocatoria a las actividades y buscar la participacion
de los equipos de distintas regiones del pais.

e Esresponsabilidad de las instituciones sistematizar y conservar respaldo de los registros de asistencia
a las actividades de concientizacidn en las que participen las personas funcionarias, los que podran ser
solicitados en los procesos de validacion o durante la auditoria externa de revision de la
implementacion del sistema. Estos registros podran ser:

o Listas de asistencia a actividades presenciales u online (listados generados a partir de
aplicaciones como Teams, Zoom, Meet o similar)

o Registros de participacion en cursos, charlas, conversatorios o similar.

o Certificados de participacidn en cursos, charlas, conversatorios o similar.

2. Objetivo 2: La institucion levanta y sistematiza informacion de la calidad de servicio y
experiencia usuaria para el diagndéstico, mediante la Medicion de la Satisfaccion, identificacién
de registros administrativos y la recopilacién y analisis de insumos relevantes sobre atencion
ciudadana.

Medicion de Satisfaccidon Usuaria

71 instituciones que han comprometido su participacion en el Sistema de calidad de servicio y experiencia
usuaria, que registran un alto volumen de transacciones y con tramites apropiados para una medicion de
satisfaccion, participaran en la Medicién de Satisfaccion Usuaria (MESU) en 2023. Esta medicidn serd un
insumo para el andlisis de atencidn ciudadana y el diagndstico de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.
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Etapa

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

1

Objetivo 2: La institucién levanta y
sistematiza informaciéon de Ila
calidad de servicio y experiencia
usuaria para el diagndstico,
mediante la Medicion de la
Satisfaccion, identificacién de
registros administrativos y la
recopilacidon y andlisis de insumos
relevantes sobre atencién
ciudadana.

RT1: El Servicio desarrolla la
medicién de satisfaccion
siguiendo la metodologia de la
Secretaria de Modernizacion del
Estado del Ministerio de
Hacienda la cual se encuentra
publicada en
https://www.satisfaccion.gob.cl/.

RT2: El disefio muestral y su
aplicacién debe considerar a
los/as usuarios/as de los canales
de atencion segun corresponda,
midiendo los servicios relevantes
dirigidos o que se relacionen con
usuarios finales, previa revisidn y
opinion técnica favorable de la
Red de Expertos.

RT3: La medicidn es realizada por
una empresa externa contratada
por la Red de Expertos en un
proceso sujeto a las normas de la
Ley N° 19.886 de Bases sobre
Contratos Administrativos de
Suministro 'y Prestacion de
Servicios, proveyendo todo lo
necesario para su contratacion.

e Informe de presentacion
de resultados de Ia
Medicidn de Satisfaccion
Usuaria elaborado por la
empresa externa
contratada.

e Certificado de la Red de
Expertos indicando el
cumplimiento de los RT
1, 2 y 3 del objetivo 2 de
la Etapa 1 del Sistema de
Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

Aligual que en afos anteriores, en el caso de MESU, los medios de verificacidn corresponden al certificado
entregado por la Red de Expertos, que indica el cumplimiento de los RT 1, 2 y 3. Ademas, se considera el
informe de resultados cuantitativos de la medicidn, entregado por el proveedor.

La Secretaria de Modernizacidn del Estado estd a cargo de la coordinaciéon de MESU e ird entregando
informacidon a medida que avanza el proceso. A abril de 2023, la informacién respecto de los RT es la
siguiente:

e Lalicitacion de la Medicidn de Satisfaccion Usuaria estd adjudicada y se encuentra en firma de contrato
con el proveedor. El ID de la licitacién es 851556-1-LR23 y se puede revisar en el siguiente_enlace.

e Se presentaron los ajustes a la metodologia 2023 en reuniones con las instituciones participantes. La
presentacidon se encuentra en el siguiente enlace.

e Sesolicitd a las contrapartes de MESU que preparen las bases de datos de personas usuarias que seran
utilizadas para el disefio del marco muestral y levantamiento de encuestas. Las instrucciones estan
disponibles en este documento.
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Identificacion de registros administrativos

La institucién debe realizar un catastro de la informacién disponible respecto de atencién usuaria,
identificando y caracterizando todos los registros administrativos existentes en este dmbito, junto a los
tramites y/o servicios entregados a la ciudadania.

El objetivo de este levantamiento es contar con un panorama general de la informacion disponible en la
institucion y de las formas en que esta interactua con la ciudadania. El catastro de registros administrativos
permitird conocer qué informacidon tiene la institucion y en qué aspectos hacen falta datos para
caracterizar a usuarios/as y/o aspectos relevantes de las interacciones, lo que podria ser trabajado en
futuros planes de mejoramiento. Por otro lado, el catastro de tramites y/o servicios es un insumo clave
para el diagndstico, para asegurar que se estan considerando todas las interacciones con la ciudadania en
el levantamiento y/o comprender por qué se priorizan algunas sobre otras.

Registros administrativos

En el contexto del Sistema, un registro administrativo es un conjunto de datos que permite describir las
interacciones de la ciudadania con la institucién. Los registros administrativos pueden incluir, por ejemplo,
caracteristicas sociodemograficas de los/as usuarios/as y/o caracteristicas de la interaccion. Sumado a lo
anterior, un registro administrativo puede encontrarse en distintos formatos y los datos pueden ser
levantados de forma automatica, utilizando sistemas de informacidon, o de forma manual, por ejemplo,
con planillas o formularios.

Respecto de caracteristicas de los/as usuarios/as, los registros administrativos podrian contar con la
siguiente informacion sociodemogrifica:

e Edad.

e Comuna o region de residencia

e Sexo bioldgico

e Situacién de discapacidad

e Pertenencia a pueblo originario

e Tramo de ingresos del hogar

Complementariamente, en términos de la interacciéon con la institucion, los registros podrian permitir
caracterizar lo siguiente:

e Tipos de tramites.

e Tipos de usuarios por tipo de tramite.

e Distribucion de tramites segun estado.

e Resultado del tramite (en proceso, finalizado, archivado, etc.).

e Tiempo de respuesta (entre fecha de ingreso y respuesta).

e Reclamosy problemas enfrentados.

e Recursos presentados y sus resultados.

e Costos asociados a realizacion del tramite (ej. valor cobrado por el tramite.

e Canal utilizado.
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De cada una de estas fuentes de datos, se solicita que la institucidn entregue una breve descripcidn de su
contenido, formato en que se encuentran los datos, mecanismo de captura de datos (a través de un
sistema o manual), periodo de tiempo que abarca o frecuencia de actualizacion de los datos (por ejemplo,
mensual, semanal, diaria).

Medios de verificacion

Etapa

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

1

Objetivo 2: La institucidn levanta vy
sistematiza informacién de la calidad
de servicio y experiencia usuaria para
el diagndstico, mediante la Medicidon
de la Satisfaccion, identificacion de
registros  administrativos y Ia
recopilacion y analisis de insumos
relevantes sobre atencién ciudadana.

El Servicio realiza un
catastro de la
informacion disponible
respecto de la atencidon
usuaria, incluyendo, al
menos:

RT 4: La caracterizacion
de registros
administrativos.

e  Formulario con informacién de
registros administrativos:
descripcion general del
contenido, formato, mecanismo
de captura de datos, periodo de
tiempo que abarca o frecuencia
de actualizacidn de los datos.

Recomendaciones
Cabe destacar que el requisito técnico solicita la identificacién y caracterizacién de los registros
administrativos, no la entrega de las bases de datos en si. Por ende, el medio de verificacion
asociado solicita sélo una descripcion de los registros. La institucion es responsable de contar con

la informacién de respaldo.

Se deben describir todos los registros administrativos que contengan datos de interacciones

realizadas en el afio en curso.

Los reclamos recibidos son un tipo de registro administrativo.

Dentro de los registros administrativos se podran encontrar aquellos correspondientes a
solicitudes de transparencia y lobby, conforme la relevancia para cada institucion.

Tramites y/o servicios entregados a la ciudadania

Sumado a lo anterior, se solicita que la institucidn identifique los tramites y/o servicios que entrega a la
ciudadania. La idea es contar con un catastro de las interacciones que se podrian trabajar al desarrollar el
Sistema y contar con un panorama general de cémo la institucién se relaciona con los/as usuarios/as.
Ademas, se busca obtener informacion que pueda servir para el diagndstico y la priorizacion, teniendo en
mente el futuro desarrollo de planes de mejoramiento en etapa 2.

Se solicita completar la informacion indicada a continuacion de los tramites y/o servicios. Cabe destacar
que se utilizard el Registro Nacional de Tramites (RNT) 2022 como insumo, por lo que la mayoria de la
informacidn estard precargada para cada institucién.
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Nombre del tramite o servicio: Denominacidn para el tramite o servicio, que da cuenta de la accidon
gue se debe realizar para obtener un producto proporcionado por una institucidn.

Descripcion: Breve explicacidn sobre aquello que podra obtener la persona al realizar el tramite o
servicio, objetivo y/o alcance del mismo.

Tipo de producto entregado: Los productos corresponden a los bienes y/o servicios que una
institucion puede entregar a las personas en el ejercicio de sus funciones de Ley. Se utilizara la
tipologia de la Divisién de Gobierno Digital del Ministerio Secretaria General de la Presidencia (ver
documento, seccion 1.3).

Canales de atencidn disponibles: Medios a través de los cuales la persona puede interactuar con
lainstitucion. Se utilizaran las categorias de la Division de Gobierno Digital del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (ver documento, seccién 2.2).

Marco legal: Normativa (Ley, Decreto, Resolucion y/o reglamento) que regula el tramite y/o el
producto que da lugar al mismo (ver documento, seccién 3.5).

Tipo de usuario: Persona natural y/o juridica receptora del bien o servicio entregado por la
institucion. Se utilizaran las definiciones de la Division de Gobierno Digital del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (ver documento, seccién 4.1).

Volumen de transacciones: Total de transacciones en 2022 por canal.

Registros administrativos asociados: Registros administrativos identificados en el Requisito
Técnico 4 del Objetivo 2, que cuenten con informacidn del trdmite o servicio respectivo.

Instrumento de percepcidn usuaria asociado: Identificar si existe algun instrumento de medicién
de percepcién usuaria que incluya el tramite o servicio, ya sea MESU u otra herramienta.

Medios de verificacion

Etapa | Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

1 Objetivo 2: La institucidon | El Servicio realiza un | ¢ Formulario con informacién de los
levanta y sistematiza | catastro de lainformacion servicios y tramites que el publico
informacién de la calidad de | disponible respecto de la usuario puede realizar ante su
servicio y experiencia usuaria | atencion usuaria, institucion: nombre del tramite o
para el diagndstico, | incluyendo, al menos: servicio, descripcidn del mismo, tipo de
mediante la Medicién de la | RT 5: Los tramites y/o producto entregado, canales de
Satisfaccion, identificacion | servicios entregados a la atencién disponibles, marco legal, tipo
de registros administrativosy | ciudadania. de usuario, volumen de transacciones
la recopilacién y andlisis de en 2022 por canal, registros
insumos relevantes sobre administrativos asociados y si es medido
atencién ciudadana. a través de algun instrumento de

percepcion usuaria (MESU u otro).
Recomendaciones

Se sugiere tomar como insumo las siguientes herramientas para el catastro de tramites y servicios,
que estaran precargadas en la plataforma de la Red de Expertos:
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o Ficha de Definiciones Estratégicas (Formulario A1) 2023 de la institucién, en especifico los
bienes y servicios finales asociados a productos estratégicos.

e Se recomienda considerar todos los tramites y/o servicios entregados a la ciudadania, incluyendo
aquellos que puedan quedar fuera de las definiciones del RNT o Formulario Al. En la plataforma de la
Red serd posible complementar el catastro con tramites y/o servicios que no se encuentren declarados
en el RNT o Formulario Al, si fuese necesario.

Se entregara mayor detalle de los requisitos técnicos 6 a 9 del objetivo 2 en la préxima guia metodoldgica
del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Medios de verificacion

Etapa

Objetivo

Requisito Técnico

1

Objetivo 2: La institucion levanta y sistematiza informacion
de la calidad de servicio y experiencia usuaria para el
diagnéstico, mediante la Medicién de la Satisfaccidn,
identificacion de registros administrativos y la recopilacidn
y analisis de insumos relevantes sobre atencién ciudadana.

Andlisis de atencidn ciudadana

El Servicio sistematiza y analiza la

informacion de distintos mecanismos de

atencidn usuaria y registros administrativos,

incluyendo al menos:

6. Los reclamos respondidos

7. Los tiempos de respuesta a reclamos

8. Los tiempos de respuesta de los
tramites de los servicios relevantes
dirigidos o que se relacionen con
usuarios finales.

9. Lla informacion de la Medicién de
Satisfaccion Usuaria de afios anteriores
y de otros instrumentos de percepcion
usuaria (aplicados durante el afio t y en
los anteriores ultimos tres afos) y de
registros administrativos relevantes (al
menos reclamos respondidos y tiempos
de respuesta).
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3. Plan de trabajo de asistencia técnica

La asistencia técnica de la Red de Expertos del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

contempla tres tipos de actividades:

e Ejercicios metodoldgicos: Actividad de caracter voluntario que consiste en la entrega preliminar
de los medios de verificacién del Sistema, para obtener retroalimentacion de la Red de Expertos.

e Talleres: Capacitaciones en tematicas relacionadas con la implementacion del Sistema.

e Reuniones bilaterales: Reuniones con instituciones para apoyar en la resolucién de dudas relativas

a la implementacién del Sistema.

Se presenta mayor detalle de cada unay su calendarizacién a continuacién.

a) Ejercicios metodoldgicos

En el siguiente cronograma de trabajo se propone la realizacidon de tres ejercicios y sus entregables
respectivos, los que son de caracter voluntario. El propdsito de éstos es facilitar la correcta
implementacion del Sistema, a través de un acompanamiento por parte de la Red de Expertos a lo largo

de todo el ano.

Dicho esto, todos los ejercicios estan planteados en linea con los medios de verificacién descritos
precedentemente y el formato de éstos para facilitar la entrega de toda la informacion en diciembre de

2023.

El caracter de esta actividad es voluntario; sin embargo, se recomienda participar activamente en ellos y

aprovechar todas las instancias de asistencia técnica que requieran.

Fecha

Ejercicios/Entregables

Mayo - junio

Envio preliminar de los MV asociados a la etapa 1 - Objetivo 1

Periodo de revisidon por Red de Expertos

Envio de observaciones de la Red de Expertos a las instituciones

Agosto - septiembre

Envio preliminar de los MV asociados a la etapa 1 - Objetivo 1y
objetivo 2

Periodo de revisidn por Red de Expertos

Envio de observaciones de la Red de Expertos a las instituciones

Octubre - noviembre

Envio preliminar de los MV asociados a la etapa 1 — Objetivos 1,
2y 3.

Periodo de revisidn por Red de Expertos

Envio de observaciones de la Red de Expertos a las instituciones

16



&=~ . Comisién de
® %\ Integridad Pablica

71l Secretariade "0‘
1= ] Modernizacion >, k y Transparencia
MINISTERIO DE HACIENDA

b) Talleres

La Red de Expertos organizara distintos talleres para capacitar a las instituciones en aspectos necesarios
para la implementacion del Sistema.

Se contemplan las siguientes actividades, cuyas fechas exactas seran avisadas con anticipacion a las
contrapartes:

e Mayo: Descripcidn de guia metodoldgica, requisitos técnicos y medios de verificacion.

e Junio: Ciclo de charlas en Agenda de Aprendizaje de la Red de Innovadores Publicos, en
coordinacion con el Laboratorio de Gobierno.

e Julio - Agosto: Capacitacion sobre uso de la plataforma del Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

e Agosto — Septiembre: Talleres de andlisis de datos de calidad de servicio y experiencia usuaria.

e Noviembre: Presentaciones de resultados MESU 2023, para las instituciones que comprometen.

Los meses son referenciales.
c) Reuniones bilaterales de asistencia técnica

En caso de requerir reuniones especificas de asistencia técnica, éstas deberan ser solicitadas mediante
correo electrénico a las contrapartes de la Red de Expertos asignadas a cada institucion (ver informacion
de contrapartes en el enlace). No obstante, durante el periodo de revisién de los reportes que aparecen
en el cronograma presentado anteriormente, no se realizaran reuniones bilaterales de asistencia técnicas.

Adicionalmente, con el objetivo de agilizar la realizacién de las asistencias técnicas y, por lo tanto, la
entrega de respuestas a las inquietudes de los servicios, éstas se realizaran de forma virtual a través de la
plataforma Teams.

d) Contrapartes del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Por medio de los oficios N2 305 y 306, de 10 de febrero de 2023, del Ministerio de Hacienda se solicitd la
designacién 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 serdn 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 comunicaciéon entre el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria 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 Medicién de Satisfaccién Usuaria, sera convocada a reuniones sobre el
disefo de cuestionario y otros aspectos técnicos de la Encuesta MESU 2023, tales como la coordinacion
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de entregas de bases de datos de usuarios de su institucién, indispensables para el disefio y seleccién de
su muestra, la revisién de los resultados obtenidos en la encuesta, la definiciéon de prioridades para el
levantamiento cualitativo y la participacién en actividad de difusidn de resultados cualitativos del estudio.

En caso de cambios de las contrapartes designadas, se solicita informar a las contrapartes de la Red de
Expertos asignadas a cada institucién (ver en enlace).

e) Material adicional

El siguiente material de apoyo se encuentra disponible para apoyar la implementaciéon del Sistema de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria en las instituciones:

Laboratorio de Gobierno

Videoclases del Laboratorio de Gobierno https://lab.gob.cl/videoclases
Agenda de aprendizaje de la Red de Innovadores Publicos, del Laboratorio de Gobierno:
o Charla - Aprendizajes desde el disefio éQué es un (buen) servicio?
https://www.innovadorespublicos.cl/events/546/
o La experiencia de ChileAtiende: éComo perfilar usuarias/os usando arquetipos
ciudadanos? https://www.innovadorespublicos.cl/events/550/
o ¢éQuéignoramos de nuestros usuarios y usuarias? Construir servicios en base a evidencias.
https://www.innovadorespublicos.cl/events/541/
Encuentro de Innovadores Publicos 2022:
o Charla Experta - Servir a la gente, midiendo el desempefio de los servicios
https://www.youtube.com/watch?v=JyTrufIPCPw&lIist=PLqoUDe8Mk7WgwE20hpr2P5v
gQoCvFEEyI&index=13

Organismos internacionales:

Serving Citizens: Measuring the Performance of Services for a Better User Experience (OECD,
2022).

https://www.oecd.org/gov/serving-citizens-65223af7-en.htm

OECD Good Practice Principles for Public Service Design and Delivery in the Digital Age (OECD,
2022)
https://www.oecd.org/gov/digital-government/oecd-good-practice-principles-for-public-service-
design-and-delivery-in-the-digital-age.pdf

El fin del trdmite eterno: Ciudadanos, burocracia y gobierno digital (BID, 2018)
https://publications.iadb.org/publications/spanish/viewer/El-fin-del-tr%C3%Almite-eterno-
Ciudadanos-burocracia-y-gobierno-digital.pdf

Simplificando vidas: Gestidn de la calidad y satisfaccion ciudadana con los servicios publicos 2018
(BID, 2018)
https://publications.iadb.org/es/simplificando-vidas-gestion-de-la-calidad-y-satisfaccion-
ciudadana-con-los-servicios-publicos-2018

Simplificando vidas: calidad y satisfaccidn con los servicios publicos (BID, 2016)
https://publications.iadb.org/publications/spanish/viewer/Simplificando-vidas-Calidad-y-
satisfacci%C3%B3n-con-los-servicios-p%C3%BAblicos.pdf
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4. Glosario
e Afiot: Afio en curso (2023).

e C(Calidad de servicio: Grado con que los servicios y productos se adecuan a las necesidades vy
expectativas de los ciudadanos®. La calidad de servicio puede ser analizada a partir de multiples
dimensiones, tales como oportunidad, completitud y confiabilidad.

e (Canal: Medio a través de la cual se lleva a cabo la comunicacién o interaccién entre una personay el
servicio. Algunos canales utilizados por servicios publicos son: sitio web, sucursal virtual, redes
sociales, oficina (canal presencial), postal, call center.

e Ciudadania: Todas las personas que interactian con las instituciones publicas. En el marco del sistema,
se considera a personas naturales y personas juridicas.

e Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria: El Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, conformado por funcionarios/as de distintos niveles jerarquicos y areas, es el ente a cargo de
velar por la correcta implementacion del Sistema en la institucién, cumpliendo funciones clave y
participando en todas las etapas del proceso. Cumple un rol asesor a la direccién, con una vision global
y estratégica del Sistema y de la institucidn.

e Experiencia usuaria: La experiencia usuaria (UX, por sus siglas en inglés) se refiere a las percepciones
y reacciones de una persona como resultado de la interaccidn con un servicio. Incluye todas las
emociones, creencias, preferencias, percepciones, respuestas fisicas y fisioldgicas, comportamientos
y logros de los usuarios y usuarias que ocurren antes, durante y después de la interaccién.

e Interaccidon: El contacto entre las personas usuarias y las instituciones independiente del canal de
atencion.

e Medicidn de Satisfaccion Usuaria (MESU): Encuesta de satisfaccion usuaria con los servicios del Estado,
coordinada por la Secretaria de Modernizacién. Para mayor informacidén, se sugiere revisar
satisfaccion.gob.cl.

e Perfil de Usuario: Es una herramienta del disefio de servicios que permite representar un tipo de
persona que utiliza los servicios entregados por la institucidon publica y es util para identificar cudles
son las necesidades o motivaciones que la llevan a consultar a la organizacién.

e Politica de calidad de servicio y experiencia usuaria: La politica de calidad de servicio plantea la forma
en que la institucién busca relacionarse con las personas usuarias, entregando directrices y lineas de

3 Fuente: Simplificando vidas: Gestidn de la calidad y satisfaccién ciudadana con los servicios publicos 2018 (BID,
2018).

https://publications.iadb.org/es/simplificando-vidas-gestion-de-la-calidad-y-satisfaccion-ciudadana-con-los-
servicios-publicos-2018
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accion a cumplir en las interacciones con la ciudadania. De esta forma, se establece un marco que
orienta los estandares de calidad de servicio y experiencia usuaria en la institucion.

e Punto de contacto: Corresponde a aquella persona o herramienta que sirve como vinculo entre el
usuario y la institucion, esta puede ser desde una persona que atiende publico, un correo informativo,
instrucciones de cdmo proceder, la pagina web donde ingresa los reclamos, entre otros.

e Reclamo: Es aquella disconformidad que un usuario o usuaria presenta respecto de una actuacion,
atencion y/ o producto que un érgano publico entrega a través de sus canales de atencidn.

e Reclamo respondido: Es aquel reclamo que cuenta con una respuesta resolutiva por parte del Servicio,
una vez analizada la informacidn presentada. La respuesta resolutiva es la que contiene decisiones
definitivas que responden lo solicitado por el usuario y dan cierre al caso.

e Registros administrativos: En el contexto del Sistema, un registro administrativo es un conjunto de
datos que permite describir de las interacciones de la ciudadania con la institucién. Los registros
administrativos pueden incluir, por ejemplo, caracteristicas sociodemograficas de los/as usuarios/as
y/o caracteristicas de la interaccion.

e Registro Nacional de Tramites (RNT): Nodmina oficial de tramites de las instituciones publicas que
permite disponer de informacién agregada y comparable para tomar decisiones estratégicas en
materias de inversidn, simplificacidn, eliminacidn y digitalizacion de tramites.

e Satisfaccion: Grado de cobertura de las necesidades, expectativas o demandas del usuario. Se
relaciona con la calidad percibida (a mayor calidad percibida, mayor satisfaccién) y con la diferencia
entre la calidad percibida y las expectativas previas a la recepcion del servicio®.

e Servicio: Un servicio es una actividad o conjunto de acciones que buscan satisfacer las necesidades,
deseos o expectativas de una persona.

e Tramite: Toda accién necesaria para que una persona natural y/o juridica acceda a un producto
entregado por una institucién publica, generando un procedimiento que finaliza con una respuesta
para el solicitante®.

4 Fuente: Simplificando vidas: Gestién de la calidad y satisfaccidn ciudadana con los servicios publicos 2018 (BID,
2018).

https://publications.iadb.org/es/simplificando-vidas-gestion-de-la-calidad-y-satisfaccion-ciudadana-con-los-
servicios-publicos-2018

> Fuente: Marco Conceptual de Productos y Tramites. Division de Gobierno Digital (2019) Disponible en https://cms-

tramites-prod.s3-us-west-2.amazonaws.com/uploads/pdf/marco-conceptual-de-productos-y-tramites-del-estado-
2019 _JisUKOH.pdf?
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e Usuario/a: Entenderemos por personas usuarias o publico usuario a todas aquellas personas que sean
receptoras de los productos y servicios que entrega nuestra institucion, es decir los usuarios finales.
Pueden ser personas naturales o juridicas.

e Viaje de usuario: es una herramienta del disefio de servicios que permite visualizar cuales son todas

las interacciones que tiene un perfil de usuario antes, durante y después de acceder al servicio
otorgado por la institucién publica.
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