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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 Ia
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 relacién con la Agenda de Modernizacién 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 Gestién (PMG) de los Servicios
Publicos. Esto ultimo con el propdsito de seguir avanzando en précticas que permitan mejorar la gestidon
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 generaran un diagnodstico de las brechas de
calidad de servicio, utilizando como insumo mediciones de satisfaccidn, 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 las siguientes etapas se contempla la generacidn de una politica de calidad de servicio y experiencia
usuaria, y el disefio e implementacién de planes de accidn, que consideraran metas concretas de mejora
de la calidad de servicio. Estos planes de accién seran evaluados para retroalimentar los planes de calidad
de servicio. El desarrollo del sistema contempla la participacién y difusidn 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 lineamientos para la implementacion de la etapa 1 del Sistema de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria en 2024, con una descripcion de los requisitos técnicos y sus
medios de verificacién. Este documento se estructura de la siguiente manera. El inicio cuenta con una
descripcién general del Sistema: sus etapas y objetivos, las etapas acumulativas y recomendaciones
generales para laimplementacidn. Luego, se da paso a una descripcion detallada de cada requisito técnico
de la etapa 1.

! Para mas informacion, se recomienda revisar oecd.org/governance/trust-in-government/
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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 395, de 07 de noviembre de 2023, del Ministerio de Hacienda, que
aprueba el programa marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestidn de los Servicios en el afio
2024 para efectos del incremento por desempefio 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:
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 vy
Experiencia Usuaria 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. La institucidn levanta y sistematiza informacion de la calidad de servicio
y experiencia usuaria para el diagndstico, mediante la Medicion de la
Satisfaccion, identificacion de registros administrativos y la recopilacion y
andlisis de insumos relevantes sobre atencién ciudadana.

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

Etapa 2:
Disefio de un plan de
mejoramiento

1. Lainstitucion 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: Implementacion del plan
de mejoramiento

1. La institucidon 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 institucién evalta la calidad de servicio y experiencia usuaria de su
institucién mediante los resultados del Plan anual de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

2. La institucién mejora la calidad de servicio y experiencia usuaria con los
servicios relevantes dirigidos o que se relacionen con personas usuarias
finales.

B. Descripcion de etapas acumulativas

Las etapas del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria son acumulativas, lo que implica que
los servicios que comprometen etapa 2 (Disefio de un plan de mejoramiento) también comprometen la
etapa 1 (Diagnéstico de la calidad de servicio y experiencia usuaria). 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 informacion, en la actualizacién
del diagndstico de las principales brechas de calidad de servicio, y en el posterior disefio e implementacion
de acciones de mejora. Esto es clave también para la instalacién de capacidades en los servicios, tal como
lo indica el objetivo del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Los servicios que comprometen Etapa 2 en 2024 y que implementaron los requisitos técnicos de la Etapa
1 en 2023 deben tener las siguientes consideraciones:

e E101RT1: En el caso del Requisito Técnico 1 “Conformacion de un Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria”, los servicios que comprometen Etapa 2 deben presentar la Resolucion de
constitucién del Comité que se encuentre vigente. Es importante velar por que el Comité cuente
con las atribuciones necesarias para realizar las acciones solicitadas en el Programa Marco. Para
mas detalles, se sugiere revisar la secciéon “E101RT1: Conformacidn de un Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria”.

e E101RT2: Existen dos requisitos técnicos asociados a la Politica de Calidad de Servicio. En etapa 1
(E1O1RT2) se solicita que el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria analice su
existencia y en etapa 2 (E201RT1) se solicita la definicién o actualizacion de la Politica de Calidad,
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la cual, entre otras, debe contar con aprobacién del Comité de Calidad de Servicio. Considerando
gue ambos requisitos requieren de un acta del Comité, se podra presentar el mismo medio de

\

erificacién para los dos casos.

e E101RT3: En relacién con el RT de actividades de concientizacidn, el servicio debera definir y
coordinar nuevas actividades en las que participe al menos el 30% de la institucion. Cabe destacar
gue se actualiza el universo del personal que puede participar este afio, incorporando a las
personas a honorarios y personal regido por el cédigo del trabajo, con exclusién del personal
subcontratado. Para mads detalles, se sugiere revisar la seccion “E101RT3: Actividad de
concientizacién en materia de Calidad de Servicio”.

Para los demas requisitos técnicos de los objetivos 2 y 3 de la etapa 1, los servicios que comprometen
etapa 2 deberan presentar la informacién actualizada de 2024. A continuacién, se muestra una tabla que
resume lo que debe realizar en etapa 1 aquellos servicios que comprometen etapa 2

Tabla 2: Descripcion de RT para servicios que comprometen etapa 2

.. - Requisito Técnico 2024 Accion para servicios que
Requisito Técnico 2023 q . P q
Cambios comprometen Etapa 2
. . . Mantiene vigente Comité de
Constituye Comité de Calidad . . . .
E101RT1 y -, Sin cambios en RT Calidad, y actualiza la
(CC) por resolucion Lo .
resolucion si hay cambios
El CC analiza la existencia de Presentar acta de aprobacion
E101RT2 Politica de Calidad aprobada Sin cambios en RT del CC de la Politica de Calidad
P de Servicio (E201RT1)
El servicio define y coordina las Definir y coordinar nuevas
. actividades de concientizacidon con | actividades de concientizacion.
El CC coordina al menos 1 .. .
L C aprobacion del CC al 30% del Considerar otros grupos
actividad de concientizacién al .
E101RT3 personal de planta, contrata, incorporados al RT (personal a
menos al 30% de las personas . - . . s .
. . honorarios, y cédigo del trabajo, honorarios, cédigo del trabajo,
funcionarias .. .
con exclusion del personal con exclusion del personal
subcontratado. subcontratado).
El Servicio desarrolla la .
.. . . Actualizar, solo aquellos
medicién de satisfaccion . . L
E102RT1 , , . Sin cambios en RT servicios que comprometen
segun metodologia definida
" MESU
por la red en afio 2023.
Disefio muestral por canal de
atencion segun corresponda, .
- & . P Actualizar, solo aquellos
midiendo servicios relevantes . . .
E102RT2 L . Sin cambios en RT servicios que comprometen
de usuarios finales con opinidn
L MESU
técnica favorable de la red en
2023.
La medicion es realizada por .
Una empresa externa Actualizar, solo aquellos
E102RT3 P s, Sin cambios en RT servicios que comprometen
contratada por licitacidn
- MESU
publica por la red.
Caracterizacion de registros E102RT4: El servicio realiza un
E102RT4 . . . .
administrativos catastro de la informacién
disponible respecto de la
experiencia usuaria, incluyendo al .
P . y Se combinan los RT. Se debe
menos una caracterizacion de . o
. . . . actualizar el catastro al afio
registros administrativos y la . . (.
., - . g g L. 2024 e identificar los tramites
Informacion de los tramites identificacion de los tramites y/o . .
. L . . y/o servicios asociados a
E1O02RT5 | y/o servicios entregados a la servicios (incluyendo tramites . L
. , R . .. proyectos de inversion, cuando
ciudadania asociados a proyectos de inversion,
corresponda.
cuando corresponda) entregados a
la ciudadania y vigentes al afio t y los
ultimos tres afios.
Sistematiza y analiza la E102RT5: Sistematiza y analiza . . .
. . Y . . y o Se fusionan RT. Se debe incluir
E102RT6 | informacion de los reclamos | informacion de los reclamos del afio . ., s
. s - la informacidn de los ultimos 3
respondidos ty los ultimos tres afios.
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Sistematiza y analiza la afios y actualizar datos al 30 de
E102RT7 | informacidn de tiempos de junio de 2024
respuesta a reclamos
E102RT6: Sistematiza y analiza la Se debe incluir la informacion
Sistematiza y analiza la informacion de los tramites y/o de los ultimos 3 afos y
informacion de tiempos de servicios entregados a la ciudadania | actualizar datos al 30 de junio
E102RT8 respuesta de tramites y/o vigentes en el afio t y los ultimos de 2024. Incluir nuevas
servicios mas relevantes tres afios. Se incluyen el stock de métricas para tramites
entregados a la ciudadania. tramites asociados a proyectos de asociados a proyectos de
inversion. inversion.
E102RT7: Sistematiza y analiza la
informacién de MESU u otro
. . . instrumento de percepcién usuaria
Sistematiza y analiza o - ~
. L . en el aiio t y los ultimos tres aiios. Se separa en 2 RT. Se debe
informacién sobre la medicién - : - . I L
. L . E102RT8: Sistematiza y analiza la incluir la informacién de los
E102RT9 | de satisfaccién usuariay de . - . - o .
otros instrumentos de informacion de registros ultimos 3 afios y actualizar
-, . administrativos asociados a los datos al 30 de junio de 2024.
percepcion usuaria A - .
tramites y/o servicios mas
relevantes para el afo t y los
ultimos tres afios.
Elaborar el diagndstico, con Actualizar con informacion de
E103RT1 Elaborar el diagndstico informacidn actualizada. 2024. Debe contar con
Aprobacion del comité. aprobacioén del CC.
El comité de calidad emite . Comité aprueba el diagndstico,
E103RT2| - oo e No aplica. P &
opinién sobre el diagndstico en RT1
Difusion del informe de diagndstico
e . . L L. entre el personal de planta,
Difusidn del diagndstico a P . P e . i
- . contrata, honorarios, y personal Difusion del diagndstico
E103RT3 personas funcionarias, . L . .
. . regido por cddigo del trabajo, actualizado.
directivos y COSOC . . .
ademas de directivos y
representantes del COSOC
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 mas alla en su ejecucion; por ejemplo,
considerando otras fuentes de informacidn para el diagnédstico, invitando a mas colaboradores a participar
de las actividades de concientizacion y desarrollando las actividades de forma transversal y participativa.

Por otro lado, es responsabilidad de las instituciones sistematizar y conservar respaldo de la informacién
incluida en los medios de verificacion. Por ejemplo, los registros de asistencia a las actividades de
concientizacidon (E101RT3) o respaldos del catastro de registros administrativos (E102RT4), que podran
ser solicitados en los procesos de validacidon o durante la auditoria externa de revisién de la
implementacion del sistema.
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D. Requisitos técnicos y Medios de Verificacion

Esta seccion presenta una descripcion detallada de los requisitos técnicos (RT) y sus medios de verificacién
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, que buscan
optimizar la ejecucidn del Sistema y cada institucidon podrd definir si es pertinente en su caso.

Es importante sefalar que, tal como en 2023, la Red de Expertos pondrd a disposicidén de las instituciones
una plataforma para la entrega de medios de verificacidn. La plataforma contempla la carga de archivos y
formularios asociados a los distintos medios de verificacién, que son completados en la misma
herramienta.

1. Etapa l
a) 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 que serda 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.

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).

E101RT1: Conformacion de un Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

En el caso de que existan cambios en la conformacidn, atribuciones, funciones y/u otros del Comité
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, se debe actualizar la resolucion de constitucion del
Comité.

Medios de verificacion

Tabla 3: Medios de verificacion E101RT1

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

Objetivo 1: La institucién | RT 1: El Servicio constituye el Comité de | Resolucidn que constituye el Comité de

pone en funcionamiento
un marco de gobernanza
para el Sistema, mediante
la creacién del Comité de
Calidad de Servicio vy
Experiencia Usuaria que
sera la instancia
encargada entre otras
materias de entregar
lineamientos, opiniones
técnicas y  asesoria,

Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
mediante una resolucion, cuyos
integrantes deberan ser funcionarios/as de
distintos niveles jerarquicos, incluyendo a
quienes interactian directamente con
usuarios/as, jefaturas y representantes de
adreas operativas y de apoyo, como
tecnologia y sistemas informaticos,
finanzas, control de gestidn, entre otras.

Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, que deberd contener al
menos:

e El detalle de los nombres, cargos,
nivel jerdrquico y drea de las
personas funcionarias que lo
componen.

e |dentificacion de la  persona
funcionaria en el comité que
interactua directamente con

velando por la adecuada personas usuarias.

implementacion del . o
. e Funciones del comité.
Sistema en cada una de

sus etapas.

Descripcion

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 diversas areas de la organizacién. Asi, se abordara 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.
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De acuerdo con lo seialado en el requisito técnico, el Comité incluye a personas funcionarias de:

Areas operativas, a cargo de los bienes y servicios finales indicados en el formulario Al de la
institucion, especialmente aquellos que involucran interacciones con la ciudadania.

Areas de apoyo. Por ejemplo, tal como se menciona en el requisito técnico, Tecnologias de
Informacién, Finanzas y Control de Gestion. Debe contar con la participacién de, al menos, un
representante de areas de apoyo.

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

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

Sumado a lo anterior y de acuerdo con el Programa Marco 2024, el Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria es 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.
Cuenta con las siguientes funciones, definidas en los requisitos técnicos:

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

Aprobar las actividades de concientizacidon en materia de Calidad de Servicio.

Aprobar el informe diagnéstico.

Aprobar la politica de calidad de servicio o su actualizacién.

Aprobar el Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Aprobar el informe de implementacion del Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

Aprobar el informe de Evaluacion de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Consideraciones

En caso de existir otros Comités en la institucidén, es posible ampliar sus funciones y/o agregar
participantes, asegurandose de contar con los/as funcionarios/as adecuados para la implementacién
del Sistema, lo cual debe reflejarse en el respectivo acto administrativo. 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 Nomina de los cargos que componen el comité, considerando distintos niveles jerarquicos
y dreas de la institucidn.

En el Comité podran participar las personas que trabajen en la institucion, sin perjuicio de su
modalidad de contratacion. 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 institucion.

Una misma persona podria cumplir mas de uno de los criterios expuestos en la seccién anterior. Por
ejemplo, una persona con cargo de jefatura de alguna area operativa.

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

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 segun las normas del Cddigo del
Trabajo.

Es importante que cada institucion verifique la definicién de persona funcionaria que aplique a su caso.
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periodos de duracidn de cada integrante y mecanismo de reemplazo (sea por término de periodo u
otra causa).

e El Comité de Calidad de Servicio debe contar con las atribuciones para realizar las actividades
planteadas en el Programa Marco. Estas funciones estan descritas en la seccion precedente
(“Descripcién”).

e Los servicios deben presentar la Resolucion de constitucion del Comité que se encuentre vigente,
considerando posibles modificaciones de integrantes, atribuciones, funciones u otros, respecto de
2023.

Recomendaciones

e Dada la relevancia del patrocinio de la autoridad para el éxito de esta iniciativa, se sugiere incluir a la
jefatura de Servicio cuando corresponda.

e 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.

e 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.

e 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.

e Se sugiere que el Comité defina los siguientes roles, identificdndolos en la resolucidn:

o Coordinador/a del Comité: Ejercerad la representacion del Comité, estard a cargo de
convocar a reuniones y de la definicion de la agenda de cada instancia. Se recomienda que
la jefatura de Servicio tome este rol.

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 podra 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 retina al menos de forma trimestral.

e Serecomienda que las reuniones del Comité queden registradas en actas, las que constituiran medios
de verificacion para el cumplimiento de los requisitos técnicos.

e Se sugiere que se desarrolle una comunicacion dirigida a las personas funcionarias de la institucion,
mediante la intranet, un correo electrénico, circular y/o memo, informando a todas las personas
funcionarias acerca de la constitucién del Comité, sus funciones y cargo. Ademas, se sugiere que se
informe periddicamente sobre las definiciones y actividades relevantes del Comité.

E101RT2: Analisis de la existencia de una politica de calidad de servicio

Las instituciones deben definir o actualizar su Politica de Calidad de Servicio en Etapa 2 (E201RT1). El
medio de verificacion para el RT 2 del objetivo 1 de la etapa 1 podra ser el acta del Comité que aprueba
la definicion o actualizacidn de la Politica. Para mas detalles, se recomienda revisar la guia de etapa
2 del Sistema.
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Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 1: La institucién pone
en funcionamiento un marco
de gobernanza para el
Sistema, mediante la creacion
del Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria
que  sera la  instancia
encargada entre otras
materias de entregar
lineamientos, opiniones
técnicas y asesoria, velando
por la adecuada
implementacion del Sistema

RT 2: El Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia
Usuaria analiza la existencia
de una politica de calidad de
servicio aprobada por el acto
administrativo
correspondiente.

Las instituciones podran presentar el acta de la
sesion del Comité de Calidad de Servicio que
aprueba la definicidn o actualizacion de Ia
Politica de Calidad, de acuerdo con lo establecido
en el RT 1 del objetivo 1 de la etapa 2.

en cada una de sus etapas.

E101RT3: Actividad de concientizacion en materia de Calidad de Servicio

Se deben realizar nuevas actividades de concientizacion, considerando una nueva definicién para el
total de personas funcionarias, incluyendo al personal de planta y a contrata, personal a honorarios
y personal regido por el cédigo de trabajo.
Las personas que participaron en actividades de concientizacion en 2023 pueden volver a participar
en 2024. No obstante, se recomienda profundizar los contenidos abordados en el afio anterior y
ampliar la cobertura de las actividades, buscando abarcar a personas que no participaron en 2023.
En 2024, el Comité debe aprobar las actividades de concientizacion antes de su realizacion.

Medios de verificacion

Tabla 5: Medios de verificacion ELI01RT3

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 1: La institucion
pone en funcionamiento
un marco de gobernanza
para el Sistema, mediante
la creacién del Comité de
Calidad de Servicio vy
Experiencia Usuaria que
serd la instancia encargada

entre otras materias de
entregar lineamientos,
opiniones  técnicas vy

asesoria, velando por la
adecuada implementacion
del Sistema en cada una de
sus etapas.

RT 3: El Servicio define vy
coordina la(s) actividad(es) de
concientizaciéon en materia de
Calidad de Servicio, la(s) que
cuenta(n) con aprobacion del
Comité de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria y en la(s)
que participa el 30% o mas del
personal de planta y a
contrata, personal a
honorarios y personal regido
por el cédigo de trabajo de
distintas areas de la
institucion, con exclusion del
personal subcontratado.

e Formulario de descripcion de la o las
actividades de concientizacién, incluyendo
tema tratado, descripcién, modalidad (online,
presencial o hibrido), nUmero de personas que
participan, considerando el personal a plantay
a contrata, personal a honorarios y personal
regido por el cadigo del trabajo, con exclusion
del personal subcontratado.

e Tabla resumen que informe total de personas
que  participan en  actividades de
concientizacién, total de personas al 31 de
marzo de 2024 (considerando personal a
planta y a contrata, personal a honorarios y
personal regido por el cddigo del trabajo, con
exclusion del personal subcontratado), vy
porcentaje que representan las personas
participantes de actividades de
concientizacién del total de personas de la
institucion.

e Anexos con:

o Listas de asistencia indicando: nombre, cargo
y drea de las personas que participan en las




&~ , Comision de
® %) Integridad Pablica

71l Secretariade "‘
b Mod’ernlzoc!on &, R v Transparencia
MINISTERIO DE HACIENDA

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

actividades de concientizacién (Formato
Excel).

o Acta de sesion del Comité de Calidad de
Servicio en que se apruebe la o las
actividades de concientizacion.

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

Descripcion

El Servicio debera definir y coordinar al menos una actividad de concientizacién en el afio, aprobada por
el Comité, considerando la asistencia del 30% o mas del personal de planta y a contrata, personal a
honorarios y personal regido por el cédigo del trabajo de distintas areas de la institucion, con exclusion
del personal subcontratado. 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 personas de
la institucion que estan involucrados directa o indirectamente con la interaccidn 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.

Consideraciones

e Respecto del universo de personas a concientizar para el cdlculo del 30%, se considerara el total del
personal a planta y a contrata, personal a honorarios y personal regido por el Cédigo de Trabajo al
primer trimestre del afio en curso (31 de marzo de 2024), disponible en el Informe Trimestral de los
Recursos Humanos del Sector Publico que publica la Direccidon de Presupuestos.

e En el caso que lo desee, el servicio podra informar el valor del universo que estime valido junto con
los antecedentes de respaldo, en el proceso de evaluacién del cumplimiento de los compromisos de
gestidn, a través de la plataforma web que Dipres habilitara.

e La meta de cobertura de al menos un 30% de las personas de la institucidon podra ser alcanzada con
mas de una actividad de concientizacion.

e Las actividades de concientizacidon pueden ser realizadas de forma presencial, remota o hibrida y no
es necesario que la institucién incurra en gastos adicionales para su ejecucion.

Recomendaciones

e Cada institucion debera elegir el foco de las actividades, buscando que se adapten a sus necesidades
y oportunidades de mejora en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria. 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 institucion.

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 Serecomienda profundizar los contenidos abordados en el afio anterior y ampliar la cobertura de las
actividades, buscando abarcar a personas que no participaron en 2023.

e En la seccién “Material adicional” se incluyen enlaces que podrian servir de insumo para el disefio y
desarrollo de la actividad de concientizacidn. Se destaca el curso “Mejorando la experiencia usuaria
para la confianza” del Laboratorio de Gobierno, en colaboracion con la Secretaria de Modernizacidon
del Estado.
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« Sesugiere considerar el desarrollo de actividades experienciales®, de forma presencial o remota, para

la actividad de concientizacion.

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.

b) Objetivo 2

La institucion levanta y sistematiza informacion de la calidad de servicio y experiencia usuaria para el
diagnéstico, mediante la Medicidn de la Satisfaccion, identificacion de registros administrativos y la

recopilacion y analisis de insumos relevantes sobre atencion ciudadana.

El objetivo 2 se centra en el levantamiento y sistematizacidn de la informacién proveniente de registros
administrativos e instrumentos de percepcidn, para el desarrollo del diagndstico en el objetivo 3.

E102RT1-3: Medicidon de Satisfaccion Usuaria

Se desarrollara la Medicion de Satisfaccion Usuaria de 2024. Se seguiran las definiciones
metodoldgicas de 2023. La Secretaria de Modernizacién del Estado ira informando los detalles.

Medios de verificacion

Tabla 6: Medios de verificacion ELI02RT1-3

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 2: La institucion levanta y
sistematiza informacion de la
calidad de servicio y experiencia
usuaria para el diagndstico,
mediante la Medicion de la
Satisfaccion, identificaciéon  de
registros administrativos y la
recopilacion y andlisis de insumos
relevantes sobre atencién
ciudadana.

RT1: El Servicio desarrolla la medicion

de satisfaccion siguiendo la
metodologia de la Secretaria de
Modernizacion  del  Estado  del

Ministerio de Hacienda la cual se
encuentra publicada en
https://satisfaccion.gob.cl

RT2: El disefio muestral y su aplicacion
debe considerar a las personas usuarias
de los canales de atencién segln
corresponda, midiendo los servicios
relevantes dirigidos o que se relacionen
con personas usuarias finales, previa
revision y opinion técnica favorable de
la Red de Expertos/as.

RT3: La medicidon 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 Prestacién de Servicios,
proveyendo todo lo necesario para su
contratacion.

Informe de presentacion de
resultados de la Medicidn
de Satisfaccién Usuaria.

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 v Experiencia
Usuaria.

Descripcion

73 instituciones que han comprometido el Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, que
registran un alto volumen de transacciones y cuentan con tramites apropiados para una medicion de

3 Las actividades experienciales se centran en el aprendizaje a través de experiencias, es decir, aprender mediante la
reflexién sobre el hacer. Estas actividades tienen en cuenta el proceso de aprendizaje individual y se centran en
situaciones concretas relacionadas con los participantes. Los procesos pueden llevarse a cabo en situaciones reales

o simuladas.
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satisfaccion, participaran en la Medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU) en 2024. Esta medicidn serd un
insumo para el andlisis de atencidn ciudadana y el diagndstico 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 medicién.

La Secretaria de Modernizacion del Estado, del Ministerio de Hacienda, estd a cargo de la coordinacién de
MESU e ird entregando informacién a medida que avanza el proceso. A mayo de 2024, la informacion
respecto de los RT es la siguiente:

e Lalicitacién de la Medicidon de Satisfaccion fue adjudicada y se inicid el trabajo con el proveedor el 22
de mayo. El ID de la licitacion es 851556-1-LR24 y se puede revisar en el siguiente_enlace.

e Se realizo el kick-off con las instituciones participantes. La presentacién se encuentra en el siguiente

enlace.

e Se solicitd a las contrapartes de MESU en los Servicios Publicos que preparen las bases de datos de
personas usuarias finales que serdn utilizadas para el disefio del marco muestral y levantamiento de
encuestas. Las instrucciones estan disponibles en este documento.

e Se entregard una guia metodoldgica especifica de la Medicion de Satisfaccion Usuaria, que
contemplara el detalle de la metodologia de la medicién 2024 y el rol de las contrapartes
institucionales asignadas a la medicidn.

E102RT4: Caracterizacion de registros administrativos e identificacion de tramites y/o
servicios entregados a la ciudadania

Se combinaron 2 requisitos técnicos del afio 2023, referentes al catastro de tramites y/o servicios y el
catastro de registros administrativos. La informacidn del catastro de registros administrativos se debe
actualizar a 2024. La informacidn de tramites y/o servicios se basara en el CPAT de diciembre de 2023.
Sumado a esto, se deben identificar los tramites y/o servicios asociados a proyectos de inversion, de
acuerdo con las definiciones que se especifican en este apartado.

Medios de verificacion

Tabla 7: Medios de verificacion E102RT4

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo
Objetivo 2: La institucion
levanta v sistematiza

informacién de la calidad de
servicio y experiencia usuaria
para el diagndstico, mediante
la Medicidn de la Satisfaccidn,
identificacion de registros
administrativos y la
recopilacion y andlisis de
insumos relevantes sobre
atencién ciudadana.

RT4: El Servicio realiza un catastro
de la informacion disponible
respecto de la experiencia usuaria,
incluyendo, al menos una
caracterizacion de registros
administrativos y la identificacidn
de los tramites y/o servicios
(incluyendo tramites asociados a
proyectos de inversidon, cuando
corresponda) entregados a la
ciudadaniay vigentes en el afio t. Se
entenderda como proyectos de
inversion: Actividades econdmicas,
productivas o de otros tipos, que
contribuyen, directa o
indirectamente, a la inversidon
publica o privada.

Formulario con _informacién de
registros administrativos: descripcién
general del contenido, formato,
mecanismo de captura de datos,
periodo de tiempo que abarca y
frecuencia de actualizacion de los
datos.

Formulario con informacién de los
trdmites y/o servicios que las
personas usuarias pueden realizar
ante su institucidn: tipo de registro,
nombre, descripcion, tipo de inicio,
numero de ley, URL de la Ley en Ley
Chile, producto institucional, tipo de
usuario(a), segmento de usuarios(as),
canales disponibles para la atencion,

canales transaccionales, registros
administrativos asociados, si es
medido a través de algln

instrumento de percepcién usuaria
(MESU u otro), si esta asociado a
algun proyecto de inversién y su tipo
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Descripcion general

La institucién debe realizar un catastro de la informacién disponible respecto de atencién usuaria,
caracterizando todos los registros administrativos existentes en este ambito, identificando los tramites y/o
servicios entregados a la ciudadania y en particular aquellos asociados a proyectos de inversién. El objetivo
de este levantamiento es contar con un panorama general de la informacidn disponible en la institucidon y
de las formas en que esta interactia con la ciudadania. La informacidn de este RT se presenta en 3
secciones: (1) caracterizacion de registros administrativos, (2) tramites y/o servicios entregados a la
ciudadania y (3) Tramites asociados a proyectos de inversion.

Caracterizacion de registros administrativos

Descripcion

En el contexto del Sistema, un registro administrativo es un conjunto de datos que permite describir las
caracteristicas de las personas usuarias de la institucidn, o bien, las caracteristicas de sus interacciones
con la institucion.

El catastro de registros administrativos permitira conocer la informacién disponible en la institucién en
esta materia, asi como la deteccidn de areas donde existen espacios de mejora en la recopilacién de datos,
lo que podria ser abordado en futuros planes de mejoramiento.

Los registros administrativos pueden incluir, por ejemplo, caracteristicas sociodemograficas de las
personas usuarias y/o caracteristicas de sus interacciones, como los tiempos de respuesta a una
determinada solicitud o el estado en el que se encuentra un tramite.

Respecto de caracteristicas de las personas usuarias, los registros administrativos podrian contar con la
siguiente informacién sociodemografica:

e Edad.

e Comuna o region de residencia.
o Sexo.

e Situacién de discapacidad.

e Pertenencia a pueblo originario.
e Tramo de ingresos del hogar.

Complementariamente, en términos de la interaccion 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) de tramites, servicios y reclamos.
e Reclamos y problemas enfrentados, y su clasificacion.

e Recursos presentados y sus resultados.

e Costos asociados a realizacién del tramite (ej. Valor cobrado por el tramite).

e Canal utilizado.

e Cantidad de veces que una misma persona solicita el mismo tramite o reingresa el mismo tipo de
reclamo.

Adicionalmente, y, de acuerdo con lo solicitado en el medio de verificacidén, es necesario indicar los
siguientes elementos de cada uno de los registros administrativos disponibles en la institucion:

e Descripcion general del contenido: Se refiere a un resumen que abarca de manera global la
informacidn almacenada en los registros administrativos de una instituciéon. Esta descripcidon
proporciona una visién panoramica de los datos contenidos, incluyendo las variables presentes en la
base de datos.

e Formato en que se encuentran los datos: Hace referencia a la estructura y disposicion de la
informacidn contenida en los registros administrativos. Especificamente se refiere al tipo de archivos
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utilizados para almacenar la informacién, como: Excel (xls), separado por comas (csv), texto (txt),
lenguaje de marcado extensible (xml), u otros.

Mecanismo de captura de datos: Se refiere al conjunto de procedimientos, herramientas y tecnologias
utilizadas para recopilar informacién y registrarla en los registros administrativos de una institucion.
Los datos pueden ser levantados de forma automatica, utilizando sistemas de informacidn, o de forma
manual, por ejemplo, con planillas o formularios.

Periodo de tiempo que abarca: Indica el intervalo temporal durante el cual se recopila y registra la
informacidn en los registros administrativos. Este periodo puede variar segun la naturaleza de la data
y los objetivos de la institucién.

Frecuencia de actualizacion: Se refiere a la regularidad con la que se revisan, modifican o actualizan
los datos almacenados en los registros administrativos. La frecuencia de actualizacion puede variar
segun la naturaleza de la informacién y las necesidades especificas de la institucién. Puede ser diaria,
semanal, mensual, semestral, anual u otro intervalo de tiempo definido.

A continuacidn, se presentan ejemplos de registros administrativos:

Base de datos obtenida a partir de un Sistema CRM (Customer Relationship Management): Este
registro administrativo incluye datos relacionados con las interacciones de los ciudadanos con la
institucion. El sistema CRM registra datos como el tipo de consulta, detalles de la interaccion, tiempo
de respuesta, estado de la solicitud y cualquier seguimiento realizado.

Bases de datos provenientes de realizacion de tramites: En términos generales, cualquier base de
datos que provenga de un registro que se almacene a partir de la realizacidn de tramites en un servicio
publico. Ejemplos de esto son los registros de las solicitudes de carnet de identidad, certificados de
ensefianza media, registros de solicitud de visa, registros de licencias de caza o pesca, entre otros.
Bases de datos relacionadas a Postulaciones a Concursos y Programas: Bases de datos con
informacidn detallada sobre las postulaciones realizadas por personas naturales u organizaciones a
concursos y programas ofrecidos por la institucion. Puede incluir datos sobre los participantes, sus
perfiles, documentos presentados, fechas de postulacidn, resultados obtenidos, y cualquier
seguimiento realizado.

Registros de licencias de actividades productivas o recreacionales: Estos registros contienen
informacidn detallada sobre las licencias otorgadas a personas naturales u organizaciones para llevar
a cabo actividades productivas o recreacionales. Incluyen datos como el tipo de licencia, la naturaleza
de la actividad autorizada, las fechas de emisién y vencimiento, las condiciones asociadas y cualquier
seguimiento realizado.

Bases de datos de Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica (Ley 20.285).

Bases de datos de Solicitudes de Audiencia (Ley N°20.730).

Consideraciones

Cabe destacar que el requisito técnico solicita la caracterizacion de los registros administrativos, no la
entrega de las bases de datos en si. Si bien el medio de verificacidn se acota a la caracterizacién de los
registros, la institucidon es responsable de contar con la informacién de respaldo.

Se deben describir todos los registros administrativos que contengan datos de interacciones realizadas
en el afo en curso.

A diferencia de lo realizado en 2023, se debe reportar el periodo de tiempo que abarca y la frecuencia
de actualizacion de los datos para cada registro administrativo.

En el contexto del Sistema, los reclamos recibidos tienen una doble funcidon. En primer lugar,
representan un registro administrativo, documentando las inquietudes, quejas o sugerencias de los
usuarios para su andlisis y gestion interna. Por otro lado, el acto de presentar un reclamo se considera
un tramite, que representa una interaccién directa entre la persona usuaria y la institucién, y estos
tipicamente se realizan a través de la Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) y/oy a
través del sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC).

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

Tramites y/o servicios entregados a la ciudadania

Descripcion

Se solicita que la institucién identifique los tramites y/o servicios que entrega a la ciudadania. El objetivo
es contar con un catastro de las interacciones que se podrian abordar al desarrollar el Sistema y contar
con un panorama general de cémo la institucion se relaciona con las personas usuarias. Ademas, se busca
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obtener informacién que pueda ser de utilidad para el diagnéstico y la priorizacidn, teniendo en mente el
desarrollo de planes de mejoramiento en etapa 2.

En el contexto del Sistema, se utilizardn las definiciones y conceptos del Catalogo de Procedimientos
Administrativos y otras Tramitaciones (CPAT), coordinado por la Secretaria de Gobierno Digital del
Ministerio de Hacienda®. Dado que para el Sistema son relevantes las interacciones con la ciudadania, la
identificacion se acotara a los “Procedimientos administrativos derivados de una funcién especifica” o bien
“Otras tramitaciones”, de acuerdo con la Clasificacion funcional de procedimientos administrativos del
CPAT (Guia rapida CPAT versién 3.0, p. 14-18).

Se solicita completar y/o actualizar la informacion indicada a continuacion de los tramites y/o servicios. Se
utilizard la informacién cargada en el CPAT a diciembre de 2023 (procedimientos administrativos derivados
de una funcidn especifica y otras tramitaciones) como insumo, por lo que la mayoria de la informacion
estard precargada para cada institucién.

e Tipo de registro: Identificar el tipo de registro que se caracterizard (Acotado a procedimiento
administrativo de funcidn especifica y otras tramitaciones).

e Nombre: Nombre o denominacidon que identifica al registro. Por ejemplo: "Postulacién a fondo
concursable".

e Descripcion: Breve descripcidn que permite conocer el objetivo y alcance del registro.

e Tipo de inicio: Acto que inicia el procedimiento administrativo de funciones comunes o especifica, los
gue podran iniciar de oficio, a solicitud de parte interesada o por ambas vias

e Numero Ley: Indique el numero de la Ley de la cual emana o se origina este registro.

e URL de la Ley en Ley Chile (Biblioteca del Congreso Nacional de Chile): Enlace a Ley Chile
(https://www.bcn.cl/leychile/)

e Producto institucional: Los productos son los bienes y/o servicios que pueden ser entregados a las
personas en el ejercicio del mandato institucional.

e Tipo de usuario(a): Persona natural y/o juridica receptora del bien o servicio entregado por la
institucion.
e Segmento de usuarios(as): Segmento al cual se encuentra orientado este registro (Género,

Productividad y emprendimiento, Calidad indigena, Discapacidad, Medio Ambiente, Migracion,
Personas mayores, Infancia, No aplica).

e Canal(es) disponible(s) para la atenciéon: Medio(s) de contacto disponible para los usuarios(as)
durante la tramitacién del procedimiento administrativo u otras tramitaciones.

e Canales transaccionales: Medio(s) a través del cual se puede realizar la totalidad del procedimiento
administrativo u otras tramitaciones, desde su inicio hasta la entrega de la respuesta final.

e Registros administrativos asociados: Registros administrativos identificados en el catastro de
registros administrativos (E102RT4), que cuenten con informacién del tramite o servicio respectivo.

e Instrumento de percepcidn usuaria asociado: Identificar si existe algun instrumento de medicion de
percepcidn usuaria que incluya el trdmite o servicio, ya sea MESU u otra herramienta. Se pueden incluir
no solo mediciones cuantitativas, sino que también estudios de tipo cualitativo.

Consideraciones

e Se tomara como insumo el Catalogo de Procedimientos Administrativos y principal herramienta para
el catastro de tramites y servicios. Este instrumento estara precargado en la plataforma de la Red de
Expertos. Se utilizard la informacién cargada en el CPAT a diciembre de 2023, para procedimientos
administrativos derivados de una funcidn especifica y otras tramitaciones.

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

4 En el caso de SERCOTEC, que no cuenta con informacion en CPAT a diciembre de 2023, se definird un método
distinto de trabajo para la seccion de tramites y/o servicios entregados a la ciudadania del RT 4.
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Recomendaciones

e No sera posible precargar la informacidn acerca del volumen de transacciones de cada procedimiento
administrativo desde el CPAT. Se sugiere a las instituciones ingresar la informacién del volumen de
transacciones al 30 de junio de 2024 de forma manual para tener un catastro mas completo y util. Este
campo serd opcional.

Tramites asociados a proyectos de inversion

Descripcion

Debido al compromiso gubernamental por agilizar la tramitaciéon de permisos de proyectos de inversion,
las instituciones participantes en el Sistema deberan identificar y caracterizar tramites y/o servicios que
conducen al otorgamiento de autorizaciones a tales proyectos. De acuerdo con lo indicado en el requisito
técnico, se entendera como proyectos de inversion a actividades econdmicas, productivas o de otros tipos,
gue contribuyen, directa o indirectamente, a la inversion publica o privada. En los casos en que los tramites
y/o servicios si estén asociados a proyectos de inversion, se solicita identificar su tipo, de acuerdo con las
siguientes definiciones:

e Autorizacion de administracion o disposicidn: acto administrativo que habilita a explotar o desarrollar
servicios de interés publico, o a usar, gozar o disponer de bienes fiscales o bienes nacionales de uso
publico. Ejemplo: Concesién de uso oneroso de inmueble fiscal, otorgada por el Ministerio de Bienes
Nacionales.

e Autorizacion de localizacién: acto administrativo que aprueba el emplazamiento de un proyecto o
actividad, exigido en atencidon a las normas de ordenamiento y planificacion territorial o aquel acto
administrativo que aprueba la intervencién o la ejecucién de acciones sobre el patrimonio cultural,
recursos naturales o especies que gozan de proteccion especial, ubicadas en el area de emplazamiento
de un proyecto o actividad. Ejemplo: Permiso para que personas chilenas hagan excavaciones de tipo
arqueoldgico, antropoldgico y paleontoldgico, otorgado por el Consejo de Monumentos Nacionales.

e Autorizacion de proyecto: acto administrativo que aprueba el disefio o programa de un proyecto o
actividad® previo a su construccién, instalacion, desarrollo o ejecucién. Ejemplo: Autorizaciéon de
proyectos de construccién de ciertas obras hidrdulicas establecidas en el articulo 294° del cddigo de
aguas, otorgada por la Direccién General de Aguas.

e Autorizacion de funcionamiento: acto administrativo que aprueba la operacién de un proyecto o
actividad, una vez que ésta ya se encuentra construida, instalada o dispuesta para ser desarrollada o
ejecutada. Ejemplo: Autorizacidon del sitio de almacenamiento de residuos no peligrosos, otorgada por
la Autoridad Sanitaria (SEREMI de Salud de la Regidn que corresponda).

e Autorizacion de profesional o servicio: acto administrativo que habilita a personas, empresas o
equipos para la ejecucion de una actividad o la prestacion de un servicio, constatando el cumplimiento
de las competencias requeridas para llevar a cabo dicha actividad.” Ejemplo: Permiso de sobrepeso,
permiso de sobrepeso con sobredimension, o permiso de sobredimension, otorgado por la Direccién
de Vialidad.

Consideraciones

e Enanexos, se incluye un listado inicial de permisos prioritarios para proyectos de inversion, de acuerdo
con lo identificado por el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. Se espera que las instituciones
identifiquen, al menos, los trdmites que realizan y que estdn asociados a tales permisos prioritarios®.
Ademas, las instituciones pueden incluir trdmites asociados a proyectos de inversidon que estén fuera
de esta lista (por ejemplo, trdmites vinculados a permisos ambientales).

5 Se entenderd por actividad un acto, accién, tarea o conjunto de operaciones especificas realizadas por una persona
natural o juridica, sujeta a regulacidon y que, de acuerdo con la ley, exige obtener una autorizaciéon previa o la
aplicacién de una técnica habilitante alternativa para llevar a cabo su desarrollo o ejecucién. Se entenderd por
proyecto cualquier plan, obra, instalacién o establecimiento, publico o privado, desarrollado por una persona natural
o juridica, que requiere autorizacién previa o la aplicacién de una técnica habilitante alternativa para proceder a su
realizacion, construccion, habilitacion o funcionamiento.

6 Cabe hacer notar que las denominaciones de los permisos prioritarios identificados por el Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo pueden diferir respecto de los nombres de los tramites realizados por la institucién.
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Requisitos técnicos 5 a 8

En los requisitos técnicos 5 al 8 del objetivo 2 se solicita la sistematizacidn y analisis de distintas fuentes
de datos, como insumo para el diagndstico de brechas de calidad de servicio y experiencia usuaria. Se
contemplan los siguientes conceptos de sistematizacidn y analisis:

Sistematizar: organizar, estructurar y ordenar la informacién de manera coherente y accesible para
facilitar y dar paso a su analisis. La sistematizacién de informacion puede considerar su recopilacion
(reunir los datos desde fuentes confiables y verificables), organizacidn (clasificar la informacién en
categorias), indexacidon (asignar etiquetas o palabras clave a los datos para facilitar su busqueda),
almacenamiento (guardar la informacién de forma accesible y segura, utilizando sistemas de gestion
de bases de datos u otras herramientas tecnolégicas), exploracidn (examinar los datos para identificar
tendencias o patrones) y limpieza (eliminar datos incompletos, duplicados o erréneos). En el marco
del Sistema, la sistematizacion involucra el calculo de indicadores y descripcién de hallazgos, en los
casos que aplique.

Analizar: examinar de manera critica la informacién con el fin de comprender su significado, patrones
o tendencias y extraer conclusiones significativas, en el caso del Sistema, para el diagndstico de
brechas de la calidad del servicio. El analisis de la informacién puede considerar la seleccién y
aplicacion de técnicas de analisis (estadisticas descriptivas, analisis de regresion, andlisis de
tendencias, entre otros), su interpretacion y la extraccidon de ideas relevantes.

En el marco del Sistema, esto se presenta en las respuestas a preguntas de analisis asociadas a los
distintos requisitos técnicos.

A continuacion, se describe la sistematizacion de los requisitos técnicos 5 a 8 y luego se da paso a las

preguntas de andlisis, de forma combinada para los 4 requisitos.

E102RT5 - Sistematizacién: Reclamos respondidos y tiempos de respuesta a reclamos

Se combinan dos RT del aifio 2023. Se deben reportar los datos para los ultimos 3 afios y actualizar el
afo en curso a junio de 2024.

Medios de verificacion

Tabla 8: Medios de verificacion EL102RT5

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

Objetivo 2: La institucidn levanta y | RT5: El Servicio sistematiza y | ¢ Formulario en plataforma web de la
sistematiza informacion de la | analiza la informacién de los Red de Expertos/as, con |la
calidad de servicio y experiencia | reclamos del afio ty en los ultimos informacion de reclamos
usuaria para el diagndstico, | 3 afios, incluyendo estadisticas de respondidos y su tiempo de
mediante la Medicion de la | tiempos de respuesta a reclamos. respuesta.

Satisfaccion, identificacion de
registros administrativos y la
recopilacidon y analisis de insumos
relevantes sobre atencién
ciudadana.

Descripcion

La institucion deberd sistematizar y analizar la informacidn y estadisticas de tiempo de respuesta de
reclamos respondidos para el afio t (hasta el 30 de junio de 2024) y los Ultimos 3 afos (2021, 2022, y 2023).
El analisis de los ultimos 3 afos permitira estudiar la evolucién del indicador en el tiempo y observar si
aumenta la carga y/o su tasa de respuesta, entre otros.

Se consideran las siguientes definiciones:
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Se entiende por reclamos a aquellas disconformidades que la ciudadania manifiesta respecto de las
actuaciones, atenciones y productos (bienes y/o servicios) que un érgano publico entrega a través de
sus canales de atencidn.

Se consideran reclamos respondidos todos aquellos en los cuales se emite una respuesta resolutiva
por parte del Servicio, una vez analizada la informacién presentada.

Se entiende por respuesta resolutiva la que contiene decisiones definitivas que responden a lo
solicitado por la persona usuaria y dan cierre al caso.

Sélo se excluyen de la medicién los reclamos desistidos por falta de informacién de la persona usuaria,
los reclamos duplicados por falla o prueba de sistema, y aquellos reclamos derivados a otros Servicios
por tratarse de materias que no son de competencia de la Institucidén receptora del reclamo.

Se deberd calcular los siguientes indicadores presentados a continuacién:

Porcentaje de reclamos respondidos en el afio t: (nimero de reclamos respondidos en el afio t / total
de reclamos recibidos al afio t)* 100. El total de reclamos recibidos al afio t se refiere a reclamos
acumulados, es decir, pendientes de responder de afios anteriores (sin responder al 31 de diciembre
del afio t-1) y los recibidos en el afio t.

Tabla 9: Indicador porcentaje de reclamos respondidos

Indicador Férmula de calculo
Porcentaje de reclamos N° de reclamos respondidos en afio t 100
. ~ E 3
respondidos en el afio t N° de reclamos recibidos al afio t

Promedio, mediana, minimo y maximo del tiempo de respuesta a reclamos, en dias habiles,
considerando solo reclamos respondidos.

Porcentaje de reclamos respondidos en mas de 20 dias habiles’: (nimero de reclamos respondidos
en mas de 20 dias habiles en el afio t / nimero de reclamos respondidos en el afio t)* 100.

Tabla 10: Indicador porcentaje de reclamos respondidos en mds de 20 dias habiles

Indicador Formula de célculo

Porcentaje de reclamos
respondidos en mas de

N° de reclamos respondidos en mas de 20 dias habiles en el afio t 100
%

20 dias habiles N° de reclamos respondidos en el afio t

Consideraciones

Se consideran los lineamientos y definiciones correspondientes al PMG Reclamos Respondidos 2022,
disponibles en https://www.integridadytransparencia.gob.cl/pmg-mei-mag-reclamos-respondidos/.

Recomendaciones

A pesar de que los indicadores solicitados se miden de forma anual, se sugiere analizar el
comportamiento mensual de los datos. Por ejemplo, identificar si hay meses con mayor cantidad de
reclamos, para planificar de acuerdo con la demanda.

7 De acuerdo con el articulo 24 de la Ley N° 19.880, “Las decisiones definitivas deberdn expedirse dentro de los 20
dias siguientes, contados desde que, a peticion del interesado, se certifique que el acto se encuentra en estado de
resolverse”. Cabe destacar que el articulo 25 de la misma ley indica que los plazos se establecen en dias habiles.
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E102RT6 - Sistematizacion: Tiempos de respuesta de tramites y/o servicios

entregados a la ciudadania

Se combinan dos RT del afio 2023. Se deben reportar los datos para los ultimos 3 afios y actualizar el
afno en curso a junio de 2024. Ademas, en los casos que corresponda, se deben reportar estadisticas
de tiempo de respuesta y stock para tramites asociados a proyectos de inversion.

Medios de verificacion

Tabla 11: Medios de verificacion EL02RT6

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 2: La institucion
levanta y sistematiza
informacién de la calidad de
servicio v experiencia
usuaria para el diagnéstico,
mediante la Medicion de la
Satisfaccion, identificacion
de registros administrativos
y la recopilacién y andlisis de
insumos relevantes sobre
atencién ciudadana.

RT6: El Servicio sistematiza y analiza la
informacion de los tramites vy/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 Ultimos 3 afios). En
los casos que corresponda, se incluyen
estadisticas de tiempo de respuesta y
stock de tramites asociados a proyectos

e Formulario en plataforma web de la
Red de Expertos, con la informacidn
de tiempo de respuesta a tramites
y/o servicios relevantes dirigidos o
que se relacionen con personas
usuarias finales.

e Formulario en plataforma web de la
Red de Expertos con estadisticas de
tiempo de respuesta y stock de
trdmites asociados a proyectos de
inversion.

de inversion.

Tramites y/o servicios entregados a la ciudadania

Descripcion

La institucion debera sistematizar y analizar los tiempos de respuesta de los tramites y/o servicios
entregados a la ciudadania, vigentes en el afio t, incluyendo estadisticas de tiempos de respuesta de los
mas relevantes dirigidos o que se relacionen con usuarios/as finales. Se deberan reportar estadisticas del
afio t (periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio 2024), y de los afios 2021, 2022, 2023 (enero
a diciembre). De esta forma, se podra contar con datos suficientes para analizar la evolucién del indicador.

La institucion debera seleccionar al menos los 3 tramites o servicios mas relevantes de aquellos
declarados en el RT 4, ya sea por su masividad (volumen de transacciones) y/o porque estan asociados a
los objetivos estratégicos de la institucion (Formulario Al). La institucion puede realizar la seleccion,
justificando la razén para ésta, que puede ser cuantitativa y/o cualitativa. En el caso de instituciones que
requieran seleccionar menos de 3 tramites, se podra justificar en la plataforma.

Se entendera por tiempo de respuesta al tiempo total de gestidn que transcurre desde un hito de inicio y
un hito de cierre descrito por la institucién. En este sentido, la institucién debe definir los hitos de inicio y
cierre de los 3 tramites o servicios prioritarios, junto con el tiempo esperado para esta gestion. La
institucion podra definir la unidad de medida apropiada para el tiempo de gestién, ya sea minutos, horas
o dias habiles.

Para cada tramite o servicio prioritario se solicitan distintas métricas que permitiran entender los
promedios de los tiempos de respuesta y su dispersion, a través de los minimos y maximos. Ademds, se
solicita que se analice el porcentaje de transacciones que se gestionan en un plazo mayor al esperado.

e Promedio, mediana, minimo y maximo del tiempo de respuesta, en la unidad de medida definida por
la institucion (minutos, horas o dias habiles), de cada uno de los 3 tramites o servicios seleccionados,
de acuerdo con los hitos de inicio y cierre descritos por la institucion.

e Porcentaje de transacciones de los tramites o servicios mds relevantes de la institucidn finalizadas
en un plazo mayor al esperado. Se entiende por transacciones finalizadas a aquellas que concluyeron
con la entrega de una respuesta al solicitante (persona natural y/o juridica), ya sea favorable o
desfavorable. Como se indicé anteriormente, la institucidon define el tiempo esperado de gestién de
cada tramite o servicio prioritario.
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Tabla 12: Porcentaje de transacciones de los tramites o servicios mads relevantes de la institucién
gestionadas en un plazo mayor al esperado

Indicador Férmula de calculo

Porcentaje de transacciones
de los tramites o servicios mas
relevantes de la institucion
gestionadas en un plazo mayor
al esperado.

N° de transacciones de tramites o servicios mas relevantes
gestionadas en un plazo mayor al esperado en el afio t
N° de transacciones de tramites o servicios mas relevantes
gestionadas en el afio t

* 100

Consideraciones

Es posible adaptar las definiciones de los hitos de inicio y fin a las necesidades de la institucién, para
considerar trdmites o servicios largos o complejos. El objetivo es ajustar estos hitos para que al generar
una sistematizacién y analisis del tiempo de respuesta se genere informacién coherente y valiosa para
la toma de decisiones de gestion.

Es posible seleccionar un nimero mayor a 3 tramites y/o servicios relevantes y no existe un limite
maximo. También es posible seleccionar sélo 1 o 2 tramites y/o servicios, en cuyo caso sera necesario
justificar a través de la plataforma.

Recomendaciones

El objetivo es poder identificar los problemas en materia de tiempos de respuesta, por lo que se
recomienda elegir como tramites prioritarios aquellos que tengan mayores problemas en esta materia
y se desaconseja la eleccion de tramites o servicios que se caractericen por ser entregados y resueltos
de forma automatica, tales como la descarga de un certificado desde un sitio web.

Tiempos de respuesta y stock de tramites asociados a proyectos de inversién

Descripcion

Para los tramites que se identificaron como asociados a proyectos de inversidn, se solicitan las siguientes
estadisticas de tiempo de respuesta y stock:

Stock de solicitudes por afio: nimero de solicitudes que se encontraban en proceso en 2024 (al 30 de
junio), 2023, 2022 y 2021.

Cantidad de solicitudes resueltas entre julio 2023 y junio 2024, por tipo y afo de ingreso: NUmero
de solicitudes aprobadas, rechazadas, desistidas, inadmisibles y abandonadas entre el 1 de julio de
2023 y el 30 de junio de 2024. Se reporta para cada uno de los siguientes afios de ingreso: junio de
2024, 2023, 2022, 2021 y anteriores.

Se consideran las siguientes definiciones:

o Aprobadas: aquellas solicitudes terminadas por resolucién final que se pronuncia sobre el
fondo de la solicitud, acogiendo parcial o totalmente la peticién planteada.

o Rechazadas: aquellas solicitudes terminadas por resolucién final que se pronuncia sobre el
fondo de la solicitud, denegando totalmente la peticién planteada.

o Inadmisibles: aquellas solicitudes terminadas por resolucidn final que constata el
incumplimiento de uno o mas requisitos formales de admisibilidad necesarios para acoger a
tramitacion la solicitud.

o Desistidas: aquellas solicitudes terminadas por un acto formal del solicitante en que
manifiesta expresamente su voluntad de renunciar a la solicitud.

o Abandonadas: aquellas solicitudes terminadas por la declaracidn formal del dérgano de la
Administracidon que constata la inactividad del solicitante por un plazo mayor al establecido
en la normativa aplicable o el otorgado por el érgano de la Administracion, bajo
apercibimiento, para su actuacion.
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E102RT7 - Sistematizacion: Medicidn de Satisfaccion Usuaria (MESU) y otros
instrumentos de percepcién usuaria

Este requisito técnico es similar al del afio anterior. Se deben reportar los datos para los ultimos 3
afnos y actualizar el afo en curso a junio de 2024. Se debe justificar cuando no se cuente con otras
herramientas de percepcion usuaria, respondiendo tres preguntas que se detallan en esta seccion.

Medios de verificacion

Tabla 13: Medios de verificacion E102RT7

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 2: La institucion levanta
y sistematiza informacién de la

RT7: El Servicio sistematiza y
analiza la informacién de la

e Formulario en plataforma web de la Red de
Expertos, con la informacidn de medicién

de satisfaccion usuaria, otros instrumentos
de percepcion usuaria aplicados durante el
afio t y en los ultimos 3 afios.

Medicion de Satisfaccién
Usuaria v de otros
instrumentos de percepcion
usuaria (aplicados durante el
afio ty en los ultimos 3 afios)

calidad de servicio y experiencia
usuaria para el diagndstico,
mediante la Medicion de la
Satisfaccion, identificacion de
registros administrativos y la
recopilacion y andlisis de
insumos relevantes sobre
atencién ciudadana.

e Si un servicio no cuenta con instrumentos
de percepcién, se debe completar un
formulario con una justificacidn explicando
por qué no se cuenta con este tipo de
herramientas.

Descripcion general

La institucion debe sistematizar y analizar la informacién disponible derivada de instrumentos de
percepcion, tanto de la Medicién de Satisfaccién Usuaria (MESU), como de otros instrumentos propios del
servicio. Los instrumentos de percepcidn usuaria son una herramienta fundamental para evaluar la calidad
de los servicios publicos proporcionados. La percepcidn y satisfaccion de las personas usuarias son una
retroalimentacion valiosa sobre la efectividad y eficiencia de la entrega de servicios. Este insumo facilita
la implementacién de procesos de mejora continua, permite la deteccidn temprana de problemas
emergentes y fomenta la participacion ciudadana y el didlogo.

Medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU)

Descripcion

La Medicion de Satisfaccion Usuaria, es un instrumento que tiene por objetivo identificar oportunidades
para la mejora de la entrega de servicios, tomando como base las necesidades de las personas y contribuir
a entender los factores que influyen en la satisfaccion de los distintos servicios, con foco en los atributos
de la experiencia y de la institucion. Para mas informacion acerca de su metodologia visitar
https://satisfaccion.gob.cl/medicion-de-satisfaccion-usuaria/metodologia.

En el contexto del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, los servicios deben sistematizar
los productos de MESU 2024 y los que ha provisto desde 2021 a 2023, para luego analizar la situacién de
la institucién en materia de satisfaccién usuaria.

Los documentos que deberdn ser sistematizados y, por ende, cargados en la plataforma que la Red de
Expertos pone a disposicién para el cumplimiento de los Requisitos Técnicos, son los siguientes:

e Informe de Resultados 2024: Levantamiento Cuantitativo (se espera que los resultados estén
disponibles en noviembre de 2024).

e Otros documentos entregados por la Red de Expertos durante 2024 en relacién con la Medicidn de
Satisfaccién Usuaria.

e Informe de Resultados 2023: Levantamiento Cuantitativo.
¢ Informe de Resultados 2023: Levantamiento Cualitativo.
e Reporte de Resultados 2019 - 2022.

Otros instrumentos de percepcidn

Descripcion
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Al contar con instrumentos de percepcidn usuaria especificos y adecuados a los tramites y servicios, las
instituciones pueden tener una comprensién mas detallada y precisa de la experiencia de la persona
usuaria en contextos particulares, permitiendo ajustes y mejoras focalizadas. Esto facilita la localizacion
de areas de mejora especificas y la implementacién de soluciones dirigidas a optimizar la eficiencia y la
satisfaccion usuaria.

En el contexto del Sistema, las instituciones deben incluir otros instrumentos de percepcién disponibles
en el andlisis (distintos a MESU), considerando aquellos elaborados en los ultimos 3 afios (2021, 2022 y
2023) y al 30 de junio de 2024.

Para cada instrumento de percepcién disponible en las instituciones se solicita la siguiente informacion:

e Descripcion del instrumento de percepcion: Visidn general del instrumento, incluyendo aspectos de
su estructura y metodologia, proporcionando una comprension bdasica de cémo se llevé a cabo la
medicién de la percepcién usuaria.

e Tipo de instrumento (cuestionario estructurado, entrevista en profundidad, otro): Modalidad del
instrumento empleado para la recopilacién de datos sobre la percepcion de los usuarios. Puede ser un
cuestionario estructurado, entrevistas en profundidad, pruebas de usabilidad, anadlisis del viaje del
usuario, etnografias, eye tracking, entre otros.

e Afo en que se levantd la informacion: Se refiere al afio especifico en el que se recopilaron los datos
a través del instrumento de percepcion. Esto proporciona un marco temporal para contextualizar los
resultados y entender la relevancia de la informacion en un periodo determinado.

e Poblacidn objetivo: La poblacion objetivo establece el grupo especifico de personas a las que se dirige
el instrumento de percepcidn. Puede ser la totalidad de personas usuarias de un servicio, un segmento
demografico particular, o cualquier otro grupo definido segun los objetivos de la investigacion.

e Servicios medidos: Indica los servicios, tramites especificos o aspectos del servicio publico que estan
siendo evaluados a través del instrumento de percepcion.

e Periodo de referencia: El periodo de referencia establece el marco temporal al que hacen referencia
los datos recopilados. Puede ser meses, trimestres, afio u otro periodo que sea relevante para la
evaluacidn de la percepcién de los usuarios.

e Principales indicadores: Métricas que se pueden obtener a partir de los instrumentos de percepcion,
que entregan informacidn sobre cdmo esta funcionando algln aspecto de la institucidn. En particular,
en el contexto del Sistema, son relevantes los indicadores asociados a la entrega de servicios a la
ciudadania.

e Principales hallazgos: Observaciones o conclusiones destacadas derivadas del analisis de los
indicadores. Es un resumen las percepciones y opiniones mas relevantes de la poblacidon objetivo.

Instituciones que no cuentan con MESU u otros instrumentos de percepcion.

Descripcion

Por diferentes circunstancias, es posible que algunas instituciones no participen de la Medicion de
Satisfaccidon usuaria ni cuenten con otros instrumentos de percepcién para conocer la opinidn de las
personas usuarias acerca de su institucion.

En estos casos, las instituciones deberan entregar una justificacion que aborde los siguientes puntos:
e ¢Por qué razon no disponen de un instrumento de percepcidn usuaria en su servicio?

e (¢CoOmo obtienen informacién sobre la opinidn o percepcion de las personas usuarias acerca de su
servicio?

e Sinoobtienen informacion de este tipo, écémo se podria abordar esta tematica en el futuro?
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E102RTS - Sistematizacion: Registros administrativos asociados a los tramites y/o
servicios mas relevantes

Este requisito técnico es similar al del afio anterior. Se deben reportar los datos para los ultimos 3
anos y actualizar el afio en curso a junio de 2024. Se debe justificar cuando no se cuente con registros
administrativos asociados a tramites y/o servicios mas relevantes, respondiendo tres preguntas que
se detallan en esta seccion.

Medios de verificacion

Tabla 14: Medios de verificacion EL02RT8

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

Objetivo 2: La institucién levanta y | RT8: El Servicio sistematiza y | ¢ Formulario en plataforma

sistematiza informacion de la calidad | analiza la informacidn de registros web de la Red de Expertos,
de servicio y experiencia usuaria para el | administrativos asociados a los con la informacion de
diagndstico, mediante la Mediciondela | tramites y/o  servicios mas registros administrativos
Satisfaccion, identificacion de registros | relevantes y considerando datos relevantes en afio t y afios
administrativos y la recopilacion y | del afio ty de los ultimos 3 afios. 2021, 2022 y 2023.

andlisis de insumos relevantes sobre
atencion ciudadana.

Instituciones con registros administrativos asociados a tramites y/o servicios relevantes

Descripcion

En complemento a la informacién ya sistematizada, las instituciones deben incluir informacion
proveniente de registros administrativos asociados a tramites relevantes, de acuerdo con lo establecido
en el Requisito Técnico 8. Se entendera por registros administrativos relevantes a aquellos registros
asociados a los 3 tramites y/o servicios mas relevantes de la institucion definidos en el Requisito Técnico
6. Se deberan reportar informacion de registros administrativos del afo t (periodo comprendido entre el
1 de enero al 30 de junio 2024), y de los afios 2021, 2022, 2023 (enero a diciembre).

Para dichos registros se solicita la siguiente informacion:

e Descripcion: Se refiere a un resumen que abarca de manera global la informacién almacenada en los
registros administrativos de una institucion. Esta descripcidon proporciona una visién panoramica de
los datos contenidos (de acuerdo con los campos del RT 4).

e Principales indicadores: Métricas mds importantes que se pueden obtener a partir de los registros
administrativos, que entregan informacién sobre coémo estd funcionando algin aspecto de la
institucion. En particular, en el contexto del Sistema, son relevantes los indicadores asociados a la
entrega de servicios a la ciudadania.

e Principales hallazgos: Observaciones o conclusiones destacadas derivadas del analisis de los
indicadores.

Instituciones sin registros administrativos asociados a tramites y/o servicios relevantes

Descripcion

Por diferentes circunstancias, es posible que algunas instituciones no cuenten con registros
administrativos asociados a su seleccidn de tramites y/o servicios relevantes.

En estos casos, las instituciones deberan explicar una justificacion que aborde los siguientes puntos:

e ¢Por qué razén no disponen de registros administrativos para estos tramites y/o servicios relevantes
en su servicio?

e (COmo recopilan informacién acerca de las caracteristicas de las personas usuarias o de sus
interacciones con la institucidn en estos tramites y/o servicios relevantes?

e Sinoobtienen informacién de este tipo, écémo se podria abordar estd tematica en el futuro?
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E102RT5, 6, 7 y 8 - Analisis

2024,

Las preguntas abordan el componente de analisis de los RT 5 a 8. Son similares de las de 2023, con
pequeiios ajustes. Se debe responder considerando la informacidn de los ultimos 3 afios y a junio de

Medios de verificacion

Tabla 15: Medios de verificacion EI02RT5 - 8 (analisis)

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo
Objetivo 2: La institucidon
levanta % sistematiza

informacién de la calidad de
servicio v experiencia
usuaria para el diagndstico,
mediante la Medicion de la

RT5: El Servicio sistematiza y analiza la
informaciéon de los reclamos del afio t y en
los dltimos 3 afios, incluyendo estadisticas
de tiempos de respuesta a reclamos.

RT6: El Servicio sistematiza y analiza la

e Formulario en plataforma
web de la Red de Expertos,
con respuesta a las preguntas
formuladas para orientar el
diagnéstico.

informacién 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 ultimos 3 afios). En los
casos que corresponda, se incluyen
estadisticas de tiempo de respuesta y stock
de tramites asociados a proyectos de
inversion.

Satisfaccion, identificacion
de registros administrativos
y la recopilacion y andlisis de
insumos relevantes sobre
atencién ciudadana.

RT7: El Servicio sistematiza y analiza la
informacién de la Medicion de Satisfaccion
Usuaria y de otros instrumentos de
percepcion usuaria (aplicados durante el afio
ty en los ultimos 3 afios)

RT8: El Servicio sistematiza y analiza la
informaciéon de registros administrativos
asociados a los tramites y/o servicios mas
relevantes y considerando datos del afio ty
de los ultimos 3 afos.

Descripcion

Las instituciones analizardn la informacidn de reclamos respondidos, tiempos de respuesta a reclamos,
tiempo de respuesta a los tramites de los servicios relevantes, medicion de satisfaccidon usuaria,
instrumentos de percepcidén y registros administrativos a través de las preguntas descritas a continuacion.
Es importante que las respuestas estén alineadas con las métricas e indicadores presentados en la seccién
de sistematizacion de los requisitos técnicos 5 al 8. Ademas, la informacidn del RT 4 es util para responder
preguntas de analisis asociadas con los tramites y/o servicios, ademas de los registros administrativos.

Sumado a lo anterior, el servicio puede considerar en sus respuestas otros indicadores que sean
pertinentes a partir de su propio analisis, que surjan desde la informacion solicitada en los Requisitos
Técnicos o desde otra fuente de informacidn.
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Tabla 16: Preguntas de analisis RT 5 al 8

Tipo

Preguntas

Reclamos

Considerar indicadores
enRT5

e (Cuentan con clasificaciones de los reclamos?
e  (Cuales son los reclamos mas frecuentes que recibe la institucién?

e  ¢En qué materias® han aumentado los reclamos? Considere una comparacién afio
a afo.

e (En qué materias han disminuido los reclamos? Considere una comparacién afio a
afo.

e ¢Como ha evolucionado el porcentaje de reclamos respondidos en los ultimos 3
afios?

e (Como ha evolucionado el tiempo de respuesta a reclamos en los ultimos 3 afios?

e ¢Como ha evolucionado el porcentaje de reclamos respondidos dentro de 20 dias
habiles en los ultimos 3 aifos?

e (Qué espacios de mejora se identifican en relacidn con la entrega de respuesta a
reclamos y los tiempos de esta gestion?

Registros
administrativos

Considerar informacién

e (Qué informaciéon o registros administrativos hacen falta para caracterizar a las
personas usuarias que interactuan con la institucion?

e ¢Qué informacién o registros administrativos hacen falta para caracterizar las

Considerar informacion
en RT4 al 8.

enRT4yRTS8 interacciones de las personas con la institucién?
e (Qué oportunidades de mejora se identifican en la forma en que se recogen los
datos de experiencia usuaria en la institucidon?
Canales e (Através de qué canales puede interactuar la ciudadania con la institucidon?

e Silainstitucidon cuenta con un modelo de atencion:

o ¢élLos canales estan siendo utilizados de acuerdo con el modelo de atencion
de la institucion?

o ¢Qué brechas existen en este aspecto?
e (Como se distribuye el uso de canales institucionales por las personas usuarias?

e (Cuales son los canales que funcionan de mejor forma en la institucion? Por
ejemplo, aquellos que permiten un menor tiempo de respuesta y aquellos con
niveles de satisfaccién usuaria mas altos.

e ¢Cuales son los canales con mayores oportunidades de mejora?

e (COmo ha evolucionado el desempefio de los canales de atencién?

Tramites/servicios

Considerar informacién
en RT 4 al 8.

e ¢Cuales son los tramites/servicios mas utilizados (con un mayor volumen de
transacciones) de la institucion?

e  ¢Cuales son los tramites/servicios que funcionan de mejor forma en la institucion?
Por ejemplo, aquellos que tienen un menor volumen de reclamos asociados o
aquellos con mayores niveles de satisfaccion usuaria.

e  ¢Cuadles son los tramites/servicios con mayores oportunidades de mejora?

e (Como ha evolucionado el desempefio de los tramites/servicios? Por ejemplo,
analice si ha aumentado o disminuido Ila satisfaccién usuaria con los
tramites/servicios, o si los tiempos de respuesta han aumentado o disminuido.

Instituciones con Medicion de Satisfaccion Usuaria

Las instituciones con Medicién de Satisfaccién Usuaria deben responder las preguntas de la Tabla 17. Se
solicita considerar al menos los insumos sistematizados en la plataforma, de acuerdo con lo indicado en el

8 Categorias asignadas por cada institucién para los reclamos, puede corresponder a sus productos y/o servicios,

entre otros.

25



&~ , Comision de
® %) Integridad Pablica

71l Secretariade }“
b Mod’ernlzoc!on &, R v Transparencia
MINISTERIO DE HACIENDA

RT 7. Al igual que en las preguntas anteriores, el servicio puede complementar con informacidn disponible
en la institucion. Se separa el anadlisis entre los periodos 2021 - 2022 y 2023 — 2024 por los ajustes
metodolégicos de MESU en 2023.

Tabla 17: Preguntas de analisis asociadas a la Medicion de Satisfaccion Usuaria

Periodo Preguntas
2021 -2022

e (Aumentd, mantuvo o disminuyd el porcentaje de personas que evallan con

. nota 6 o 7 su Ultima experiencia realizando trdmites en su institucién?
Considerar los resultados y

definiciones del Reporte | ¢ ¢Cémo fue el desempefio de su institucién con respecto a otras instituciones
2019 - 2022 (Figura 3). su mismo grupo?

2023 -2024 S . .
e La institucion ¢mejord, mantuvo o empeoro el porcentaje de personas que

evallan con nota 6 o 7 su ultima experiencia realizando tramites en su

Considerar los informes de L,
institucién?

resultados cuantitativos
2023y 2024,y elinformede | e  ¢Existen diferencias en el porcentaje de personas que evalla con nota6 0 7 su
resultados cualitativo de ultima experiencia por tipo de persona usuaria, sexo, tramo etario y nivel
2023. educativo alcanzado?

e (Existen diferencias en términos de la evaluacion de los distintos canales de

Utilizar las bases de datos ., .
atencion medidos?

para cruzar informacion.
e  (Cuales fueron los atributos de la experiencia mejor y peor evaluados?

e (Cuadles son los atributos de la experiencia que explican de mayor forma las
variaciones en la satisfaccion con la dltima experiencia?

e (¢Enqué medida las personas usuarias de su institucion sabian a qué institucion
debian recurrir y que tramite debian hacer al momento que surge la
necesidad?

e Considere los resultados de habilitacion y conocimiento del
tramite/institucidn, ¢qué oportunidades de mejora se identifican en la entrega
de informacidn a las personas usuarias?

e Refiérase al sentido de urgencia con que las personas se enfrentan a la
institucion.
e (Cual es el porcentaje de personas que reporta haber sufrido algun problema

al realizar su ultimo tramite en su institucion? éCudl es el problema mas
recurrente?

e De acuerdo con toda la informacion sistematizada y analizada, ¢cudles son los
principales factores que explican la satisfaccidn con la ultima experiencia en su
institucion?

Consideraciones

e Para ambos conjuntos de preguntas, es relevante las respuestas estén alineadas con las métricas e
indicadores presentados en la seccion de sistematizacion de los requisitos técnicos 5 al 8. Ademas, la
informacién del RT 4 es util para responder preguntas de analisis asociadas con los tramites y/o
servicios, ademas de los registros administrativos.

Recomendaciones

e El servicio puede considerar en sus respuestas otros indicadores que sean pertinentes a partir de su
propio analisis, que surjan desde la informacién solicitada en los Requisitos Técnicos o desde otra
fuente de informacién.

e Se recomienda vincular las respuestas con los conocimientos institucionales y acerca del
funcionamiento del Estado presentes en los equipos de trabajo de la institucidn, asi como también de
la visién del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.
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) Objetivo 3
La institucidn genera un diagndstico de las brechas de calidad de servicio y experiencia usuaria.

El analisis descrito en los requisitos técnicos anteriores permite concluir esta etapa con un diagnéstico de
los principales problemas a resolver en materia de experiencia usuaria y calidad de servicio en la
institucion. Es fundamental que se pueda contar con un diagndstico correcto para orientar las siguientes
acciones de la institucion. Este diagndstico es el punto de partida de las siguientes etapas del Sistema y
serd utilizado en la elaboracién del plan de mejoramiento en Etapa 2.

E103RT1: Elaboracién de un informe de diagndstico

Se debe actualizar el diagnoéstico con informacidn del aiio t. Ademas, se requiere de la aprobacidn del
Comité mediante un acta.

Medios de verificacion

Tabla 18: Medios de verificacion EL03RT1

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacidon

RT 1: El servicio define los

Objetivo 3: La institucion
genera un diagndstico de
las brechas de calidad de

problemas a resolver en materia de experiencia
usuaria y calidad de servicio, elaborando un

principales | e

Formulario en plataforma
web en el que se
identifiquen las fortalezas,

servicio y  experiencia | informe de diagnéstico que contempla debilidades, riesgos, puntos
usuaria. fortalezas, debilidades, riesgos, puntos criticos criticos y ambitos
y ambitos prioritarios de trabajo. Este prioritarios.
diagndstico se basa en la informacién levantada . .
& L . e Acta del Comité de Calidad
en los requisitos anteriores y cuenta con la . L
- - . - de Servicio y Experiencia
aprobacién del Comité de Calidad de Servicio y . .
L . Usuaria que dé cuenta de la
Experiencia Usuaria. L S
aprobacién del diagndstico.
Descripcion

De acuerdo con el RT 1 del Objetivo 3, el diagndstico debe contemplar los siguientes contenidos:

o Fortalezas: aspectos que se estan desarrollando de forma correcta en la institucidn, cumpliendo con
los estandares definidos, las expectativas de las personas usuarias y/o valorados positivamente por
ellas. Se puede referir a servicios, canales o caracteristicas de éstos, disponibilidad de informacion,
funcionamiento de procesos, entre otros. Para facilitar y guiar la identificacion de fortalezas, se sugiere
responder preguntas como: é¢en qué materias se ha destacado positivamente el servicio?, iqué es lo
que destacan las personas usuarias de este?

e Debilidades: aspectos que cuentan con brechas en su implementacién y que pueden ser abordados
por la institucién en el plan de mejoramiento de la etapa 2. Se puede referir a servicios, canales o
caracteristicas de éstos, disponibilidad de informacidn, funcionamiento de procesos, entre otros. Para
facilitar y guiar la identificacion de debilidades, se sugiere responder preguntas tales como: a juicio de
sus personas usuarias, {qué aspectos de los servicios, canales u otras caracteristicas se podrian
mejorar?, ipor qué?; iqué procesos internos requieren ser revisados para hacer una mejor
gestion?,¢équé tipo de informacion u otros elementos se requieren para mejorar la entrega de servicios?

e Puntos criticos: aspectos que son fundamentales para la calidad del servicio, la experiencia y la
satisfaccién usuaria, y que en el caso de sufrir alguna deficiencia o fallo puede tener un efecto negativo
considerable en estos. Se puede referir a aspectos operativos, del personal, estandar del servicio
entregado, tecnoldgicos, entre otros. Para facilitar y guiar la identificacién de puntos criticos, se
sugiere responder preguntas tales como: {qué aspectos podrian tener un efecto significativo en la
calidad o entrega del servicio a las personas usuarias en caso de fallas?; en particular, ¢ qué procesos
o sistemas son los mds susceptibles a errores o fallos?

e Riesgos: elementos o potenciales eventos que podrian afectar negativamente los puntos criticos del
servicio. Algunos ejemplos de riesgos incluyen brechas en los recursos destinados a un plan de
capacitacion para atencién de las personas usuarias o eventos como el incumplimiento del término de
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una obra de infraestructura que mejorara el estandar del servicio entregado, entre otros. Para facilitar
y guiar la identificacién de riesgos, se sugiere responder preguntas tales como: éexisten condiciones
externas que podrian incidir de manera desfavorable los puntos criticos antes identificados?, éhay
aspectos de la operacion interna de la institucion que son particularmente vulnerables a interrupciones
o fallas?

« Ambitos prioritarios de trabajo: en base a las fortalezas, debilidades, riesgos y puntos criticos, la
institucion debe definir los lineamientos que guiardn su plan de mejoramiento, en la etapa 2,
priorizando aquellos que requieren especial urgencia para mejorar la calidad del servicio y la
experiencia usuaria. Esta definicién permitira enfocar los recursos en los dmbitos que requieren ser
abordados con prioridad para impulsar la calidad de servicio y la experiencia usuaria.

Consideraciones

e El servicio debe considerar la informacién levantada y las repuestas a las preguntas de andlisis del
objetivo 2 en su diagndstico, para identificar los elementos solicitados en este reporte. Es importante
que el diagnéstico sea coherente con el andlisis previo.

e Es clave que la elaboracién del diagndstico sea una actividad participativa. Tal como indica el RT, se
debe contar con la aprobacién del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria. Cabe recordar
gue el Comité cumple un rol asesor a la direccién, con una visién global y estratégica del Sistema y de
la institucion.

Recomendaciones

e Las preguntas de analisis del objetivo 2 y los componentes del diagndstico son aspectos minimos por
incluir en su desarrollo. Sin embargo, se recomienda que las instituciones consideren todas las fuentes
de informacién que les sean pertinentes para elaborar el diagndstico.

e Serecomienda que la institucion considere su estrategia y modelo de atencién en la definicién de su
diagndstico. Puede encontrar mas antecedentes sobre modelo de atencién en el documento de
material complementario del Sistema, que sera enviado prontamente.

e Se recomienda que la institucion utilice el mapeo de viajes de usuario como base para identificar los
principales puntos criticos que deberia trabajar. Se puede encontrar mas informacién al respecto en
el documento de material complementario del Sistema, que serd enviado prontamente.

« Se sugiere que la institucién considere los resultados y recomendaciones del indice de Innovacién
Publica, en caso de que participe de la iniciativa, en el desarrollo de su diagndstico9. Este insumo
permite conocer las capacidades disponibles y aquellas en que existen brechas, que pueden servir
como base para el desarrollo de acciones pertinentes para gestionar la experiencia usuaria de manera
sostenible en el tiempo.

e Se sugiere que la elaboracién del diagndstico sea un proceso participativo, considerando las
herramientas disponibles en la institucidn. Por ejemplo, se pueden desarrollar reuniones (presenciales
o remotas), consultas en intranet, entre otras.

e Ademads de la informacion sistematizada en el objetivo 2, proveniente de registros administrativos
(incluyendo reclamos) e instrumentos de percepcidon, se sugiere considerar los siguientes
instrumentos para la elaboracién del diagndstico: resultados de indicadores de desempefio de
formulario H y CDC, resultados de evaluaciones de programas (EPG), resultados de monitoreo de
programas, informacién de consultas de transparencia, entre otros.

E103RT2: Difusidon del diagndstico

Se debe difundir el diagndstico actualizado al personal de planta, contrata, honorarios, y regidos por
el codigo del trabajo (cuando corresponda), ademas de directivos e integrantes del COSOC.

® Mas informacion disponible en https://indice.lab.gob.cl/#/
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Tabla 19: Medios de verificacion EL0O3RT2

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 3: La
instituciéon genera un
diagnéstico de las
brechas de calidad de
servicio y experiencia
usuaria.

RT 2: El Servicio difunde el informe de
diagnéstico final entre el personal de
planta y 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, Ila difusién a
representantes de la sociedad civil se
realice homologando el COSOC a otros
consejos, comités o similares instancias de
representacion de la sociedad civil o
COSOC ministerial, el Servicio debera
acreditar la existencia de un dictamen
emitido por la Contraloria General de la
Republica que determine expresamente
gue procede dicha homologacion.

e Copia del medio de difusion utilizado
(correo, captura de pantalla, oficio,
acta, etc.)

e Copia del material utilizado en la
difusién del diagnéstico.

e Listado de destinatarios de la difusidn
del diagnéstico, incluyendo al menos
nombre y cargo (Formato Excel). Debe
permitir identificar a:

o Personal de plantay a contrata,
personal a honorarios vy
personal regido por el cédigo
del trabajo de distintas areas,
Directivos
Consejo de la Sociedad Civil.

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 homologacidn.

Descripcion

El resultado del diagnédstico se debe difundir en la institucion y en el Consejo de la Sociedad Civil (COSOC).
De esta forma, las personas funcionarias y los representantes de las personas usuarias estaran al tanto del
trabajo desarrollado, incluyendo las fortalezas, principales brechas y prioridades de la institucidn.

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.

Recomendaciones

e Sesugiere que la difusidn del diagndstico se realice a través de reuniones, que permitan la interaccion
y participacion de los distintos publicos objetivo.

e Es responsabilidad de las instituciones sistematizar y conservar respaldo de los destinatarios de las
actividades de difusion del diagndstico, los que podran ser solicitados en los procesos de validacion o
durante la auditoria externa de revisidon de la implementacion del sistema.
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lll. Contrapartes

Por medio de los oficios N2 169 y 170, de 2 de febrero de 2024, 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 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 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 Satisfaccion Usuaria, sera convocada a reuniones sobre el
disefio de cuestionario y otros aspectos técnicos del estudio MESU 2024, 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 participacidon en actividad de difusidn de resultados cualitativos del estudio.

Desde la Red de Expertos, se definié una dupla de contrapartes, con un/a representante de la Comision
de Integridad Publica y Transparencia y un/a representante de la Secretaria de Modernizacidn del Estado.
Para esto, las instituciones fueron clasificadas en 4 grupos. La informacidn de los grupos y contrapartes de
la Red se encuentra en el siguiente enlace.

En caso de cambios de las contrapartes designadas de los servicios, se solicita informar a las contrapartes
de la Red de Expertos asignadas a cada institucion.
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IV. Glosario

Afio t: Afio en curso (2024).

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

Canal: Medio a través de la cual se lleva a cabo la comunicaciéon 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.

Catdlogo de Procedimientos Administrativos y Tramites (CPAT): herramienta que apoya la
implementacion de la Ley N° 21.180, en vigencia desde junio de 2022, y permite dar cumplimiento a
la fase de preparacidn, orientada a que los drganos de la Administracidon del Estado identifiquen y
caractericen los procedimientos administrativos que derivan de su mandato institucional. El CPAT
convoca a todos los érganos de la Administracion del Estado, y redne informacién de todos los
procedimientos administrativos y otras tramitaciones que son parte del quehacer institucional,
constituyendo asi, la herramienta oficial de identificacién Unica y caracterizacion de los
procedimientos administrativos y otras tramitaciones del Estado, que permite dar seguimiento al
cumplimiento de la Ley de Transformacion Digital, y proveer informacién estratégica para la toma de
decisiones en la materia®®.

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

Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria: El Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, conformado por funcionarios/as de distintos niveles jerdrquicos y areas, es el ente a cargo de
velar por la correcta implementacién del Sistema en la institucidn, cumpliendo funciones clave y
participando 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.

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 las personas usuarias que ocurren antes, durante y después de la interaccion.

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

Medicidn de Satisfaccién Usuaria (MESU): Estudio de satisfaccién usuaria con los servicios del Estado,
coordinado por la Secretaria de Modernizacién. Para mayor informacién, se sugiere revisar
satisfaccion.gob.cl.

Modelo de Atencidn: Corresponde a la manera en la que una institucidn dispone y organiza sus canales
de contacto y recursos internos para atender los diferentes requerimientos y solicitudes de parte de
las personas usuarias.

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 organizacion.

10 Fuente: Simplificando vidas: Gestion 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

11

Fuente: Guia rdpida CPAT version 3.0, Secretaria de Gobierno Digital. Disponible en

https://digital.gob.cl/transformacion-digital/estandares-y-guias/catalogo-de-procedimientos-administrativos-y-
tramites-cpat/

31



71l Secretariade ‘o
I'—/% Modernizacién e
MINISTERIO DE HACIENDA

= Comision de
®)\ |ntegridad Pablica
v Transparencia

é
o

Politica de calidad de servicio y experiencia usuaria: La politica de calidad de servicio plantea la forma
en que la institucidn busca relacionarse con las personas usuarias, entregando directrices y lineas de
accion a cumplir en las interacciones con la ciudadania. De esta forma, se establece un marco que
orienta los estdndares de calidad de servicio y experiencia usuaria en la institucion.

Procedimiento administrativo: El articulo 18 de la Ley N° 19.880, lo define como una sucesién de actos
trdmite vinculados entre si, emanados de la Administracidén y, en su caso, de particulares interesados,
que tiene por finalidad producir un acto administrativo terminal*2.

Proyectos de inversién: Actividades econdmicas, productivas o de otros tipos, que contribuyen, directa
o indirectamente, a la inversidn publica o privada.

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.

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.

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

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.

Respuesta resolutiva: Aquella que contiene decisiones definitivas que responden a lo solicitado por el
usuario y dan cierre al caso.

Satisfaccién: 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®3.

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

Tramite: Toda accidén 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®®,

Usuario/a: Entenderemos por personas usuarias o publico usuario a todas aquellas personas que sean
receptoras de los productos y servicios que entrega nuestra institucidn, es decir los usuarios finales.
Pueden ser personas naturales o juridicas.

12

Fuente: Guia rdpida CPAT versiéon 3.0, Secretaria de Gobierno Digital. Disponible en

https://digital.gob.cl/transformacion-digital/estandares-y-guias/catalogo-de-procedimientos-administrativos-y-
tramites-cpat/

13 Fuente: Simplificando vidas: Gestion 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

14 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 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 institucion publica.
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V. Anexos
1. Listado de Tramites asociados a proyectos de inversion:

Ministerio sectorial Servicio responsable Nombre Permiso
Plan de manejo de corta y reforestacidn de bosque
nativo para ejecutar obras civiles

Permiso para la intervencion de especies vegetales

nativas clasificadas de conformidad con el articulo 37 de

Corporacién Nacional Forestal |la ley n°19.300, que formen parte de un bosque nativo,
(CONAF) o0 alteracién de su habitat

Plan de trabajo para la corta, destruccidon o descepado de

formaciones xerofiticas

Plan de manejo preservacion para efectos del articulo

Ministerio de

Agricultura 19° de la ley N°20.283
SEREMI Agricultura Permiso para s.ubdividir y urbanizzj\r ’Ferrenos rurales o
para construcciones fuera de los limites urbanos
Permiso para la caza o captura de ejemplares de
Servicio Agricola y Ganadero f‘:mimalles de especies protegid.as.para fines de
(SAG) |nvest|gaC|.oln, parg el estabIeC|m|ent(.).de c.t?ntros de

reproduccion o criaderos y para la utilizacién sustentable
del recurso

Ministerio de Subsecretaria de Bienes Concesion de uso gratuito de inmueble fiscal de largo

Bienes Nacionales Nacionales plazo

Permiso para realizar trabajos de conservacion,
reparacion o restauracion en monumento histérico
Permiso para hacer construcciones nuevas en una zona
declarada tipica o pintoresca
Ministerio de las Permiso para ejecutar obras de reconstruccién o de mera
Consejo de Monumentos | .o nseryacion en zona tipica

Nacionales (CMN) Permiso de instalacién de monumento publico, de retiro
de monumento o traslado

Culturas, las Artes y
el Patrimonio

Permiso para que personas chilenas hagan excavaciones
de tipo arqueoldgico, antropoldgico y paleontoldgico

Permiso para intervenir santuario de la naturaleza

Direccion General de Autorizacidn de funcionamiento de helipuerto

Aeronautica Civil (DGAC) — . . -
Ministerio de Autorizacién de funcionamiento de aerédromo

Defensa

Subsecretaria para las Fuerzas

Armadas (SSFFAA) Concesion maritima mayor

Ministerio de L . . .
Autorizacion para realizar pesca de investigacion

Economia Subsecretaria de Pesca
Ministerio de (SUBPESCA) Autorizacién del proyecto técnico de una concesién de
Economia acuicultura

Ministerio de

, Declaracién en construccidn
Energia

Ministerio de Comision Nacional de Energia Proceso de interconexion al si de nuevas instalaciones
Energia (CNE) declaradas en construccion

Autorizacién de acceso abierto (Autorizacion de solicitud

Ministerio de -, . ..
de conexion - Autorizacion de solicitud de uso de

E i . L. . .
nerela capacidad técnica disponible)
, Autorizacion d to de instalacion, liacis
istaride | eniioNadonal e Gelogiay | 4575 ot et amalact 0
Mineria Mineria (SERNAGEOMIN) g P

de minerales mayores a 5.000 tpm
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Nombre Permiso

Ministerio sectorial ‘

Servicio responsable

Autorizacién de proyecto de ventilacidn general de una

mina subterranea en proyectos mineros mayores a 5.000
tpm

Autorizacién del método de explotacién de proyectos
mineros mayores a 5.000 tpm y su modificacién

Autorizacién de electrificacidn de la mina en proyectos
mineros mayores a 5.000 tpm

Permiso para establecer un botadero de estériles o
acumulacién de mineral

Autorizacidn del plan de cierre de faenas mineras

Autorizacion del proyecto para la construccion y
operacion de depdsitos de relaves

Permiso para que las empresas o productores mineros
cuya capacidad de extraccion y/o tratamiento sea igual o
inferior a 5.000 toneladas de mineral por mes puedan
desarrollar proyectos de explotacidn y/o tratamiento
(PET), cuyo rango de produccién sea hasta 5.000
toneladas de mineral por mes

Permiso para que las empresas o productores mineros
cuya capacidad de extraccion y/o tratamiento sea igual o
inferior a 5.000 toneladas de mineral por mes puedan
desarrollar proyectos de explotacién artesanal (PEA),
cuyo rango de produccién sea hasta 500 toneladas de
mineral por mes

Permiso para que las empresas o productores mineros
cuya capacidad de extraccidn y/o tratamiento sea igual o
inferior a 5.000 toneladas de mineral por mes puedan
desarrollar proyectos de explotacién simplificado (PES),
cuyo rango de produccion sea hasta 2.000 toneladas de
mineral por mes

Direccion de Obras Hidraulicas
(DOH)

Autorizacién de estudio fundado de proyectos a
emplazarse en areas de riesgo

Ministerio de Obras

Direccion de Vialidad

Permiso de ocupacién de franja de proteccién de 35
metros en caminos nacionales

Permiso de ocupacién de faja vial en caminos publicos
(paralelismos y atraviesos)

Autorizacién de accesos a caminos publicos

Permiso de sobrepeso-permiso de sobrepeso con
sobredimensidon-permiso de sobredimension

Publicas

Direccién General de Aguas
(DGA)

Permiso para efectuar modificaciones de cauce

Permiso para efectuar obras de regularizacion o defensa
de cauces naturales

Recepcidn de obras hidraulicas construidas establecidas
en el articulo 294° del cddigo de aguas y Autorizacidn de
operacion

Autorizacidn de proyectos de construcciéon de ciertas
obras hidraulicas establecidas en el articulo 294° del
cédigo de aguas

Ministerio de Salud

Subsecretaria de Salud Publica

Autorizacién de proyecto de sistema particular de aguas
servidas

Autorizacién de instalacion de eliminacion de residuos
peligrosos

Autorizacidn de proyecto de sistema particular de agua
potable

Autorizacidn de proyecto del sitio de almacenamiento de
residuos peligrosos
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Ministerio sectorial ‘

Servicio responsable

Nombre Permiso

Autorizacién de proyecto de instalaciones de

almacenamiento de sustancias peligrosas

Autorizacién de plan de manejo residuos peligrosos

Autorizacién de funcionamiento de sistema particular de
aguas servidas

Autorizacién de funcionamiento del sitio de
almacenamiento de residuos peligrosos

Autorizacién de instalacion de eliminacion de residuos
peligrosos

Autorizacidn de sistema particular de agua potable

Autorizacién de la instalaciéon de almacenamiento de
residuos peligrosos por periodos prolongados

Autorizacién de funcionamiento de instalaciones de
almacenamiento de sustancias peligrosas

Autorizacién sanitaria para almacenamiento transitorio
de sustancias radiactivas

Informe sanitario para establecimientos industriales y/o
comerciales

Ministerio de
Transportes y

Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL)

Concesidn de servicios publicos de telecomunicaciones
(telefénico local, movil y transmisién de datos)

Recepcidn de obras e instalaciones de servicios de
telecomunicaciones

Telecomunicaciones

Subsecretaria de Transportes
(SUBTRANS)

Informe de mitigacion de impacto vial basico

Informe de mitigacién de impacto vial intermedio

Informe de mitigacién de impacto vial mayor

Ministerio de
Vivienday

Servicios de Vivienda y
Urbanizacion (Subsecretaria de
Vivienda y Urbanismo)

Autorizacion rotura y reposicion de pavimentos

Urbanismo

Subsecretaria de Vivienda y
Urbanismo

Permiso para construcciones fuera de los limites urbanos
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