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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 gestidn
institucional y la entrega de servicios a la ciudadania.

En el objetivo de calidad de los servicios proporcionados a las personas usuarias, en el afio 2023, se crea
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 diseiar, 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 satisfaccidn usuaria, y su mejora continua.

Para esto, en una primera etapa las instituciones publicas generan un diagndstico 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 crea un comité de calidad de
servicio y experiencia usuaria conformado por funcionarios y funcionarias de distintas areas, abordando
esta tarea de forma transversal.

En una segunda etapa se contempla la generacién de una politica de calidad de servicio y experiencia
usuaria, y el disefio de planes de accidn, que consideran metas concretas de mejora de la calidad de
servicio. Estos planes de accion, que toman como base la informacion del diagnéstico generado en etapa
1, en las siguientes etapas seran implementados y evaluados para retroalimentar los planes de calidad de
servicio. El desarrollo del sistema contempla la participacion y difusion tanto con las personas funcionarias
de los Servicios como con la ciudadania, a través de los Consejos de Sociedad Civil (COSOC) de cada
reparticion. Ademas, se considera la aprobacion de las jefaturas de servicio a los distintos productos
generados.

La presente guia metodoldgica entrega lineamientos para la implementacidn de la etapa 2 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, ademas de recomendaciones generales para la
implementacién. Luego, se da paso a una descripcién detallada de cada requisito técnico de la etapa 2.

! 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. Recomendaciones generales de implementacidn del Sistema

Las etapas del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria son acumulativas y estan
interrelacionadas. Es asi como el diagndstico generado en etapa 1 es un insumo relevante para el
desarrollo de la etapa 2. En particular, se espera que tanto la Politica como el Plan anual de Mejoramiento
consideren las principales brechas de calidad de servicio detectadas en la institucion. Ademas del
diagndstico, se debe tener en cuenta toda la informacion sistematizada y analizada en etapa 1, referente
a registros administrativos, reclamos, instrumentos de percepcién, MESU, entre otras.

Cabe destacar que los requisitos técnicos y orientaciones de esta guia metodoldgica plantean minimos
para la implementacidn de las actividades. Se invita a las instituciones a ir mas alld en su ejecucidn; por
ejemplo, involucrando a mas actores en los procesos participativos.

Por otro lado, es responsabilidad de las instituciones sistematizar y conservar respaldo de la informacién
incluida en los medios de verificacién. Por ejemplo, el respaldo de las actividades de participacion y
difusién de la Politica de Calidad de Servicio y del Plan anual de Mejoramiento, que podran ser solicitados
en los procesos de validacion o durante la auditoria externa de revision de la implementacion del sistema.
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C. 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 2
a) Objetivo 1

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

E201RT1: Definicidn o actualizacion de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria

Medios de verificacion

Tabla 2: Medios de verificacion E201RT1

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

e Formulario en plataforma web con el
contenido de la politica de calidad de
servicio.

Objetivo 1: La institucién | RT 1: El Servicio, considerando Ia

define una Politica de | aprobacion del Comité de Calidad de

Calidad de Servicio, o su | Servicio y Experiencia Usuaria, debera

actualizacion si | definir o actualizar una politica de calidad

corresponde, y un Plan de | de Servicio. La politica de calidad de

Mejoramiento de la | Servicio deberd ser aprobada por Ia

Calidad de Servicio vy | jefatura de Servicioy contar con la opinion

Experiencia Usuaria técnica favorable de la red de expertos/as,

y contener al menos lo siguiente:

e Principios orientadores.

e Objetivos.

e Relacion con las definiciones
estratégicas institucionales.

e Caracterizacidn de usuarios y usuarias de
los servicios.

e Actoresy roles.

o Directrices y lineas de accion.

e Acta del Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria que dé
cuenta de la aprobacion de la politica
de calidad de servicio.

e Certificado generado a través de la
plataforma web que dé cuenta de la
aprobacién de la politica por parte
de la Jefatura de Servicio.

e Certificado generado a través de la
plataforma web que dé cuenta de la
opinién técnica favorable de la Red
de Expertos/as a la politica de
calidad de servicio.

Descripcion

La politica de calidad de servicio plantea la forma en que la institucién busca relacionarse con las personas
usuarias, entregando directrices y lineas de accidn 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 institucién. Su definicidn o actualizacion en la etapa 2 es muy relevante, delineando la estrategia de
la institucién en esta materia y orientando la definicidn de planes anuales de mejoramiento. La politica
corresponde a un instrumento de planificacion de largo plazo.

A continuacidn, se describen los contenidos de la politica:

1) Principios orientadores: Corresponden a los fundamentos o valores institucionales que guian la
prestacion de servicios.

Para desarrollar y ejecutar una politica de calidad de servicio se hace primordial establecer principios que
orienten la accidn de las instituciones. Estos fundamentos o valores institucionales sirven como marcos de
comportamiento. Asimismo, éstos posibilitan la evaluacidn de las prestaciones de servicios y la mejora
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continua de la calidad de los mismos. La implementacién de estos principios orientadores requiere un
compromiso de toda la estructura organizacional.

Algunos ejemplos de principios orientadores de una Politica pueden ser:

e Eficiencia: corresponde a la optimizacién en el uso de los recursos para garantizar que los servicios
se entreguen al menor costo posible, sin comprometer la calidad.

e lgualdad de trato y no discriminacidn: nocidn de asegurar que todas las personas usuarias tengan
acceso igualitario a los servicios. Se deben entregar los bienes y servicios bajo los principios de no
discriminacién arbitraria ya sea por género, edad, ubicacion geografica, situacién socioecondémica,
entre otros.

e Integridad: La prestacion de servicios debe asegurar que todas las operaciones y decisiones se
tomen con probidad y transparencia. Esto incluye el manejo honesto de los recursos, la evitacidn
de conflictos de interés y la implementacién de un cddigo de conducta claro para las personas
funcionarias y servidores publicos.

2) Objetivos: Propdsito(s) que la institucidon busca lograr a mediano o largo plazo. Representan un
horizonte hacia donde avanzar en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria, que guia la
planificaciéon y la toma de decisiones de las jefaturas y las personas funcionarias.

En el marco del establecimiento y desarrollo de una politica de calidad de Servicio, la institucion debe
definir objetivos claros y estructurados. Esto ultimo es esencial para guiar las labores de las personas
funcionarias, asi como también la mejora continua de los procesos internos y la optimizacién de la
experiencia usuaria. Los objetivos de la politica deben ser de nivel estratégico, en un horizonte de mediano
y largo plazo, entregando un marco general que serd operacionalizado en los planes anuales de
mejoramiento.

Ejemplos de estos objetivos son:
e Mejorar el acceso a los servicios.
e Disminuir los tiempos de respuesta de la institucion.
e Mejorar la calidad de la atencion.
e Desarrollar capacidades de las personas funcionarias para la mejora de la entrega de servicios.
e Aumentar la satisfaccidn usuaria.
e Promover la transparencia e integridad.
e Reducir la tasa de reclamaciones.

3) Relacidn con las definiciones estratégicas institucionales: Vinculo existente entre los principios y
objetivos de la politica con las definiciones estratégicas institucionales, con énfasis en la misién y
objetivos estratégicos institucionales (formulario Al).

Es importante que exista una relaciéon fuerte y clara entre los principios y objetivos de la politica de calidad
y las definiciones estratégicas institucionales (Misién y objetivos estratégicos institucionales, formulario
A-1). Esta conexion asegura que la politica refleje los valores y metas de la organizacién, y que contribuyan
al cumplimiento efectivo de los objetivos dispuestos. Esto permite, también, mejorar la coherencia,
eficacia y eficiencia en la prestacidn de servicios, y fortalecer la integridad y cohesidn institucional.

4) Caracterizacion de usuarios y usuarias de los servicios: Elementos comunes de la poblacién
objetivo de los servicios y presentaciones de la institucidn. Estos pueden ser elementos asociados
a caracteristicas sociodemograficas, sus principales necesidades y expectativas, entre otros. Se
sugiere que la institucion describa a sus usuarios/as y los caracterice en forma cuantitativa,
considerando aspectos levantados en el diagndstico institucional de la etapa 1.

La caracterizacidn implica comprender quiénes son las personas usuarias destinatarias de los servicios,
identificando sus caracteristicas. De esta forma, se permite que las instituciones disefien y ajusten la
entrega de servicios con el fin de satisfacer de mejor manera las necesidades de sus personas usuarias.
Para caracterizar a la poblacién usuaria, se pueden utilizar distintas fuentes de informacién, metodologias
de analisis y enfoques.
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Ejemplos de fuentes de informacién pueden ser la Medicién de Satisfaccion Usuaria (MESU), registros
administrativos y otros instrumentos de recoleccién de datos sobre percepciones de las personas usuarias.
La institucién puede realizar analisis cuantitativos, cualitativos o mixtos de esta informacién.

5) Actores y roles: Diferentes areas de la institucién que contribuyen en la entrega de servicios, en
la gobernanza de la politica y en el monitoreo y evaluacidn del plan de mejoramiento. Ademas, se
pueden incluir actores externos relevantes. Esto incluye una definicidon a grandes rasgos, a nivel
estratégico, de sus responsabilidades o funciones.

Es primordial que la politica identifique y defina los actores involucrados en la entrega de servicios, la
gobernanza de la politica, y el monitoreo y evaluacién del plan de mejoramiento de la institucién,
especificandosus roles respectivos, claramente. Esto permite que todas las partes comprendan sus
responsabilidades y el impacto de su contribucién en la calidad del servicio y/o bien que entregan.

Algunos ejemplos de actores y roles son:
e Actor: Gestion de personas. Rol: Desarrollo de programas de capacitacion que estén alineados con
los objetivos de la politica de calidad.
e Actor: Consejo de la Sociedad Civil. Rol: Representar los intereses de las personas usuarias y
promover la transparencia y la rendicidn de cuentas.

6) Directricesy lineas de accion: Lineamientos generales y ambitos prioritarios de trabajo para lograr
los objetivos de la politica. Esto podria incluir practicas recomendadas, protocolos de servicio,
sistemas de retroalimentacién y evaluacion, entre otros.

En la creacién de una politica de calidad de servicio, establecer directrices y lineas de accidn claras es
esencial para garantizar que todos los esfuerzos estén ordenados y contribuyan a los objetivos
establecidos anteriormente. Estas directrices actian como un marco que guia la implementacién y
evaluacion de las practicas en la institucion. Es clave que las lineas de accién sean coherentes con los
ambitos prioritarios de trabajo que identificé el servicio en la etapa de diagndstico.

Algunos ejemplos de directrices y lineas de accién son:
e Establecer estandares de servicio;
e Crear protocolos de atencion;
e Desarrollar mecanismos de retroalimentacién usuaria.

Consideraciones

e La politica de calidad de Servicio deberd contar con la opinién técnica favorable de la Red de
Expertos/as. Para esto, la Red convocard a procesos de revision de la politica, los cuales seran
informados oportunamente. La revisidon de la Red tendrd foco en la completitud y consistencia de los
contenidos con las definiciones, ademas de la coherencia interna del instrumento.

e El acta del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria que dé cuenta de la aprobacion de la
politica de calidad de servicio sera utilizada como medio de verificacién para el RT 2 del objetivo 1 de
la etapa 1 del Sistema.

Recomendaciones

e Es relevante asegurar la coherencia y consistencia de los productos desarrollados en el marco del
Sistema. En ese sentido, se recomienda a la institucidon que considere los aspectos identificados en el
diagndstico en el desarrollo de la politica. Por ejemplo, analizando la coherencia entre dmbitos
prioritarios de trabajo del diagndstico y lineas de accidén en la politica.
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E201RT2: Proceso participativo Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Medios de verificacion

Tabla 3: Medios de verificacion E201RT2

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

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

RT 2: El servicio deberda definir o
actualizar la politica de calidad de
servicio en forma participativa
incluyendo al personal de planta y
contrata, personal a honorarios vy
personal regido por el cddigo del trabajo
de distintas areas de la institucién (con
exclusién del personal subcontratado), y
representantes de la sociedad civil a
través del Consejo de la Sociedad Civil
(COSOC) establecidos por la Ley
N°20.500.

Si se realiza homologando el COSOC a
otros consejos, comités o similares
instancias de representacion de la
sociedad civiLb o COSOC ministerial,
debera acreditar la existencia de un
dictamen emitido por la Contraloria
General de la Republica que determine
expresamente que procede dicha
homologacion.

e Formulario en plataforma web
con descripcion de actividades
participativas, fechas,
participantes y resultados del
proceso participativo.

e Listado de participantes de cada
actividad, incluyendo al menos
nombre y cargo (Formato Excel).
Debe permitir identificar a:

o Personal de planta y a
contrata, personal a
honorarios 'y personal
regido por el cdédigo del
trabajo de distintas areas.

o Consejo de la Sociedad
Civil.

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

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

Descripcion

La participacién corresponde a la modalidad de colaboracién transversal cuyo énfasis esta en abrir un
espacio de opiniones u observaciones para las personas funcionarias de distintas areas y personas usuarias
(representadas por el COSOC), con el fin de que puedan realizar sugerencias o mejoras en el proceso de
elaboracion de la Politica de Calidad de Servicio.

Al desarrollar la politica de forma participativa, se promueve el sentido de pertenencia y apropiacién de
instrumentos institucionales, aprovechando los intereses, conocimientos y colaboracion de los equipos de
trabajo internos y personas usuarias.

Consideraciones

e Eltipo de actividad participativa puede ser definido por la institucién. Algunos ejemplos son consultas,

reuniones, talleres,

grupos de trabajo,

difusion/publicacién del

borrador, instancias para

observaciones, y otras actividades que permitan la participacién activa.

e Se debe realizar al menos una actividad participativa para el desarrollo de la politica, sin un limite de

actividades totales.

e Los servicios podrdn realizar actividades abiertas a quien quiera sumarse o focalizadas. Deben
asegurarse de contar con participantes de distintas areas de la institucién y con participantes del
COSOC, aunque no necesariamente en una misma actividad.

Recomendaciones

e Sesugieren las siguientes buenas practicas para la implementacién de procesos participativos, a partir
de los documentos de la Divisién de Organizacidn Sociales, del Ministerio Secretaria General de

Gobierno:
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Claridad de objetivo o propdsito del proceso: El objetivo del proceso participativo debe estar
claramente definido, y se recomienda que sea especificado como una tarea. Este debe ser
informado claramente a las y los participantes.

Transparencia: Los procesos deben ser difundidos ampliamente y con suficiente antelacion.
Ademads, los materiales, documentos y metodologia a implementar deben ser distribuidos a
tiempo para que sean revisados por los participantes.

Participacion efectiva: Es ideal que exista la oportunidad de escuchar y hacer preguntas en las
actividades participativas.

Deliberacion grupal: Se sugiere considerar instancias definidas de discusién y opinidén en formatos
que faciliten la deliberacién.

Tiempo: Debe existir un tiempo adecuado para las actividades participativas, considerando el
espacio necesario para todos los componentes planificados.

Evaluacién: Los resultados del proceso o actividad participativa deben ser sistematizados. Se
recomienda contar con indicadores que permitan evaluar el proceso o actividad (por ejemplo,
cantidad y diversidad de informacidon entregada, tiempo en las jornadas de deliberacion, encuesta
0 entrevistas a participantes). Los equipos institucionales involucrados en el proceso o actividad
deben evaluar las fortalezas y debilidades del proceso o actividad, buscando implementar mejoras
en proceso futuros.

Rendicidn de cuentas: Es clave responder los asuntos emanados del proceso participativo (o
actividad participativa) de manera oportuna. Se debe monitorear y difundir la implementacion de
las recomendaciones, reportando regularmente el progreso.

e Se recomienda considerar los siguientes documentos de la Divisién de Organizaciones Sociales del
Ministerio de Secretaria General de Gobierno sobre participacion:

o Experiencias de buenas practicas de participacion ciudadana en la gestién publica

o Criterios y orientaciones para la implementacién de mecanismos de participacién ciudadana en la
gestién publica

o Guia de orientacién metodoldgica de didlogos participativos

E201RT3: Difusién Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Medios de verificacion

Tabla 4: Medios de verificacion E201RT3

Objetivo

Requisito Técnico

Medios de verificacion

Objetivo 1: la
instituciéon  define
una Politica de
Calidad de Servicio,
o su actualizacién si
corresponde, y un
Plan de
Mejoramiento de la
Calidad de Servicio
y Experiencia
Usuaria

RT 3: El servicio debera difundir la politica
de calidad de servicio entre el personal
de planta y a contrata, personal a
honorarios y personal regido por el
codigo del trabajo de distintas areas de la
institucion (con exclusién del personal
subcontratado); directivos, y
representantes de la sociedad civil a
través del Consejo de la Sociedad Civil

(COSOC) establecidos por la Ley
N°20.500.
En caso de que, la difusion a

representantes de la sociedad civil se
realice homologando el COSOC a otros
consejos, comités o similares instancias
de representacion de la sociedad civil, o
COSOC ministerial, debera acreditar la
existencia de un dictamen emitido por la
Contraloria General de la Republica que
determine expresamente que procede
dicha homologacion.

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

e Copia del material utilizado en la difusion
de la Politica.

e Listado de destinatarios de la difusidon de
la Politica, incluyendo al menos nombre y
cargo (formato Excel). Debe permitir
identificar a:

o Personal de planta y a contrata,
personal a honorarios y personal
regido por el cédigo del trabajo
de distintas areas.

o Directivos.

o Consejo de la Sociedad Civil.

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

e Encaso de homologacion de COSOC, debe
adjuntarse dictamen de la Contraloria
General de la Republica que determine



https://organizacionessociales.gob.cl/wp-content/uploads/2023/01/Estudio-Experiencias-de-buenas-practicas.pdf
https://organizacionessociales.gob.cl/wp-content/uploads/2023/01/Guia-de-orientaciones-V.2-1.pdf
https://organizacionessociales.gob.cl/wp-content/uploads/2023/01/Guia-de-orientaciones-V.2-1.pdf
https://organizacionessociales.gob.cl/wp-content/uploads/2023/11/Guia-de-Dialogos.pdf

, o&~  Comision de
al Ejscrgtorlo de | ‘909 integridad Pablica
L o Wernlzoc!on ‘P.R vy Transparencia
MINISTERIO DE HACIENDA
Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacién

expresamente que procede dicha
homologacién.

Descripcion

La Politica de Calidad de Servicio se debe difundir en la institucidn 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 y de los lineamientos estratégicos de la institucién en materia de calidad
de servicio y experiencia usuaria.

Consideraciones

e La difusidén se puede realizar a través de reuniones, correos, mensajes en intranet, entre otras. Se
pueden considerar multiples formatos, tales como texto de la politica, videos, audios, etc. Se pueden
considerar actividades presenciales, remotas o hibridas.

Recomendaciones

e Sesugiere que la difusion se realice a través de reuniones, que permitan la interaccién y participacion
de los distintos publicos objetivo.

e Es responsabilidad de las instituciones sistematizar y conservar respaldo de los destinatarios de las
actividades de difusidn de la politica, los que podran ser solicitados en los procesos de validacién o
durante la auditoria externa de revisién de la implementacion del sistema.

E201RT4: Diseio de Plan anual de Mejoramiento

Medios de verificacion

Tabla 5: Medios de verificacion E201RT4

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

Objetivo 1: La RT 4: El servicio con la aprobacién del Comité de | ¢ Formulario en plataforma

S . Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, disefia un web con los contenidos del
instituciéon define una . . . . . .
. . Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio Plan anual de Mejoramiento
Politica de Calidad de L . . . . . L.
.. y Experiencia Usuaria a partir del diagndstico de de la Calidad de Servicio y
Servicio, o su . .. L . L .
oy . | calidad de servicio y experiencia usuaria elaborado en Experiencia Usuaria.
actualizacion si .
corresponde un la etapa 1, considerando los recursos del presupuesto
Plan P oY de de la institucion, debiendo ser aprobado por la | ¢ Acta del Comité de Calidad
. . jefatura del Servicio, y que debera contener al menos de Servicio y Experiencia
Mejoramiento de la - . .
lo siguiente: Usuaria que dé cuenta de la

Calidad de Servicio y

Experiencia Usuaria e Objetivo general y especificos, expresados como
resultados esperados y medibles.

e Actividades.

¢ Plazos de ejecucion.

e Areas responsables y participantes.

e Poblacién Objetivo de las actividades (definicion y
cuantificacion).

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

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

e Indicadores de satisfaccién usuaria.

e Sistemas de respaldo y reportabilidad para generar
los Medios de verificacidn de las actividades.

e Priorizacion de las actividades.

e Costos de cada actividad y su vinculacion de items
presupuestarios.

aprobacién del Plan anual
de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio vy
Experiencia Usuaria.

e Certificado generado a
través de la plataforma web
que dé cuenta de la
aprobacién del Plan anual
de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio vy
Experiencia Usuaria por
parte de la Jefatura de
Servicio.
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Descripcion

El Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria (en adelante, “Plan”) es uno
de los principales productos de la etapa 2 del Sistema. En esta herramienta, a partir de los aspectos
identificados en el diagndstico realizado en la etapa 1, el servicio define los objetivos y actividades a
implementar durante el siguiente afo. A continuacidn, se definen los componentes del Plan:

1) Objetivo General: Propdsito del Plan. Representa la direccion en que la instituciéon busca avanzar
en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria, guiando las actividades del Plan.

El Plan operativiza lo propuesto en la Politica de Calidad. Es importante que el objetivo general del Plan
sea coherente con los objetivos, directrices y lineas de accidn definidas en la Politica de Calidad.

Un ejemplo de un Objetivo General del Plan puede ser “Aumentar la satisfacciéon usuaria fortaleciendo la
capacidad de respuesta”.

2) Objetivos Especificos: Los objetivos especificos se desprenden del Objetivo General y contribuyen
a su logro. Deben ser claros y cuantificables, permitiendo una evaluacidn precisa del progreso y
facilitando la toma de decisiones basada en datos.

Es posible utilizar la metodologia SMART para la definicién de estos objetivos:

e Especificos (Specific): Definen con claridad qué se espera lograr.

e Medibles (Measurable): Permiten dar seguimiento a su progreso.

e Alcanzables (Achievable): Son desafiantes, pero realistas dado el contexto y los recursos
disponibles.

¢ Relevantes (Relevant): Son coherentes con el objetivo general.

e Temporalmente Definidos (Time-based): Cada objetivo debe tener un horizonte de tiempo claro
para su cumplimiento. Esto facilita la planificacion de revisiones periédicas para evaluar el
progreso.

Un ejemplo de objetivo especifico puede ser “Mejorar los procesos de respuesta a personas usuarias para
reducir los tiempos de respuesta durante el primer semestre de 2025”.

3) Actividades: Son el conjunto de tareas o acciones que se llevan a cabo para cumplir con los
objetivos especificos. Cada objetivo especifico debe estar asociado a al menos una actividad.
Pueden variar en cuanto a su complejidad y duracién.

Por ejemplo, una actividad podria ser “Evaluar los procesos de respuesta a personas usuarias de los
trdmites prioritarios”.
4) Plazos de Ejecucion: Corresponde al periodo de tiempo especifico en que se realizan las
actividades del Plan. Se debe definir el mes y afio de inicio y término de cada actividad.
Por ejemplo, el plazo de ejecucion de una actividad podria ser entre abril y diciembre de 2025.

5) Areas responsables y participantes: Las areas responsables son las encargadas de liderar o
coordinar las actividades del Plan. Cada actividad debe tener un area responsable. Las areas
participantes son todas aquellas que estan involucradas en la ejecucion de cada actividad del Plan.

Por ejemplo, el area responsable de una actividad puede ser la Unidad de Tecnologias de Informacién, y
las areas participantes pueden ser las Unidades de Juridica, Atencién Usuaria, entre otras.

6) Poblacion Objetivo de las actividades (definicidn y cuantificacidn): Son las personas usuarias de
la institucidn que seran destinatarias y/o se veran beneficiadas directa o indirectamente por cada
actividad del Plan. Cada actividad debe contar con una definicidon o descripcién de la poblacién
objetivo y su cuantificacion.

La definicion de la poblacion objetivo puede ser desarrollada en base a caracteristicas sociodemograficas,
o identificando a personas usuarias de tramites especificos o que se atienden a través de un canal de
atencioén particular. Pueden incluir personas naturales o juridicas que se vinculan con la institucidn.

Por ejemplo, la poblacidn objetivo de una actividad podria ser las personas usuarias que se atienden a
través del canal presencial, que tienen mas de 65 afios y viven mayoritariamente en sectores rurales.

La cuantificacidn es la estimacién del nimero total de personas en la poblacidn objetivo.

Por ejemplo, 5.000 personas usuarias.
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7) Los tramites y/o servicios seleccionados entre aquellos asociados al cumplimiento de su funcién
o mandato: Son los tramites o servicios de la institucion, identificados en el requisito técnico 4 del
objetivo 2 de la etapa 1, que estan asociados a cada actividad del Plan.

8) Indicadores de desempeiio que permitan evaluar el cumplimiento del plan anual y sus metas,
cuando corresponda: Los indicadores de desempefio son las herramientas que entregan
informacidn cuantitativa respecto al proceso, logro o resultado de las actividades del Plan,
pudiendo cubrir aspectos cuantitativos o cualitativos. Son expresiones que establecen una
relacion entre dos o mas variables, las que, comparadas con periodos anteriores, productos
similares o una meta o compromiso, permiten evaluar el cumplimiento del plan?.

Cada actividad debe contar con al menos un indicador de desempefio, identificando claramente su
férmula. La férmula de célculo corresponde a la expresion matematica que permite cuantificar el nivel o
magnitud que alcanza el indicador en un cierto periodo (anual, semestral, etc.), considerando variables
que se relacionan adecuadamente para este efecto?®.

En los casos que corresponda, ya sea por alcance del indicador, por su naturaleza (proceso, resultados u
otros), se debera definir una meta. La meta es el objetivo cuantitativo que la institucién se compromete a
alcanzar a una fecha dada, de acuerdo con los recursos presupuestarios y las capacidades técnicas para el
periodo®.

9) Indicadores de satisfaccion usuaria: Son herramientas que entregan informacidon sobre la
satisfaccion de las personas usuarias respecto a los servicios o tramites de la institucion, pudiendo
cubrir aspectos cuantitativos o cualitativos.

El Plan debe contar con uno o mas indicadores de satisfaccion usuaria.

En el caso de indicadores de satisfaccidn usuaria calculados a partir de datos cuantitativos, es fundamental
definir métricas que contengan una formula y una fuente.

La férmula de calculo corresponde a la expresidén matematica que permite cuantificar el nivel de avance o
magnitud que alcanza el indicador de satisfaccién usuaria en un cierto periodo (anual, semestral, etc.),
considerando variables que se relacionan adecuadamente para este efecto. La fuente corresponde al
instrumento o método que serd utilizado para la medicion. Por ejemplo, una fuente puede ser la Medicion
de Satisfaccidon Usuaria (MESU) para los servicios que participan.

10) Sistemas de respaldo y reportabilidad para generar los medios de verificacion de las actividades:
Corresponde a las herramientas utilizadas para generar y/o almacenar los medios de verificacion
de las actividades. En algunos casos, permiten generar reportes de forma automatica.

Se debe identificar al menos un sistema de respaldo y reportabilidad para cada actividad.

Un ejemplo de sistema de respaldo y reportabilidad puede ser el repositorio web de la institucién, donde
es posible encontrar listas de participantes a capacitaciones, que permitirdn construir manualmente, o
bien, obtener automaticamente, reportabilidad respecto de acciones de sensibilizacién. Priorizacion de
las actividades: Las actividades deben ser priorizadas, clasificAndolas en los siguientes niveles: alto, medio
y bajo.

Se sugiere utilizar los criterios de importancia y urgencia para la priorizacion. Las actividades importantes
son aquellas que tienen un impacto significativo en los objetivos o metas. A su vez, las actividades urgentes
son aquellas que requieren atencidon inmediata debido a una fecha limite, contingencias u otros. Un
criterio adicional para la priorizacidn podria ser la capacidad de implementacidon temprana de la actividad,
considerando los recursos y capacidades técnicas disponibles en la institucion.

Por ejemplo, una actividad puede tener una prioridad alta si su ejecucidn es esencial para el cumplimiento
de un objetivo.

11) Costos de cada actividad y su vinculacion a items presupuestarios: Estimacion de los recursos
financieros necesarios para llevar a cabo cada actividad del Plan, considerando el presupuesto de

2 Fuente: Guia metodoldgica, Definiciones Estratégicas e indicadores de desempefio 2021, DIPRES. Disponible en;
https://www.dipres.gob.cl/598/articles-36280_doc_pdf.pdf

3 jdem
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la institucidn y a qué item presupuestario serd imputado. Es posible que algunas actividades no
requieran recursos financieros.

Por ejemplo, la actividad sobre capacitacion en temas de experiencia usuaria tendrd un costo de
$1.000.000 y serd imputado al subtitulo 22, item 11.

Consideraciones

e Es clave que los objetivos y actividades del plan estén alineados con el diagndstico de brechas de
calidad de servicio (RT 1, objetivo 3, etapa 1) y con la estrategia de la institucién en esta materia,
plasmada en la Politica de Calidad (RT 1, objetivo 1, etapa 2).

Recomendaciones

e Para el disefio de indicadores de desempefo, se recomienda revisar la guia metodolégica
“Definiciones Estratégicas e indicadores de desempeio 2021” de la Direccidén de Presupuestos. La guia
esta disponible en el siguiente enlace: https://www.dipres.gob.cl/598/articles-36280_ doc_pdf.pdf

E201RT5: La institucion define un Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria de manera participativa

Medios de verificacion

Tabla 6: Medios de verificacion E201RT5

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion

Objetivo 1: La | RT 5: El servicio deberd definir o actualizar | ¢ Formulario en plataforma web con

institucion defineuna | el Plan anual de mejoramiento de la descripcion de actividades participativas,

Politica de Calidad de | Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, fechas, participantes y resultados

Servicio, o su | en forma participativa, incluyendo al obtenidos de las actividades.

actualizacion si | personal de planta y a contrata, personal a

corresponde, y un | honorarios y personal regido por el cédigo | e Listado de participantes de cada

Plan de | del trabajo de distintas dareas de Ia actividad, incluyendo al menos nombre y

Mejoramiento de la | institucion (con exclusién del personal cargo (Formato Excel). Debe permitir

Calidad de Servicio y | subcontratado), y representantes de la identificar a:

Experiencia Usuaria. sociedad civil a través del Consejo de la o Personal de planta y a contrata,
Sociedad Civil (COSOC) establecidos por la personal a honorarios y personal
Ley N°20.500. regido por el cédigo del trabajo de

distintas areas.

Si lizah I do el COSOCaot
| € realiza homologanco e a otros o Consejo de la Sociedad Civil.

consejos, comités o similares instancias de
representaciéon de la sociedad civil, o
COSOC ministerial, debera acreditar la
existencia de un dictamen emitido por la
Contraloria General de la Republica que
determine expresamente que procede
dicha homologacion.

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

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

Descripcion

La participacidén corresponde a la modalidad de colaboracién transversal cuyo énfasis esta en abrir un
espacio de opiniones u observaciones para las personas funcionarias de distintas areas y personas usuarias
(representadas por el COSOC), con el fin de que puedan realizar sugerencias o mejoras en el proceso de
elaboracion del Plan Anual de Mejoramiento.

Al desarrollar el plan de forma participativa, se promueve el sentido de pertenencia y apropiacion de
instrumentos institucionales, aprovechando los intereses, conocimientos y colaboracion de los equipos de
trabajo internos y personas usuarias.
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Consideraciones

El tipo de actividad participativa puede ser definido por la institucién. Algunos ejemplos son consultas,
reuniones, talleres, grupos de trabajo, difusién/publicacion del borrador, instancias para
observaciones, y otras actividades que permitan la participacién activa.

Se debe realizar al menos una actividad participativa para el desarrollo del plan, sin un limite de
actividades totales.

Los servicios podran realizar actividades abiertas a quien quiera sumarse o focalizadas. Deben
asegurarse de contar con participantes de distintas areas de la institucién y con participantes del
COSOC, aungue no necesariamente en una misma actividad.

Recomendaciones

Se sugieren las siguientes buenas practicas para laimplementacidn de procesos participativos, a partir
de los documentos de la Divisién de Organizacidn Sociales, del Ministerio Secretaria General de
Gobierno:

o Claridad de objetivo o propdsito del proceso: El objetivo del proceso participativo debe estar
claramente definido, y se recomienda que sea especificado como una tarea. Este debe ser
informado claramente a las y los participantes.

o Transparencia: Los procesos deben ser difundidos ampliamente y con suficiente antelacion.
Ademas, los materiales, documentos y metodologia a implementar deben ser distribuidos a
tiempo para que sean revisados por los participantes.

o Participacion efectiva: Es ideal que exista la oportunidad de escuchar y hacer preguntas en las
actividades participativas.

o Deliberacion grupal: Se sugiere considerar instancias definidas de discusién y opinién en formatos
que faciliten la deliberacion.

o Tiempo: Debe existir un tiempo adecuado para las actividades participativas, considerando el
espacio adecuado para todos los componentes planificados.

o Evaluacion: Los resultados del proceso o actividad participativa deben ser sistematizados. Se
recomienda contar con indicadores que permitan evaluar el proceso o actividad (por ejemplo,
cantidad y diversidad de informacion entregada, tiempo en las jornadas de deliberacidn, encuesta
o entrevistas a participantes). Los equipos institucionales involucrados en el proceso o actividad
deben evaluar las fortalezas y debilidades del proceso o actividad, buscando implementar mejoras
en proceso futuros.

o Rendicion de cuentas: Es clave responder los asuntos emanados del proceso participativo (o
actividad participativa) de manera oportuna. Se debe monitorear y difundir la implementacién de
las recomendaciones, reportando regularmente el progreso.

Se recomienda considerar los siguientes documentos de la Divisién de Organizaciones Sociales del

Ministerio de Secretaria General de Gobierno sobre participacion:

o Experiencias de buenas practicas de participacion ciudadana en la gestién publica

o Criterios y orientaciones para la implementacién de mecanismos de participacion ciudadana en la
gestion publica

o Guia de orientacidn metodoldgica de didlogos participativos

13
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E201RT6 - La institucion difunde el Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria de manera participativa

Medios de verificacion

Tabla 7: Medios de verificacion E201RT6

Politica de Calidad de
Servicio, o su
actualizacion si
corresponde, y un Plan
de Mejoramiento de la
Calidad de Servicio vy
Experiencia Usuaria.

Experiencia Usuaria entre el personal de
planta y a contrata, personal a honorarios y
personal regido por el codigo del trabajo de
distintas dreas de la institucidn (con exclusion
del personal subcontratado), directivos, y
representantes de la sociedad civil a través del
Consejo de la Sociedad Civil (COSOC)
establecidos por la Ley N°20.500.

En caso de que, la difusidn a representantes de

Objetivo Requisito Técnico Medios de verificacion
Objetivo 1: La | RT 6: El servicio debera difundir el Plan anual | ¢ Copia del medio de difusion
instituciéon define una | de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y utilizado (correo, captura de

pantalla, oficio, acta, etc.)

e Copia del material utilizado en la
difusiéon del Plan anual de
Mejoramiento.

e Listado de destinatarios de Ia
difusién del Plan anual, incluyendo
al menos nombre y cargo (formato
Excel). Debe permitir identificar a:

la sociedad civil se realice homologando el
COSOC a otros consejos, comités o similares
instancias de representacion de la sociedad
civil, o COSOC ministerial, debera acreditar la
existencia de un dictamen emitido por la
Contraloria General de la Republica que
determine expresamente que procede dicha
homologacion.

o Personal de planta y a
contrata, personal a
honorarios y personal regido
por el cédigo del trabajo de
distintas areas.

Directivos.
Consejo de la Sociedad Civil.

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

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

Descripcion

El Plan Anual de Mejoramiento se debe difundir en la instituciéon 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 y de las actividades comprometidas por la institucién para mejorar la
entrega de servicios a la ciudadania.

Consideraciones

e La difusién se puede realizar a través de reuniones, correos, mensajes en intranet, entre otras. Se
pueden considerar multiples formatos, tales como texto del plan, videos, audios, etc. Se pueden
considerar actividades presenciales, remotas o hibridas.

Recomendaciones

e Sesugiere que la difusion se realice a través de reuniones, que permitan la interaccidn 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 plan de mejoramiento anual, los que podran ser solicitados en los procesos
de validacién o durante la auditoria externa de revision de la implementacién 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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https://haciendachile.sharepoint.com/:x:/s/SecretaradeModernizacinPropuesta/EfLlMhIMRm9MsFUmCXVc2swBOaFTZJ0M6xhILGHh0QlQiQ?e=gGKcD7

