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Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria

Guia metodologica etapa 1 - 2024
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IV.

Contexto

Sistema CSEU

Resumen Guia Metodologica etapa 1:
* Objetivo General

* Objetivo 1

v' Requisitos Técnicos 1-2-3

* Objetivo 2

v’ Requisitos Técnicos 4-5-6-7-8

* Objetivo 3

v’ Requisitos Técnicos 1-2

Siguientes hitos




La modernizacion, transformacion e innovacion en el Estado
debe estar enfocada en recuperar la confianza y legitimidad
de su accionar, generando una nueva relacion entre el
Estado y las personas.



Determinantes de la confianza en las instituciones

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

Eficiencia operativa, habilidad y Principios subyacentes que
capacidad para cumplir con un guian las accionesy e|
mandato determinado comportamiento del sector
* publico
Capacidad de respuesta Apertura
Confiabilidad (reliability) Integridad

Imparcialidad o igualdad de trato

OECD 2021, Framework on drivers of trust in public institutions to meet current and future challenges.
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Agenda de
modernizacion del
Estado

Objetivo de la Agenda de
Modernizacion del Estado

Disenar una hoja de ruta en el Estado
gue permita apalancar la
transformacion en pro de construir una
nueva relacion del Estado con las
personas, |0 que tiene como fin |la
generacion de valor publico para la
ciudadania, a través de iniciativas que
buscan acelerar esta transformacion y
la generacion de confianza.



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

Servicios Ciudadanos y Experiencia Usuaria

e Iniciativas que tienen como propodsito mejorar la entrega de servicios a la
ciudadania; eficientes, de calidad, accesibles, oportunos y con foco en las
personas y la experiencia usuaria. Las instituciones y servicios publicos cumplen
un rol fundamental al permitir gue esa interaccidn sea sin fricciones y resuelva
efectivamente las necesidades de las personas.

Servicios 6 Desarrollo de estandares y acompafamiento para la
ciudadanosy creacién de nueva institucionalidad

Experlenc|a ..................................................................................................................

usuaria 7 Disefio e implementaciéon de un sistema de calidad de
servicio y experiencia usuaria del Estado

8 Simplificacion de tramites con foco en personasy
productividad




Sistema Calidad de Servicio y
Experiencia usuaria

YV



Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

. Experiencia usuaria como prioridad
estratégica.

.. Analisis conjunto de fuentes de
iInformacion.

. Implementacion de acciones
concretas.

.. Participacion de todas las areas de |a
institucioén y usuarios/as.




Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria

ETAPA1

Diagnostico de la
calidad de servicioy
experiencia usuaria

« Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, incluyendo a
areas operativas y de apoyo.

* levantary sistematizar
informacion: reclamos, medicion
de satisfaccion usuaria (cuando
corresponda), entre otros.

» Diagnostico.

ETAPA 2

Diseno de un plan de
mejoramiento

e Politica de Calidad

de Servicio.

* Diseno de un Plan

anual de
Mejoramiento.

ETAPA 3

Implementacion del
plan de mejoramiento

e Implementacion
del Plan anual de
Mejoramiento.

ETAPA 4

Mejora de la calidad
de servicioy
experiencia usuaria

e Evaluacion de resultados
de la implementacion del
Plan.




Resumen Guia Metodologica
etapal
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Sistema de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria — etapal

Objetivo 1

La institucion pone en
funcionamiento un marco de
gobernanza para el Sistema,
mediante la creacion del
Comite de Calidad de Servicio
vy Experiencia Usuaria que sera
la instancia encargada entre
otras materias de entregar
lineamientos, opiniones
tecnicas y asesoria, velando
por la adecuada
implementacion del Sistema
en cada una de sus etapas.

Objetivo 2

La institucion levantay
sistematiza informacion de
la calidad de servicio y
experiencia usuaria para el
diagnostico, mediante la
Medicion de la Satisfaccion,
identificacion de registros
administrativos y la
recopilacion y analisis de
insumos relevantes sobre
atencion ciudadana.

Objetivo 3

La institucion genera un
diagnostico de las brechas de
calidad de servicio y
experiencia usuaria.



Guia metodologica etapa 1

Objetivo 1 Requisitos técnicos1a 3 Crear un comité de
CSyEU, ente

La institucion pone en - -

funcionamiento un marco de RT 1: Conformacion de un Comité de Calidad de primordial para el

gobernanza para el Sistema, Servicio y Experiencia Usuaria. dgsarrollo del

mediante la creacion del Sistema de CSyEU.

Comiteée de Calidad de Servicio RT 2: Analisis de la existencia de una politica de

v E_xperlerTCIa Usuaria que sera calidad de servicio. Analizar sélo la

la instancia encargada entre : .

otras materias de entregar RT 3: Actividad(es) de concientizacion en materia de [ ex1st¢nc1a de una

lineamientos, opiniones Calidad de Servicio) en la que participa el 30% o mas Politica de CS.

tecnicas y asesoria, velando del personal de planta v a contrata, personal a

por la adecuada honorarios v personal regido por el codigo de trabajo.

Motivar y capacitar
en temas de CSYEU.

implementacion del Sistema
en cada una de sus etapas




Guia metodologica etapa 1

Objetivo 2

La institucion levantay
sistematiza informacion de
la calidad de servicio y
experiencia usuaria para el
diagnostico, mediante la
Medicion de la Satisfaccion,
identificacion de registros
administrativos y la
recopilacion y analisis de
insumos relevantes sobre
atencion ciudadana.

Requisito técnico 4

RT 4: Caracterizacion de registros administrativos e
identificacion de tramites y/o servicios entregados a
la ciudadania. Identificar tramites asociados a
proyectos de inversion,

Contar con un
panorama general
de la informacion
disponible en la

institucion y de las
formas en que esta
interactua con la
cludadania

|dentificar tramites
asociados a
proyectos de
inversion



Guia metodologica etapa 1

Objetivo 2

La institucion levantay
sistematiza informacion de
la calidad de servicio y
experiencia usuaria para el
diagnostico, mediante la
Medicion de la Satisfaccion,
identificacion de registros
administrativos y la
recopilacion y analisis de
insumos relevantes sobre
atencion ciudadana.

Requisitos técnicos 5a 8

RT 5: Sistematizacion: Reclamos respondidos y
tiempos de respuesta a reclamos.

RT 6: Sistematizacion: Tiempos de respuesta de
tramites y/o servicios entregados a la ciudadania.

RT 7: Sistematizacion; Otros instrumentos de
percepcion usuaria.

RT 8: Sistematizacion: Registros administrativos

asociados a los tramites y/o servicios mas relevantes.

RT 5,6, 7 y 8: Analisis

Insumo para el
diagnostico de
brechas de CSyEU
del objetivo 3

Sistematizar:
calculo de
indicadoresy
descripcion de
hallazgos.

Analisis; responder
preguntas asociadas
aRT5as.



Guia metodologica etapa 1

Requisitos técnicos1a 2

RT 1: Elaboracion de un informe de diagnostico

Objetivo 3

La institucion genera un
diagnostico de las brechas de
calidad de servicio y
experiencia usuaria.

RT 2: Difusion del diagnostico

Elaboracion del
diagnostico con
aprobacion del
Comité de CSyEU.

Considerar
informacion

levantada vy

analizada en

objetivo 2.

Difusion interna
(personaly
directivos) y externa
(COSOO).



ETAPA1

Objetivo 1

La institucion pone en funcionamiento un marco de
gobernanza para el Sistema, mediante la creacion del
Comite de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
que sera la instancia encargada entre otras materias
de entregar lineamientos, opiniones técnicasy
asesoria, velando por la adecuada implementacion del
Sistema en cada una de sus etapas
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erara: - Objetivo 1

RT 1: El Servicio constituye el Comité de 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 areas

operativas v de apoyo, como tecnologia y sistemas
informaticos, finanzas, control de gestion, entre
otras.

v

Medios de verificacion

Resolucion que constituye el
Comité de CSyEU:

 Nombres, cargos, nivel
jerarquico y area de las
personas funcionarias que
lo componen.

* |dentificacion de persona
funcionaria que interactda
directamente con
personas usuarias.

 Funciones del comité.




erara: - Objetivo 1

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,

v

Medios de verificacion

Acta de sesion del Comité de
CSyEU en que se analice la
existencia de una Politica de
Calidad de Servicio:

e Resultado del analisis
debe estar contenido en
cuerpo principal del acta, o
COMO anexo a esta.

S1 existe Politica:
* (Copiade Politica
 Actoadm. que lo aprueba



erara: - Objetivo 1

RT 3: El Servicio define y coordina la(s) actividad(es)

de concientizacion 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 v a contrata, personal a honorarios vy
personal regido por el codigo de trabajo de
distintas areas de la institucion, con exclusion
del personal subcontratado.

v

Medios de verificacion

Formulario de descripcion de la(s)
actividades de concientizacion.

Tabla resumen con total de
personas que participan en
actividades de concientizacion, y
porcentaje que representan del
total.

Universo del personal a partir del
Informe Trimestral de los
Recursos Humanos del Sector
Publico primer trimestre (31, de
marzo 2024, DIPRES)



ETAPA1

Objetivo 2

La institucion levanta y sistematiza informacion de
la calidad de servicio y experiencia usuaria para el
diagnostico, mediante la Medicion de la
Satisfaccion, identificacion de registros
administrativos y la recopilacion y analisis de
insumos relevantes sobre atencion ciudadana.




eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 4: El Servicio realiza un catastro de la informacion
disponible respecto de la experiencia usuaria,

v

Formulario con informacion

incluyendo, al menos una caracterizacion de de reg. adm.
registros administrativos y a identificacion de los
tramites y/o servicios (incluyendo tramites asociados ;Qué es un reg. adm?

a proyectos de inversion, cuando corresponda)

entregados a la ciudadania y vigentes en el afio t. Se - Conjunto de datos que

entendera como proyectos de inversion: Actividades permite describir las
economicas, productivas o de otros tipos, que caracteristicas de las
contribuyen, directa o indirectamente, a la inversion personas usuarias de la

ublica o privada. . . o .
P P institucion, o bien, las

caracteristicas de sus
INnteracciones con la
institucion.



eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 4: El Servicio realiza un catastro de la informacion

disponible respecto de la experiencia usuaria, > Formulario con informacion de

incluyendo, al menos una caracterizacion de los tramites y/o servicios que
registros administrativos y la identificacion de los las personas usuarias pueden
tramites y/o servicios (incluyendo tramites realizar ante su institucion.

asociados a proyectos de inversion, cuando
corresponda) entregados a la ciudadania y vigentes

en el ano t. Se entendera como proyectos de Principal insumo: Catalogo de
inversion: Actividades economicas, productivas o de Procedimientos Administrativos
otros tipos, que contribuyen, directa o y Tramites, de SGD (precargado

indirectamente, a la inversion publica o privada.
g ’ en Plataforma Red de Expertos).

Incluir tramites y servicios
entregados a la ciudadania
fuera de CPAT.



eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 5: El Servicio sistematiza y analiza la informacion = lari 3 inf .
de los reclamos del ano t y en los altimos 3 anos, ormulario con ia iInformacion

incluyendo estadisticas de tiempos de respuesta a de reclamos respondidos y su
reclamos, tiempo de respuesta.

v

Ano t (hasta el 30 de junio de

2024) y los altimos 3 anos
(2021, 2022,y 2023).

Se mantienen las definiciones
del PMG de reclamos
respondidos 2022,
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/

eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT5: El Servicio sistematiza y analiza (a
informacion de los reclamos del afio ty en
los Gltimos 3 anos, incluyendo estadisticas
de tiempos de respuesta a reclamos

Porcentaje de reclamos | N°de reclamos respondidos en afio t 100

respondidos en el ano t N° de reclamos recibidos al afio t

Estadisticas del

tiempo de , , - o o
Promedio, mediana, minimo y maximo, en dias habiles

respuesta a

reclamos

Porcentaje de

reclamos

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

i 100
refpondldos _en N° de reclamos respondidos en el afio t i
mas de 20 dias

habiles




eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 6: El Servicio sistematiza y analiza la informacion
de los tramites y/o servicios entregados a la
ciudadania, vigente en el afo t, incluyendo

Formulario con informacion de
tiempo de respuesta a tramites

v

estadisticas de tiempos de respuesta de los mas y/o servicios relevantes.
relevantes dirigidos o que se relacionen con

usuarios/as finales (durante el afio ty Gltimos 3 Seleccionar al menos los 3
anos). £n los casos que corresponda, se incluyen tramites o servicios mas
estadisticas de tiempo de respuesta y stock de relevantes de aquellos
tramites asociados a proyectos de inversion, declarados en el RT 4.

Criterio de seleccion:
-Masividad (volumen de
transacciones)

-Asociado a objetivos
estratégicos (Formulario A1)



eraras - Objetivo 2

RT6: El Servicio sistematiza y analiza (a
informacion de los tramites y/o servicios
entregados a la ciudadania, vigente en el aino
t, incluyendo estadisticas de tiempos de
respuesta de los mas relevantes dirigidos o
que se relacionen con usuarios/as finales
(durante el afno t y Gltimos 3 afios). En los
Casos que corresponda, se incluyen
estadisticas de tiempo de respuesta y stock
de tramites asociados a proyectos de

-

Inversion.

Medios de verificacion

Estadisticas del

tiempo de Promedio, mediana, minimo y maximo
respuesta
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

. — — 7 * 100
N° de transacciones de tramites o servicios mas relevantes

gestionadas en el afio t




eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT6: El Servicio sistematiza y analiza (3
informacion de los tramites y/o servicios
entregados a la ciudadania, vigente en el aino
t, Incluyendo estadisticas de tiempos de
respuesta de los mas relevantes dirigidos o
gue se relacionen con usuarios/as finales
(durante el ano ty daltimos 3 anos). En los
casos que corresponda, se incluyen
estadisticas de tiempo de respuestay
stock de tramites asociados a proyectos de
inversion.

» Stock de solicitudes por aio: numero de solicitudes que

se encontraban en proceso en 2024 (al 30 de junio), 2023,
2022y 2021.

* Cantidad de solicitudes resueltas entre julio 2023 y
junio 2024, por tipo vy ano de ingreso: NiUmero 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 anos
de ingreso: junio de 2024, 2023, 2022, 2021 y anteriores.



eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 7: El Servicio sistematiza y analiza la informacion Formulario con la informacion de
de la Medicion de Satisfaccion Usuaria y de otros _ -
instrumentos de percepcion usuaria (aplicados instrumentos de percepcion
durante el afio t y en los Gltimos 3 afios) usuaria distintos a MESU
aplicados durante el afio t y en

los Ultimos 3 anos.

v

ST un servicio no cuenta con
instrumentos de percepcion, se
debe completar un formulario
con una justificacion explicando
por que.,



eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 8: El Servicio sistematiza y analiza la informacion
de registros administrativos asociados a los _ o _
tramites y/o servicios mas relevantes y regls.tros admlms.tr.atwos de
considerando datos del afio t y de los Gltimos 3 tramites y/o servicios mas

afos relevantes en ano ty anos 2021,

2022y 2023,

Formulario con la informacion de

v

Tramites relevantes, de acuerdo
con lo establecido en el Requisito
Técnico 6.

ST un servicio no cuenta con
registro administrativo, deberan
justificar por qué.



eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 5, 6, 7 y 8: Analisis

v

Formulario con respuesta a las
preguntas formuladas para
orientar el diagnostico.

Analizar la informacion de
reclamos respondidos, tiempos
de respuesta a reclamos, tiempo
de respuesta a los tramites de
los servicios relevantes,
instrumentos de percepcion y
registros administrativos a traves
de las preguntas descritas en la
Guta Metodologica.



eraras - Objetivo 2

Medios de verificacion

RT 5, 6, 7 y 8: Analisis Preguntas de analisis

Reclamos - Considerar indicadores RT 5

Registros administrativos - Considerar informacion en RT
4yRT 8

Canales - Considerar informacion en RT al 8

Tramites/servicios - Considerar informacion en RT 4 al 8.

e Respuestas estén alineadas con métricas e
indicadores sistematizados en RT 5 al 8.

e RT 4 es (til para responder preguntas
asociadas a tramites/servicios y reg. adm.

e Permiten orientar el diagnostico.






eraPA1 - Objetivo 3

Medios de verificacion

RT 1: El servicio define los principales problemas a
resolver en materia de experiencia usuaria y calidad
de servicio, elaborando un informe de diagnostico

v

Formulario en el que se
identifiquen las fortalezas,

que contempla fortalezas, debilidades, riesgos, debilidades, riesgos, puntos
puntos criticos y ambitos prioritarios de trabajo. Este criticos y ambitos prioritarios.
diagnostico se basa en la informacion levantada

en los requisitos anteriores y cuenta con la Debe considerar la informacion
aprobacion del Comité de Calidad de Servicioy levantada v las respuestas a las

Experiencia Usuaria. preguntas de analisis del objetivo

2.

Acta que dé cuenta respecto de
la aprobacion del diagnostico del
Comité de CSyEU.



eraPA1 - Objetivo 3

Medios de verificacion

RT 2: El Servicio difunde el informe de diagnostico
final entre el personal de planta y a contrata,

v

Copia del medio de difusion

personal a honorarios y personal regido por el codigo utilizado,

del trabajo de distintas areas de la institucion (con

exclusion del personal subcontratado) directivos v Copia del material utilizado en la
representantes de la sociedad civil a través del difusion del diagnostico.

Consejo de la Sociedad Civil (COSOC) establecidos

por la Ley N* 20.500. Listado de destinatarios de la

difusion del diagnostico.
|dentificar a personal, directivos,
COSOC,

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



eraPA1 - Objetivo 3

Medios de verificacion

RT 2: El Servicio difunde el informe de diagnostico
final 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

v

En caso de homologacion de
COSOC, debe adjuntarse
dictamen de la Contraloria

exclusion del personal subcontratado) directivos v General de la Republica que
representantes de la sociedad civil a través del determine expresamente que
Consejo de la Sociedad Civil (COSOC) establecidos procede dicha homologacion

por la Ley N.° 20.500.



B 4
Siguientes hitos

Asistencia Técnica:
e Jornada de capacitacion.
* FEjercicios metodologicos.

Contrapartes:
* InvestChile:

o Denysse Rivas <drivas@minsegpres.gob.cl>

o Tomas Schuster <tschuster@hacienda.gov.cl>
e Comision Nacional de Energia:

o Fabiola Vidal <fvidal@minsegpres.gob.cl>

o Rocio Avila <ravila@hacienda.gov.cl>
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