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La modernización, transformación e innovación en el Estado 
debe estar enfocada en recuperar la confianza y legitimidad 

de su accionar, generando una nueva relación entre el 
Estado y las personas.

Recuperación de la confianza en las 

instituciones públicas



La OECD propone un marco conceptual que identifica dimensiones complementarias y 
conceptos relevantes para entender y analizar la confianza:

- OECD 2021, Framework on drivers of trust in public institutions to meet current and future challenges.

Competencias

Eficiencia operativa, habilidad y 
capacidad para cumplir con un 

mandato determinado

Valores

Principios subyacentes que 
guían las acciones y el 

comportamiento del sector 
público

Confiabilidad (reliability)

Capacidad de respuesta Apertura

Integridad

Imparcialidad o igualdad de trato

Determinantes de la confianza en las instituciones



Objetivo de la Agenda de 
Modernización del Estado

Interfaz de usuario gráfica, Texto

Descripción generada automáticamente

Diseñar una hoja de ruta en el Estado 
que permita apalancar la 
transformación en pro de construir una 
nueva relación del Estado con las 
personas, lo que tiene como fin la 
generación de valor público para la 
ciudadanía, a través de iniciativas que 
buscan acelerar esta transformación y 
la generación de confianza.

https://drive.google.com/file/d/1ZEvuy2p5hSVJ9tHYZspO76wi-qC_CUFU/view?usp=sharing


● Iniciativas que tienen como propósito mejorar la entrega de servicios a la
ciudadanía; eficientes, de calidad, accesibles, oportunos y con foco en las
personas y la experiencia usuaria. Las instituciones y servicios públicos cumplen
un rol fundamental al permitir que esa interacción sea sin fricciones y resuelva
efectivamente las necesidades de las personas.

Servicios Ciudadanos y Experiencia Usuaria

Servicios 
ciudadanos y 
Experiencia 
usuaria

6 Desarrollo de estándares y acompañamiento para la 
creación de nueva institucionalidad

7 Diseño e implementación de un sistema de calidad de 
servicio y experiencia usuaria del Estado

8 Simplificación de trámites con foco en personas y 
productividad



Sistema Calidad de Servicio y 
Experiencia usuaria



Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

1. Experiencia usuaria como prioridad 
estratégica.

2. Análisis conjunto de fuentes de 
información.

3. Implementación de acciones 
concretas.

4. Participación de todas las áreas de la 
institución y usuarios/as.



Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria
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Resumen Guía Metodológica 
etapa 1



Objetivo 1 Objetivo 2 Objetivo 3

Sistema de Calidad de Servicio 
y Experiencia Usuaria – etapa 1



Objetivo 1

Guía metodológica etapa 1

Requisitos técnicos 1 a 3



Objetivo 2

Guía metodológica etapa 1

Requisito técnico 4



Objetivo 2

Guía metodológica etapa 1

Requisitos técnicos 5 a 8



Guía metodológica etapa 1

Objetivo 3 Requisitos técnicos 1 a 2



ETAPA 1

Objetivo 1



Objetivo 1ETAPA 1

Medios de verificación

•

•
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Objetivo 1ETAPA 1

Medios de verificación

•

•
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Objetivo 1ETAPA 1

Medios de verificación



Objetivo 2

ETAPA 1



Objetivo 2ETAPA 1

Medios de verificación



Objetivo 2ETAPA 1

Medios de verificación



Objetivo 2ETAPA 1

Medios de verificación

https://www.integridadytranspa
rencia.gob.cl/pmg-mei-mag-
reclamos-respondidos/. 

https://www.integridadytransparencia.gob.cl/pmg-mei-mag-reclamos-respondidos/
https://www.integridadytransparencia.gob.cl/pmg-mei-mag-reclamos-respondidos/
https://www.integridadytransparencia.gob.cl/pmg-mei-mag-reclamos-respondidos/


ETAPA 1 Objetivo 2

N° de reclamos respondidos en año t

N° de reclamos recibidos al año t
∗ 100

N° de reclamos respondidos en más de 20 días hábiles en el año t

N° de reclamos respondidos en el año t
∗ 100

Medios de verificación



Objetivo 2ETAPA 1

Medios de verificación



ETAPA 1 Objetivo 2

N° de transacciones de trámites o servicios más relevantes
gestionadas en un plazo mayor al esperado en el año t

N° de transacciones de trámites o servicios más relevantes
gestionadas en el año t

∗ 100

Medios de verificación



ETAPA 1 Objetivo 2
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Medios de verificación



Objetivo 2ETAPA 1

Medios de verificación



Objetivo 2ETAPA 1

Medios de verificación



Objetivo 2ETAPA 1

Medios de verificación



Objetivo 2ETAPA 1

•

•

•

Medios de verificación



ETAPA 1

Objetivo 3



Objetivo 3ETAPA 1

Medios de verificación



Objetivo 3ETAPA 1

Medios de verificación

°



Objetivo 3ETAPA 1

Medios de verificación

°



Siguientes hitos
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Gracias
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