MODIFICA RESOLUCION EXENTA N°1120, DE
SE— 12 DE JUNIO DE 2023, QUE CREA EL
& Prevencién del COMITE DE CALIDAD DE SERVICIO Y

Delito

EXPERIENCIA USUARIA, EN EL MARCO DEL
PMG; Y DEJA SIN EFECTO RESOLUCION
EXENTA N°1346, DE 03 DE JUNIO DE 2024.
TODAS DE LA SUBSECRETARIA DE
PREVENCION DEL DELITO

RESOLUCION EXENTA N° 516

Gobierno de Chile
Division Juridica y Legislativa
Departamento Juridico

SANTIAGO, 14 de Marzo de 2025

VISTOS:

Lo dispuesto en la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado cuyo texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado por el D.F.L.
N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia; la Ley N° 19.880, que
establece Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la
Administraciéon del Estado; la Ley N°20.502, que crea el Ministerio del Interior y Seguridad Publica,
el Decreto Ley N°1028, de 1975, del Ministerio del Interior, que precisa atribuciones y deberes de
los Subsecretarios de Estado; la Ley N° 20.285 sobre Transparencia de la Funcién Publica y
Acceso a la Informacién; su Reglamento e Instructivo; el articulo 6° de la Ley N° 19.553, que
concede Asignacion de Modernizacién y otros Beneficios que indica y sus modificaciones; el
Decreto Supremo N° 1232, de 2018, del Ministerio de Hacienda, que aprueba el Reglamento a
que se refiere el articulo 6 de la Ley N° 19.553 para la aplicacidon e incremento por desempefio
institucional; el Decreto Exento N°432, de 28 de noviembre de 2024, del Ministerio de Hacienda,
qgue aprueba el Programa Marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestion de los servicios
en el afno 2025 para efectos del incremento por desempeiio institucional del articulo 6° de la Ley
N° 19.553; Resolucion Exenta N° 1120, de 12 de junio de 2023, que creo el Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria de la Subsecretaria de Prevencion del Delito; Resolucion Exenta
N° 1346, de 3 de junio de 2024 que modifica Resolucion Exenta N° 1120, de 2023 vy
deja sin efecto Resolucion Exenta N°2354, de 21 de septiembre de 2023, y Resolucion Exenta
N°2847, de 9 de noviembre de 2023, todas de esta Subsecretaria; Decreto Exento N°2.912, de
fecha 25 de noviembre de 2024, que establece subrogancias en la Subsecretaria de Prevencion
del Delito; Memorandum N°23, de 24 de febrero de 2025 del jefe de Division de Administracion,
Finanzas y Personas; la Resolucion N°36, de 19 de diciembre de 2024, de la Contraloria General
de la Republica, que fija normas sobre la exencion del tramite de toma de razon de las materias de
personal que indica; y

CONSIDERANDO:

1) Que, de conformidad al articulo 12 de la Ley N°20.502, que crea el Ministerio del Interior y
Seguridad Publica, corresponde a la Subsecretaria de Prevencion del Delito ser el érgano
de colaboracion inmediato de la Ministra del Interior y Seguridad Publica en todas aquellas
materias relacionadas con la elaboracion, coordinacion, ejecucion y evaluacion de politicas
publicas destinadas a prevenir la delincuencia, a rehabilitar y a reinsertar socialmente a los
infractores de ley.

2) Que, mediante Decreto Exento N°432, de 28 de noviembre de 2024, del Ministerio de
Hacienda, que aprueba el Programa Marco de los Programas de Mejoramiento de la
Gestion de los servicios en el afio 2025 para efectos del incremento por desempefio

institucional del articulo 6° de la Ley N° 19.553.

3) Que, el Sistema de Calidad del Servicio y Experiencia Usuaria tiene por objeto "mejorar la
calidad del servicio y experiencia de las personas al interactuar con el estado, a traves de
la instalacion de capacidades en las instituciones para diagnosticar los principales
hechos o circunstancias que dificulten una buena calidad del servicio y disefiar,
implementar y evaluar acciones de mejora". Su implementacion sera obligatoria y gradual
a través de cuatro etapas claramente definidas y de caracter anual. Durante la primera
etapa, se debera poner en funcionamiento un marco de gobernanza a través de la creacion
del denominado "Comité de Calidad de Servicio y Experiencia a Usuarios" que sera
aprobado mediante acto administrativo.

4) Que, la Subsecretaria de Prevencion del Delito, mediante la Resolucion Exenta N° 1120,
de 12 de junio de 2023, cred el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, en el
marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion de los Servicios para el afio 2023.
Dicha resolucion fue modificada mediante Resolucion Exenta N° 2354 de fecha 21 de
septiembre de 2023, Resolucidon Exenta N° 2847, de 2023, y Resolucidon Exenta N°1346,
de 03 de junio de 2024 que modifico la resoluciéon Exenta N°1120, de 12 de junio de 2023 y
dejo sin efecto las Resoluciones Exentas N°2354 y 2847, ambas de esta Subsecretaria del
afno 2023.



5) Que, mediante Memorandum N°23, de 24 de febrero de 2025, el jefe de la Division de
Administracion, Finanzas y Personas, solicita modificar y dejar sin efecto las resoluciones
individualizadas en el numeral 4 del presente acto administrativo en el sentido indicado en
dicho instrumento y sus documentos adjuntos.

6) Que, en mérito de las consideraciones precedentemente expuestas, es preciso dictar el
acto administrativo correspondiente, por tanto:

RESUELVO:

I: MODIFICASE la resoluciéon Exenta N° 1120, de 12 de junio de 2023, de la Subsecretaria de
Prevencion del Delito, en el siguiente sentido:

1.- Reemplazase el Resuelvo | que establece la conformacion del Comité y sus representantes,
por el siguiente:

I. CREASE el COMITE DE CALIDAD DE SERVICIO, EXPERIENCIA USUARIA Y
TRANSFORMACION DIGITAL (en adelante Comité) de la Subsecretaria de Prevencién del Delito,
en el contexto de la implementacion de los Sistemas de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
y de Transformacién Digital, y la instalacion de una nueva estructura de gobernanza.

El objetivo del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacién Digital es el
siguiente:

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 disefar, implementar y evaluar
acciones de mejora. Sumando ademas la instalacion progresiva de principios y estandares de
gobierno digital en la gestion de la institucion, para mejorar la calidad de los servicios entregados

a las personas (naturales vy juridicas).

El Comité estara conformado por las y los siguientes representantes:

ROL EN AREA DE
NOMBRE CARGO SPD COMITE REPRESENTACION SUPLENTE
Jefe
Departamento
Cristian de Gestion Representante de la - -
o : Jefatura de Rodrigo Quiroz
Inzunza Estratégica, Presidente . .
) PN Tecnologias de la Sofjer
Espinoza Planificacion y Informacion
Seguridad de la
Informacion
Ignacio , - Coordinador de , :
Arancibia An?jlésgaagcs;lna Transformacion Area de soporte Fecljlgﬁzl\éllzlzlns
Verdugo Digital
cncargago | Colapere 0
Rodrigo Quiroz Unidad de Servicio Area de soporte Dominique Diaz
Sofjer Gestion cloy P Rohde
o Experiencia
Estratégica .
Usuaria
] Coordinador Contraparte de
Camilo Alvarez Unidad de Medicion de Interaccién con Alaska Marin
Zavalla Andlisis y Satisfaccion Usuarios Alvarado
Estudios Usuaria
N Analista Unidad . Area de soporte
Dominique . Secretaria
; de Gestion : :
Diaz Rohde . Ejecutiva
Estratégica i
Tc_;mas_ Analista U.nlldad Secretaria Area de soporte
Weinstein de Gestion Eiecutiva
Balmaceda Estratégica J ]
Felipe Molins Analista U_nlldad Secretaria Area de soporte
. de Gestion i :
Gonzalez o Ejecutiva
Estratégica i
Christian Luppi Anjgséaeg[irgﬁad Secretaria Area de soporte
Monge . Ejecutiva
Estratégica
Profesional Medicion de
Alaska Marin Unidad de Satisfaccion Interaccion con
Alvarado Anélisis y U ) Usuarios
. suaria
Estudios
Profesional Encargada
Yamila Unidad de OIRSy . . )
. . Interaccion con Javiera Lépez
Roitman Géneroy representante de UsUarios Lavana
Escobedo Participacion | Unidad vinculada y
Usuaria a COSOC




ROL EN AREA DE
NOMBRE CARGO SPD COMITE REPRESENTACION SUPLENTE
. Subrogante
Profesmnal Encargada
. . Unidad de .
Javiera Lopez Gé OIRSYy Interaccion con
éneroy .
Layana L representante de Usuarios
Participacion . :
Usuaria Unidad vinculada
a COSOC
: . Representante
Analista Unidad :
Javier Vasquez e ge e endcz%re:g:%e Interaccién con (g/luiirecr?g)z
Inostroza Transparencia y Transparencia y Usuarios Basualto
Lobby
Lobby
Unidad
Marcelo Jefe de la .
Gutierrez Unidad de encargada qle Interacmo_n con
. Transparencia y Usuarios
Basualto Transparencia
Lobby
Fabian Profesional Representante . ,
Quinteros del Denuncia programa Interacmo_n con Jaime
) Usuarios Ahumada Ruiz
Campo Seguro Denuncia Seguro
Subrogante del
: Profesional Representante . Fabian
Jaime . Interaccion con .
. Denuncia programa ! Quinteros del
Ahumada Ruiz . Usuarios
Seqguro Denuncia Campo
Seguro
Profesional Representante de las
Marcela Silva Unidad De Representante éregs operativas v de Vanessa Boin
Merino Analisis e sala CEAD P y Orellana
. apoyo
Informacion
Profesional
Division de
Vanessa Boin Estudios, Subrogante Representar}te de las
” Representante |areas operativas y de
Orellana Politicas
e sala CEAD apoyo
Publicas y
Tecnologia
. Profesional Encargada del | Representante de las oA
Paulina Vargas . g . . Camila Avila
Unidad analisis de datos | areas operativas y de "
Herrera Iy ST Perini
Innovacion institucionales apoyo
Subrogante
i Analista Representante de las
Camila Avila | Departamento | de la Encargada éreFa)s operativas v de
Perini Tecnologia e del analisis de Z VO y
Innovacion datos poy
institucionales
Profesional Encargada Representante de las
Camila Olivos | Departamento difusion a los érezs operativas v de Franco Cancino
Lopez de Gestion de | funcionarios de F; o y Celedon
Personas la SPD oy
: Subrogante de la
Franco Profesional encargada Representante de las
. Departamento e s ] .
Cancino iy difusion alos | areas operativas y de
. de Gestion de . ]
Celedon funcionarios de apoyo
Personas
la SPD
Encargado Representante | Representante de la
Luis Alarcén Unidad de del area de Jefatura de Mauricio Quitral
Ruiz Seguridad de la | Tecnologias de Tecnologias de la Leiva
Informacion la Informacion Informacion
Encargado Representante | Representante de la
Mauricio Unidad de del area de Jefatura de
Quitral Leiva Infraestructura | Tecnologias de Tecnologias de la
Computacional la Informacién Informacion

Las responsabilidades de las y los representantes seran las siguientes:

a. Presidencia: Dirigir y fijar las prioridades del Comité para la implementacion en tiempo y
forma del Sistema Calidad de Servicio y Experiencia y del Sistema de Transformacion Digital,
en cada una de sus respectivas etapas.

b. Secretaria Técnica:

-Convocar, disefar los mdédulos expositivos y sistematizar las sesiones del Comité, velando por el
buen funcionamiento administrativo y técnico de este.

-Coordinar la participacion y relacion de cada uno de los integrantes del Comité y de funcionarios
Institucionales requeridos para materias especificas.

-Informar, revisar y validar la informacién que se le entregue a Comité de expertos.



-Planificar y monitorear el cumplimiento de una Planificacion para el cumplimiento de ambos
Sistemas

-Velar por la calidad técnica de los productos a reportar

-Finalmente asesorar técnicamente a cada uno de los integrantes del comité para facilitar el
cumplimiento de sus tareas comprometidas.

c. Integrantes:

-Gestionar el levantamiento de informacion para la elaboracién de un diagnoéstico de la calidad del
servicio y experiencia usuaria y un diagnodstico de brechas en dimensiones estratégicas de
transformacion digital, en el ambito de sus competencias.

-Colaborar en el disefio, implementacion y evaluacion de un Plan de Mejoramiento de la Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria y de un Plan de Transformacién Digital, en el ambito de sus
competencias.

-Participar y asistir en todas las actividades necesarias para la implementacion de los Planes, en
el ambito de sus competencias.

-Revisar, proponer acciones y/ actualizaciones, validar, difundir y participar de todas las acciones
relativas a la politica de calidad de servicio en el ambito de sus competencias.

2.- Reemplazase el Resuelvo Il que establece normas de funcionamiento del Comité, por el
siguiente:

Il. ESTABLECENSE que el COMITE DE CALIDAD DE SERVICIO, EXPERIENCIA USUARIA Y
TRANSFORMACION DIGITAL acordara su forma de funcionamiento y las normas que estime
convenientes, para la consecucion de sus objetivos. No obstante, el Comité sesionara
mensualmente, sin perjuicio de que la Presidencia pueda convocar a sesiones extraordinarias si
asi se requiere.

Para considerar una sesion como valida, debera contar con la presencia de al menos 5
integrantes. Sus acuerdos seran mediante la adopcidn del criterio de mayoria simple de votos de
participantes. En caso de empate, dirimira el voto de la Presidencia del Comité.

En la medida que el Comité lo requiera, uno o mas funcionarios de la institucion podran participar
de ciertas sesiones orientando y brindando tanto informacion como asesoria técnica necesaria,
segun las materias de sus competencias.

3.- Reemplazase el Resuelvo lll que establece las funciones del Comité, por el siguiente:

IIl. ESTABLECENSE las siguientes funciones del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia usuaria y Transformacioén Digital, tanto para el Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, como para el Sistema de Transformacién Digital, las que estaran de acuerdo
con las 4 etapas previstas en el Objetivo N°3 del Decreto N° 432 de 28 de noviembre de 2024, del
Ministerio de Hacienda:

Funciones Generales del Comité:

Poner en funcionamiento un marco de gobernanza, entregando lineamientos, facilitando la
gestion efectiva y articulada entre los distintos actores, para posibilitar la implementacion de las
acciones propuestas por los Sistemas.

Promover al interior de la institucion, la incorporacion de estandares de calidad de servicio y
experiencia usuaria en los distintos tramites, productos y servicios que la Subsecretaria de
Prevencién del Delito ofrece a sus usuarios y usuarias y a la ciudadania en general.

Analizar y actualizar periodicamente el diagnostico de brechas de calidad de experiencia
usuaria y las acciones respectivas que aseguren la entrega de una mejor Calidad de Servicio, que
incluyan actividades de concientizacion, favoreciendo el compromiso de las funcionarias y los
funcionarios, con foco en la efectividad de las politicas publicas y el fortalecimiento democratico.

Actualizar la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria cuando sea necesario,
entregando directrices y lineas de accidn a cumplir en las interacciones con la ciudadania.

Disenar, implementar y difundir un Plan Anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, de manera participativa, que incluya a los funcionarios y al COSOC.

Evaluar la calidad de servicio y experiencia usuaria de su institucion mediante los
resultados del plan de mejoramiento de la calidad de servicio y experiencia usuaria.



Sensibilizar al interior de la Subsecretaria lo referente al Sistema de Transformacion Digital,
contextualizando la gradualidad de implementacién y fases de la Ley N°21.180 sobre
Transformacioén Digital del Estado.

Efectuar un diagndstico institucional de brechas en dimensiones estratégicas de
transformacion digital.

Elaborar, implementar, evaluar los resultados de la implementacion y difundir un plan de
transformacién digital institucional, abordando las brechas del diagndstico prioritarias en materia
de procedimientos administrativos y otras tramitaciones electronicas, calidad web, gestion de
datos, incorporando el enfoque integrado de gobierno basado en la integracidn de servicios.

Funciones Especificas del Comité:

Gestionar informacion actualizada y suministrar insumos pertinentes para los procesos de
medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU), a través de una coordinacion oportuna con la
contraparte técnica.

Dar cumplimiento a lo instruido en las Guias Metodoldgicas vigentes y entregar los medios
de verificacion que la contraparte solicite en tiempo y forma.

Generar/a organizacion interna del comité, ya sea en distribucion de tareas, creacion de
equipos o grupos de trabajo para funciones o tareas especificas, o que sera responsabilidad de
la Presidencia y Secretaria Ejecutiva del Comité.

Informar en el Sistema de Control interno de Indicadores de Gestidon dispuesto por la
Subsecretaria de Prevencién del Delito, el reporte de cumplimiento y los requisitos que dicho
Sistema indique.”

Coordinar la implementacién de iniciativas contenidas en el Plan de Mejoramiento de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, cuando estas demanden la participacion de distintas
areas de la institucién.

Il.- DEJASE establecido que la Resolucion Exenta N°1120, de 12 de junio de 2023, mantendra
plena vigencia en todo aquello que no haya sido modificado por el presente acto administrativo.

lIl. DEJASE sin efecto la Resoluciéon Exenta N°1346, de 3 de junio de 2024 de esta Subsecretaria
de Estado.

IV. NOTIFIQUESE el presente acto administrativo, una vez que ser encuentre totalmente
tramitado, a través del Departamento de Gestion de Personas, a quienes dejan de ser integrantes
y a quienes se incorporan al Comité de Servicio y Experiencia Usuaria.

V.- PUBLIQUESE el presente acto administrativo, una vez que se encuentre totalmente tramitado,
en la pagina web de esta Subsecretaria de Estado (https://www.seguridadpublica.cl/) y en su
Intranet (https://intranet.spd.gov.cl/).

VI. DISPONGASE que copia del presente acto administrativo -una vez totalmente tramitado- se
incorpore al legajo de antecedentes de la Resoluciéon Exenta N° 1120, de 12 de junio de 2023,
que creo el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

ANOTESE, PUBLIQUESE Y COMUNIQUESE
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RESOLUCION EXENTA N° 2847 GRRTSE
Sy
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VISTOS:

Lo dispuesto en la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado; la Ley N° 19.880, que establece Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracién del Estado; la Ley N°
20.285 sobre Transparencia de la Funcién Publica y Acceso a la Informacién; su Reglamento e
Instructivo; el articulo 6° de la Ley N° 19.553, que concede Asignacion de Modernizacién y otros
Beneficios que indica y sus modificaciones; el Decreto Supremo N° 1232, de 2018, del Ministerio
de Hacienda, que aprueba el Reglamento a que se refiere el articulo 6 de la Ley N° 19.553 para
la aplicacion e incremento por desempefio institucional; la Ley N° 20.502, que crea el Ministerio
del Interior y Seguridad Publica; el Decreto Exento N° 347, de 14 de noviembre de 2022, del
Ministerio de Hacienda, que aprueba el Programa Marco de los Programas de Mejoramiento de
la Gestion de los servicios en el afio 2023 para efectos del incremento por desempefio
institucional del articulo 6° de la Ley N° 19.553; la Resolucion Exenta N° 1120, de 12 de junio de
2023, que cred el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria de la Subsecretaria de
Prevencion del Delito; Resolucion Exenta N° 2354 de fecha 21 de septiembre de 2023 que
modifica Resolucion Exenta N° 1120, de 2023, que cred el Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria de la Subsecretaria de Prevencion del Delito; el Memorandum DCN N°
1561/2023, del Jefe de la Division de Coordinacion Nacional de la Subsecretaria de Prevencion
del Delito, de fecha 17 de octubre de 2023; la Resolucién N° 6, de 29 de marzo de 2019, de la
Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre la exencion del tramite de toma de

razon de las materias de personal que indica; y
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CONSIDERANDO:

1) Que, mediante la Resolucion Exenta N° 347, de 14 de noviembre de 2022, del Ministerio
de Hacienda, se aprobé el Programa Marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestion
de los servicios para el aflo 2023 para efectos del incremento por desempefio institucional
sefialado en el articulo 6° de la Ley N° 19.553;

2) Que, en este contexto se establece que el Sistema de Calidad del Servicio y Experiencia
Usuaria tiene por objeto "mejorar la calidad del 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 dificulten una buena calidad del servicio
y disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora". Su implementacion sera obligatoria y
gradual a traves de cuatro etapas claramente definidas y de caracter anual. Durante la primera
etapa, se debera poner en funcionamiento un marco de gobernanza a través de la creacién del
denominado "Comité de Calidad de Servicio y Experiencia a Usuarios" que sera aprobado
mediante acto administrativo.

3) Que, la Subsecretaria de Prevencion del Delito, mediante la Resolucién Exenta N® 1120,
de fecha 12 de junio de 2023, cre6 el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, en

el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion de los Servicios para el afio 2023;

4) Que, tras el inicio del funcionamiento del sefialado Comité, especialmente tras la revision
y acompanamiento del Comité de Expertos fue necesario su modificacion la que se concretd
mediante Resolucién Exenta N° 2354 de fecha 21 de septiembre de 2023,

5) Que, se requiere Modificar la Resoluciéon Exenta N° 2354, ya citada, en cuanto a
incorporar al Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria a un nuevo integrante y
modificar a su actual Presidente, segun lo sefialado en el Memorandum DCN N° 151/2023, del
Jefe de la Division de Coordinacion Nacional de la Subsecretaria de Prevencion del Delito, de
fecha 17 de octubre de 2023;

6) Que, en mérito de lo anterior, se hace necesaria la dictacion de un acto administrativo

que modifique la Resolucién Exenta N° 2354, por tanto;

o




RESUELVO:

.- MODIFICASE la Resolucion Exenta N° 2354,
de fecha 21 de septiembre de 2023, que Modifica Resolucion Exenta N° 1120 de 2023, que creo
el Comité de Calidad de Servicios Y Experiencia Usuaria de la Subsecretaria de Prevencion del
Delito:

EN EL RESUELVO I

DONDE DICE:

“El Comité estara conformado por los siguientes integrantes:

ROL EN COMITE DE |  SUPLENTE
} CALIDAD DE |
NOMBRE ‘ CARGO SPD SERVICIO Y |
| EXPERIENCIA |
| - o | USUARIA 1 |
Macarena ‘Jefa Programa Apoyo a Presidenta | Marcela Silva Merino
Morales Mora | Victimas (PA V) i ‘
- I S —|| | - S
Marcela Silva ' Analista area Estadisticas y @ Secretaria y Daniela Denti ‘
Merino  Territorial Presidenta suplente Castafion
Camila Stefoni | Profesional de la Unidad de Integrante (Atencién |
Valdebenito “Intervencion PA V. Directa a Usuarios) |
'Noelia Bravo  Analista de la Unidad de | Integrante  (Atencion| —
Mufioz Transparencia. Directa a Usuarios)
Daniela Denti Profesional del | Integrante y o
Castafion Departamento de | Secretaria suplente

| Coordinacién Intersectorial. |
| Camilo Alvarez ~ Coordinador de la Unidad de ' Integrante

Zavalla Analisis y Estudio del
Programa de Apoyo a
I | Victimas. I
Johanna Barrales Profesional de la Unidad de | Integrante
Quilodran Anélisis y Estudio del
Programa de Apoyo a
) Victimas. .y
Camila Olivos Profesional del | Integrante
Lopez Departamento de Gestion de
Personas. |
Franco Cancino | Encargado de la Unidad de | Suplente de
Celedon | Desarrollo de Personas integrante

‘Ismael Acevedo | Coordinador de la Unidad de ' Suplente de
Lebn | Administracion y integrante
| Presupuesto ‘ |
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DEBE DECIR:

"El Comité estara conformado por las y los siguientes representantes:

NOMBRE

Guillermo Marin

Vargas

Marcela Silva
Merino

'Macarena Morales | Jefa Prog?ama Apfoyd a| Integrante

; Mora

Camila Stefoni
Valdebenito

Noelia Bravo

Muroz
Daniela Denti
Castanon

' Camilo Alvarez
Zavalla

Johanna Barrales

Quilodran

: Camila Olivos
Lopez

Franco Cancino
Celeddn

Ismael Acevedo
Ledn

| ROL EN COMITE DE SUPLENTE
' CALIDAD DE
CARGO SPD SERVICIO Y ,
| EXPERIENCIA |
| USUARIA

‘Coordinador, Divisién de Presidente

Marcela Sﬁlv_a_Merin{‘
Coordinacion Nacional

'Daniela Denti

Castarion

Secretaria y
Presidenta suplente

' Analista area Estadisticas
y Territorial

| Victimas (PA V)

(Aten_cgn_
| Directa a Usuarios)

'Analista de la Unidad de | Integrante  (Atencion

Profesional de la Unidad de | Integrante
Intervencion PAV.

Transparencia. Directa a Usuarios)
' Profesional del | Integrante y N -
Departamento de | Secretaria suplente

Coordinacién Intersectorial.

Coordinador de la Unidad Integra_nte
de Analisis y Estudio del
Programa de Apoyo a

| Victimas. | |

Profesional de la Unidad Integrante ‘
de Analisis y Estudio del
Programa de Apoyo a .

~ Victimas.

Profesional del | Integrante
Departamento de Gestion

de Personas. | -
Encargado de la Unidad de Suplente de integrante
Desarrollo de Personas

'Coordinador de la Unidad | éuplente de inteT;rénte '
de
|Administracién y
Presupuesto _ | |

I.- DEJASE establecido que la Resolucion Exenta N°

1120, de fecha 12 de junio de 2023, que creé el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion de los Servicios para el afio
2023,y su modificacion Resolucién Exenta N° 2354, de fecha 21 de septiembre de 2023,
mantendran plena vigencia en todo aquello en que no hayan sido modificadas por el presente
acto administrativo.




lil.- NOTIFIQUESE el presente acto administrativo, una
vez que se encuentre totalmente tramitado, a través del Departamento de Gestion de Personas,
al funcionario que se incorpora, y a la anterior presidente del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

IV.- PUBLIQUESE el presente acto administrativo, una
vez que se encuentre totalmente tramitado, en la pagina web de esta Subsecretaria de Estado
(https://www.seguridadpublica.cl/) y en su Intranet (https://intranet.spd.gov.cl/).

V.- DISPONGASE que copia del presente acto
administrativo —una vez totalmente tramitado— se incorpore al legajo de antecedentes de la
Resolucion Exenta N° 1120, de fecha 12 de junio de 2023, que cred el Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestién de los
Servicios para el afio 2023.

ANOTESE Y COMUNIQUESE

BSECRETARIO DE PREVENCION DEL D
[RO DEL INTERIOR Y SEGURIDAD P

N%g%/c ‘
D IBUCION:

1>~Unidad de Género y Participacion

2. Jefatura Area de Participacion Ciudadana
Dpto. Gestion de Personas.

Jefaturas de Division

Oficina de Partes y Archivo.

Gabinete

Of. de Partes

Mooy



el MODIFICA RESOLUCION EXENTA N° 1120

telbetin.. DE 2023, QUE CREO EL COMITE DE
S CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA

USUARIA DE LA SUBSECRETARIA DE
Goblerno de i PREVENCION DEL DELITO.

: NZEL:
RESOLUCION EXENTA N°£ O 0

MINISTERIO DE HACIENDA SANTIAGO, 7 { SEP 2023
OFICINA DE PARTES
RECIBIDO
VISTOS: Lo dispuesto en la Ley N° 18.575,
Organica Constitucional de Bases Generales de la
MINISTERIO DE HACIENDA Administracion del Estado; la Ley N° 19.880, que
OFICINA DE PARTES establece Bases de los Procedimientos
8O LG N Administrativos que rigen los Actos de los Organos
de la Administracion del Estado; la Ley N° 20.285
DEPART. = . g ,yoge
RS sobre Transparencia de la Funcién Publica y
T Acceso. a la Informacion; su Reglamento e
o Instructivo; el articulo 6° de la Ley N° 19.553, que
concede Asignacion de Modernizacién y otros
DEPART. ; L . .
SONTAHL Beneficios que indica y sus modificaciones; el
ey Decreto Supremo  N° 1232, de 2018, del
C. CENTRAL Ministerio de Hacienda, que aprueba el
—— Reglamento a que se refiere el articulo 6 de la
E. CUENTAS Ley N° 19.553 para la aplicacion e incremento por
SUE.DED. desempenio institucional; la Ley N° 20.502, que
CPY crea el Ministerio del Interior y Seguridad Publica;
BIENES NAC. el Decreto Exento N° 347, de 14 de noviembre de
DEPART. 2022, del Ministerio de Hacienda, que aprueba
AUDITORIA Programa Marco de los Programas de
DEPART. Mejoramiento de la Gestion de los servicios en el
VOP.U.YT. afno 2023 para efectos del incremento por
SUB. DEP. desemperio institucional del articulo 6° de la Ley
MUNICIP N° 19.553; la Resolucion Exenta N° 1120, de 12
de junio de 2023, que cre6 el Comité de Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria de la
REFRENDACION Subsecretaria de Prevencion del Delito; la
REF. POR § Resolucién N° 6, de 29 de marzo de 2019, de la
2&2‘?@& S Contraloria General de la Republica, que fija
ABLIAL. normas sobre la exencién del tramite de toma de
razén de las materias de personal que indica y;
DEDUC. DTO.
CONSIDERANDO:
1) Que, mediante la Resolucién Exenta N° 347, de
14 de noviembre de 2022, del Ministerio de
Hacienda, se aprobé el Programa Marco de los

Programas de Mejoramiento de la Gestion de los

servicios para el ano 2023 para efectos del
Gbucidn: incremento por desempefio institucional sefalado
. Divisién Adm. Finanzas y Personas. en el articulo 6° de la Ley N° 19.553;

D
1
2. Divisién de Coordinacién Nacional.
3. Divisién Juridica y Legislativa.
4
5

: gggtsaizgﬂéosﬂa};ﬁrsg 2) Que, en este contexto se establece que el
' y ' Sistema de Calidad del Servicio y Experiencia
Usuaria tiene por objeto “mejorar la calidad del
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servicio y experiencia de las personas al interactuar con el estado, a través de la
instalacién de capacidades en las instituciones para diagnosticar los principales hechos
o circunstancias que dificulten una buena calidad del servicio y disefiar, implementar y
evaluar acciones de mejora”. Su implementacion sera obligatoria y gradual a través de
cuatro etapas claramente definidas y de caracter anual. Durante la primera etapa, se
debera poner en funcionamiento un marco de gobernanza a través de la creacion del
denominado “Comité de Calidad de Servicio y Experiencia a Usuarios” que sera
aprobado mediante acto administrativo.

3) Que, la Subsecretaria de Prevencién del Delito, mediante la Resolucion Exenta N°
1120, de fecha 12 de junio de 2023, creé el Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestiéon de los
Servicios para el afno 2023;

4) Que, tras el inicio del funcionamiento del sefialado Comité, especialmente tras la
revision y acompafamiento del Comité de Expertos, se requiere complementar la
Resolucion Exenta N° 1120, ya citada, en cuanto a incorporar al Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria a nuevos integrantes; y

5) Que, en mérito de lo anterior, se hace necesaria la dictacibn de un acto
administrativo que modifique la Resolucién Exenta N° 1120, por tanto;

RESUELVO:

l.- MODIFICASE la Resolucién Exenta N° 1120, de
fecha 12 de junio de 2023, cre6 el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestién de los Servicios para
el ano 2023, de esta Subsecretaria de Prevencion del Delito, en los siguientes
términos:

A) EN EL RESUELVO I:
DONDE DICE:

“El Comité estaré conformado por los siguientes integrantes:

ROL EN COMITE DE
NOMBRE CARGO SPD CALIDAD DE SERVICIO Y
EXPERIENCIA USUARIA

Macarena Morales | Jefe Programa Apoyo a Presidenta
Mora Victimas
Marcela Silva Analista drea Estadisticas y Secretaria y Presidenta
Merino Territorial subrogante
Daniela Denti Profesional del Departamento | Integrante
Castarfion de Coordinacion Intersectorial.
Camilo Alvarez Coordinador de la Unidad de Integrante
Zavalla Andlisis y Estudio del Programa

de Apoyo a Victimas.
Johanna Barrales | Profesional de la Unidad de Integrante
Quilodran Andlisis y Estudio del Programa

de Apoyo a Victimas.
Camila Olivos Profesional del Departamento | Integrante
Lopez de Gestion de Personas.




DEBE DECIR:

“El Comité estara conformado por las y los siguientes representantes:

ROL EN COMITE DE
NOMBRE CARGO SPD CALIDAD DE SERVICIO Y SUPLENTE
EXPERIENCIA USUARIA
Macarena Morales |Jefa Programa Apoyo a Presidenta Marcela Silva Merino

Valdebenito

Intervencion PAV.

Directa a Usuarios)

Mora Victimas (PAV)

Marcela Silva Analista drea Estadisticas y Secretaria y Presidenta | Daniela Denti Castafién
Merino Territorial suplente

Camila Stefoni Profesional de la Unidad de Integrante (Atencion

Noelia Bravo

Analista de la Unidad de

Integrante (Atencion

Lépez

de Gestion de Personas.

Munoz Transparencia. Directa a Usuarios)
Daniela Denti Profesional del Departamento | Integrante y Secretaria
Castafion de Coordinacion Intersectorial. |suplente
Camilo Alvarez Coordinador de la Unidad de | Integrante
Zavalla Andlisis y Estudio del Programa
de Apoyo a Victimas.
Johanna Barrales | Profesional de la Unidad de Integrante
Quilodrdn Andlisis y Estudio del Programa
de Apoyo a Victimas.
Camila Olivos Profesional del Departamento | Integrante

Franco Cancino

Encargado de la Unidad de

Suplente de integrante

PAV.

Celedon Desarrollo de Personas
Ismael Acevedo Coordinador de la Unidad de Suplente de integrante
Ledn Administracion y Presupuesto

B) EN EL RESUELVO lil:

DONDE DICE:

“ESTABLECENSE las siguientes funciones del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria:

a. Funciones Generales del Comité:

El Comité se encargara de dirigir y coordinar el Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria a través de cuatro etapas:

e Etapa 1: Diagnéstico de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria;

e Etapa 2: Disefio de un Plan de Mejoramiento;

* Etapa 3: Implementacion del Plan de Mejoramiento; y

e Ftapa 4: Mejora de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

b. Funciones Especificas del Comité:




e Analizar la existencia de una Politica de Calidad de Servicio aprobada por el acto
administrativo correspondiente;

e Coordinar al menos una actividad o capacitacion de concientizacion de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, para al menos el 30% de los
funcionarios, incluyendo a quienes interactian con usuarios, jefaturas,
representantes de areas operativas y de apoyo, como tecnologias y sistemas
informaticos, finanzas y control de gestion;

e [ a medicion de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria se realizara de
acuerdo con la metodologia de la Secretaria de Modernizacion del Estado del
Ministerio de Hacienda. No obstante, el Comité sera la contraparte técnica para
supervisar, vigilar y quiar los procesos de levantamiento de informacién, tanto
internos como externos. Podra revisar y dar su opiniéon técnica sobre las
metodologias a utilizar;

» La Medicion de Satisfaccién Usuaria (MESU) sera realizada por una empresa
externa, de acuerdo con lo especificado en el Decreto Exento N O 347, del 14 de
noviembre del 2022; y

e La institucion, a través del Comité definira una Politica de Calidad de Servicio, el
disefio del Plan de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, su implementacion y posterior evaluacion de resultados. Todo lo
anterior, estard contenido en los informes respectivos, considerando los
principios orientadores, directrices y lineas de accién, de acuerdo con lo
sefialado Decreto Exento N° 347, del 14 de noviembre del 2022.”

DEBE DECIR:

“ESTABLECENSE |las siguientes funciones del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria (CCSEU), las que estaran de acuerdo con las 4 etapas previstas
en el Objetivo N° 3 del Decreto N° 347 de 14 de noviembre de 2022, del Ministerio de
Hacienda:

a. Funciones Generales del Comité:

Liderar y coordinar la elaboracion del diagnéstico de brechas de calidad de
experiencia usuaria y las acciones respectivas que aseguren la entrega de una
mejor Calidad de Servicio a la ciudadania, que incluyan actividades de
concientizacion, favoreciendo el compromiso de las funcionarias y los funcionarios,
con foco en la eficacia y eficiencia en la oferta institucional.

Disefiar e implementar un Plan de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, que considere protocolos de funcionamiento, metas, mejora y
evaluacion permanente de la calidad de servicio y experiencia usuaria, dada la
relevancia transversal del proceso.

Definir y/o actualizar la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria,
entregando directrices y lineas de accion a cumplir en las interacciones con la
ciudadania.

b. Funciones Especificas del Comité:

Gestionar informacién actualizada y suministrar insumos pertinentes para los
procesos de medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU), a través de una
coordinacién oportuna con la contraparte técnica.




o Emitir y entregar orientaciones técnicas a lo largo del proceso en su conjunto, tanto
en la elaboracién del diagnéstico como en la revisién y ajuste de la Politica de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, en la formulacién e implementacion del
Plan de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, y en la
elaboracion y entrega de informes de proceso y resultados.

e Invitar a personas y organizaciones externas a las sesiones del Comité, tales como
expertas, expertos, proveedores y/o funcionarias y funcionarios de otras
reparticiones publicas.

e Resguardar y proteger a las personas encuestadas evitando la revictimizacion de
los usuarios consultados.”

Il.- DEJASE establecido que la Resolucién Exenta
N° 1120, de fecha 12 de junio de 2023, que creé el Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion de los
Servicios para el afio 2023, mantendra plena vigencia en todo aquello en que no haya
sido modificada por el presente acto administrativo.

ll.- NOTIFIQUESE el presente acto administrativo
—una vez que se encuentre totalmente tramitado—, a través del Departamento de
Gestion de Personas, a cada una de las funcionarias y a cada uno de los funcionarios
que conforman el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, tanto a titulares
como a suplentes.

IV.- PUBLIQUESE el presente acto administrativo
—una vez que se encuentre totalmente tramitado— en la pagina web de esta
Subsecretaria de Estado (htips://www.seguridadpublica.cl/) y en su Intranet
(https://intranet.spd.gov.cl/).

V.- DISPONGASE que copia del presente acto
administrativo —una vez totalmente tramitado— se incorpore al legajo de antecedentes
de la Resoluciéon Exenta N° 1120, de fecha 12 de junio de 2023, que creo6 el Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento
de la Gestion de los Servicios para el afio 2023, de esta Reparticion.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE

ok f/s! A,

-, .//.’.a.
e "

MINISTERIO DEL INTERIOR Y SEGURIDAD PUBLICA




Subsecretaria MODIFICA RESOLUCION N° 1120 DEL 12 DE
e e JUNIO DE 2023; Y DEJA SIN EFECTO
it i RESOLUCION EXENTA N°2354 DEL 21 DE
i SEPTIEMBRE DE 2023 Y RESOLUCION
EXENTA N°2847 DEL 9 DE NOVIEMBRE DE
2023, TODAS DE LA SUBSECRETARIA DE

Gobierno de Chile PREVENCION DEL DELITO DEL

MINISTERIO DE HACIENDA MINISTERIO DEL INTERIOR Y SEGURIDAD
OFICINA DE PARTES PUBLICA.
RECIBIDO o
RESOLUCION EXENTA N |04 0 )
Oficing de Partes
e i
| SANTIAGO: 9.3 JUN 202% 2
RECEPCION
Eﬁgﬂ) VI ST O: Los antecedentes adjuntos; lo
DEP. TR dispuesto en la Ley N° 18575, Organica
Y REGISTRO Constitucional de Bases Generales de la
DEPART. Administracion del Estado; la Ley N° 19.880, que
CONTABIL. establece Bases de los Procedimientos
SUB. DEP Administrativos que rigen los Actos de los
C. CENTRAL Organos de la Administracién del Estado; la Ley
SUB. DEP. N° 20.285 sobre Transparencia de la Funcion
5 COENTIS Publica y Acceso a la Informacién; su Reglamento
SUB. DER: e Instructivo; el articulo 6° de la Ley N° 19.553,
BIE;‘E:: - que concede Asignacion de Modernizacion y
DEPART. otros Beneficios que indica y sus modificaciones;
AUDITORIA el Decreto Supremo N° 1232, de 2018, del
DEPART. Ministerio de Hacienda, que aprueba el
V.OP.U.YT. Reglamento a que se refiere el articulo 6 de la Ley
SUB. DEP. N° 19.553 para la aplicacion e incremento por
MUNICIP desemperio institucional; la Ley N° 20.502, que
crea el Ministerio del Interior y Seguridad Publica;
el Decreto Exento N° 347, de 14 de noviembre de
REFRENDACION 2022, del Ministerio de Hacienda, que aprueba el
REF. POR $ Programa Marco de los Programas de
L Mejoramiento de la Gestion de los servicios en el
ANOT. POR § . ;
IMPUTAC. ano 2023 para efectos del incremento por
desempeifio institucional del articulo 6° de la Ley
DEDUC. DTO. N° 19.553; la Resolucion Exenta N° 1120, de 12
de junio de 2023, que creé el Comité de Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria de la

d 4 Subsecretaria de Prevencién del Delito y la
\T'L,BU W @%""s Resolucién Exenta N° 2354 de fecha 21 de
1 Comlie de alldad de Servicio y Experiencia Usuaria septiembre de 2023 gue la modifica; la

2. Departamento de Gestion de Personas

3. Division de Administracion, Finanzas y Personas.

4. Division de Coordinacion Nacional

5. Division Juridica y Legislativa. 1
6. Division de Gestion Territorial.

7. Division de Programas y Estudios

8. Depto. de Auditoria Interna.

9 PatesyArchivo. o 208D 8/ 4/*-{

10. Departamento de Planificacion, Control y Gestion Institucional



Resolucion Exenta N° 2847 del 9 de noviembre de 2023, que modifica la Resolucién
Exenta N° 2354 de del 21 de septiembre de 2023; todas de este origen; la Resolucion
N°® 6, de 29 de marzo de 2019, de la Contraloria General de la Republica, que fija
normas sobre |la exencion del tramite de toma de razén de las materias de personal que
indica y;

CONSIDERANDO:

1) Que, mediante la Resolucién Exenta N° 347, de 14 de noviembre de 2022, del
Ministerio de Hacienda, se aprobd el Programa Marco de los Programas de
Mejoramiento de la Gestion de los servicios para el afio 2023 para efectos del
incremento por desempefio institucional sefialado en el articulo 6° de la Ley N° 19.553:

2) Que, en este contexto se establece que el Sistema de Calidad del Servicio y
Experiencia Usuaria tiene por objeto "mejorar la calidad del 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 dificulten
una buena calidad del servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora".
Su implementacién sera obligatoria y gradual a través de cuatro etapas claramente
definidas y de caracter anual. Durante la primera etapa, se debera poner en
funcionamiento un marco de gobernanza a través de la creacién del denominado
"Comite de Calidad de Servicio y Experiencia a Usuarios" que sera aprobado mediante
acto administrativo.

3) Que, la Subsecretaria de Prevencion del Delito, mediante la Resolucién Exenta N°
1120, de fecha 12 de junio de 2023, cred el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion de los Servicios para
el afo 2023;

4) Que, mediante Resolucién Exenta N° 2354 de fecha 21 de septiembre de 2023, de
esta Subsecretaria, se modificé el acto administrativo individualizado en el numeral
anterior, actualizando los representantes que conforman el Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia a Usuarios.

5) Que, posteriormente, esta Ultima fue modificada mediante Resolucién Exenta N°
2847 del 9 de noviembre de 2023, de este origen, en el mismo sentido que la resolucién
individualizada en el numeral anterior de la presente resolucion.

6) Que, mediante Memorandum N°001/2024, de fecha 15 de mayo de 2024, la
Presidenta (S) del aludido Comité, solicita modificar las Resoluciones Exentas
individualizadas en los numerales 3, 4 y 5 del presente acto administrativo.




7) Que, en virtud de los principios de economia procedimental y celeridad, contenidos
en la Ley N° 19.880 -que establece Bases de los Procedimientos Administrativos que
rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado-, y teniendo en cuenta
que las resoluciones que se solicita modificar son actos modificatorios que tienen
efectos en el contenido de la Resolucion Exenta N° 1120 del 12 de junio de 2023, de
este origen, corresponde solo modificar esta ultima, por tanto:

RESUELVO:

l- MODIFICASE la Resoluciéon Exenta
N°1120 del 12 de junio de 2023, de la Subsecretaria de Prevencién del Delito, en el
siguiente sentido:

1.- Reemplazase la tabla contenida el Resuelvo |, que establece la conformacioén del
Comité y sus representantes, por la siguiente:

T ROL EN COMITE DE SUPLENTE
NOMBRE CARGO SPD JERARQUICO CALIDAD DE SERVICIO Y
EXPERIENCIA USUARIA
Marcela Carmine |Jefa Programa Apoyo | Tercer Nivel Presidenta Secretaria/o
Sepulveda a Victimas (PAV) Jerdrquico
Marcela Silva Profesional de la Secretaria y Presidenta | Definido anualmente
Merino Divisién de suplente en acta del Comité
Programas y Estudios
Camila Stefoni Profesional de la Integrante (Atencidn
Valdebenito Unidad de Directa a Usuarios)
Intervencion PAV.
Noelia Bravo Analista de la Unidad Integrante (Atencion
Mufoz de Transparencia, Directa a Usuarios)
Division Juridica y
Legislativa
Daniela Denti Profesional Unidad Integrante
Castafon Interistitucional e
Intersectorial
Camilo Alvarez Coordinador de la Integrante
Zavalla Unidad de Andlisis y
Estudio del Programa
de Apoyo a Victimas.
Johanna Barrales | Profesional de la Integrante
Quilodran Unidad de Andlisis y
Estudio del Programa
de Apoyo a Victimas.
Camila Olivos Profesional del Integrante
Lopez Departamento de
Gestion de Personas.
Camila Profesional de la
Davagnino Reyes | Unidad de Género y
Participacion
Ciudadana




2.- Reemplazase el Resuelvo |ll, que establece las funciones del Comité, por el
siguiente:

“ESTABLECENSE las siguientes funciones del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria (CCSEU), las que estaran de acuerdo con las 4 etapas previstas
en el Objetivo N° 3 del Decreto N° 347 de 14 de noviembre de 2022, del Ministerio de
Hacienda:

Funciones Generales del Comité:

* Promover al interior de la institucion, la incorporacion de estandares de calidad de
servicio y experiencia usuaria en los distintos tramites, productos y servicios que la
Subsecretaria de Prevencion del Delito ofrece a sus usuarios y usuarias y a la
ciudadania en general.

* Analizar y actualizar periddicamente el diagnéstico de brechas de calidad de
experiencia usuaria y las acciones respectivas que aseguren la entrega de una mejor
Calidad de Servicio, que incluyan actividades de concientizacion, favoreciendo el
compromiso de las funcionarias y los funcionarios, con foco en la efectividad de las
politicas publicas y el fortalecimiento democratico.

* Coordinar la implementacion de iniciativas contenidas en el Plan de Mejoramiento de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, cuando estas demanden la participacion de
distintas areas de la institucion.

* Disenar, implementar y difundir un Plan Anual de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, de manera participativa, que incluya a los funcionarios
y al COSOC.

* Actualizar la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria cuando sea
necesario, entregando directrices y lineas de accién a cumplir en las interacciones con
la ciudadania.

Funciones Especificas del Comité:

* Reunirse de manera mensual, con un quorum minimo de cinco miembros incluyendo
la presidenta y/o la secretaria, para coordinar el trabajo y dar seguimiento a la
planificacion operativa anual e informar sobre el estado de avance en los procesos de
evaluacion realizados por la Secretaria de Modernizacién del Estado.

* Gestionar informacién actualizada y suministrar insumos pertinentes para los procesos
de medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU), a través de una coordinacion oportuna
con la contraparte técnica.

* Dar cumplimiento a lo instruido en las Guias Metodolégicas y entregar los medios de
verificacion que la contraparte solicite en tiempo y forma.

* Actualizar el contenido de nuestra politica de calidad de servicio con perspectiva de
genero, derechos humanos, inclusividad, multiculturalidad y lenguaje claro.




» Generar la organizacion interna del comité, ya sea en distribucién de tareas, creacion
de equipos o grupos de trabajo para funciones o tareas especificas, lo que sera
responsabilidad de la presidencia del Comite.

* Informar al Departamento de Planificacién, Control y Gestion Institucional el avance de
su Plan Operativo Anual, en las condiciones que dicho Departamento indique.”

I.- DEJASE establecido que la Resolucién Exenta
N° 1120, de fecha 12 de junio de 2023, mantendra plena vigencia en todo aquello en
gue no haya sido modificada por el presente acto administrativo.

lll.- DEJASE sin efecto la Resolucion Exenta N°
2354, de fecha 21 de septiembre de 2023 y la Resolucion Exenta N° 2847 del 9 de
noviembre de 2023, ambas de esta Subsecretaria de Estado.

IV.- NOTIFIQUESE el presente acto administrativo,
una vez que se encuentre totalmente tramitado, a través del Departamento de Gestién
de Personas, a quienes dejan de ser integrantes y a quienes se incorporan al Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

V.- PUBLIQUESE el presente acto administrativo,
una vez que se encuentre totalmente tramitado, en la pagina web de esta Subsecretaria
de Estado (https://www.seguridadpublica.cl/) y en su Intranet
(https://intranet.spd.gov.cl/) .

VI.- DISPONGASE que copia del presente acto
administrativo —una vez totalmente tramitado— se incorpore al legajo de antecedentes
de la Resolucién Exenta N° 1120, de fecha 12 de junio de 2023, que creé el Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, en el marco del Programa de Mejoramiento
de la Gestion de los Servicios para el afio 2023,

ANOTESE Y COMUNIQUESE
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VISTOS: Lo dispuesto en el D.F.L. N° 1-19953 de
2001, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N° 18575, Organica
Constitucional de Bases Generales de Ila
Administracién del Estado; la Ley N° 19.880, que
establece las Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los Actos de los Organos de
la Administracién del Estado; la Ley N° 20.285 sobre
Transparencia de la Funcién Publica y Acceso a la
Informacion, su Reglamento e Instructivo; el articulo 6°
de la Ley N° 19.553, que concede Asignacion de
Modernizacién y otros Beneficios que indica y sus
modificaciones; el Decreto Supremo N° 1232, de
2018, del Ministerio de Hacienda, que aprueba el
Reglamento a que se refiere el articulo 6° de la Ley
N° 19.553 para la aplicacibn e incremento por
desempefio institucional; la Ley N° 20.502, que crea el
Ministerio del Interior y Seguridad Publica; el Decreto
Exento N° 347, de 14 de noviembre de 2022, del
Ministerio de Hacienda, que aprueba el Programa
Marco de los Programas de Mejoramiento de la
Gestion de los servicios en el afio 2023 para efectos
del incremento por desempefio institucional del
articulo 6° de la Ley N° 19.553; la Resolucién N° 6, de
29 de marzo de 2019, de la Contraloria General de la
Republica, que fija normas sobre la exenciéon del
tramite de toma de razén de las materias de personal
que indica y;

CONSIDERANDO:

1) Que, mediante la Resolucion Exenta N° 347,
de 14 de noviembre de 2022, del Ministerio de
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Hacienda, se aprobd el Programa Marco de los Programas de Mejoramiento de la
Gestion de los Servicios para el afio 2023, para efectos del incremento por desempefio
institucional sefialado en el articulo 6° de la Ley N° 19.553;

2) Que, de acuerdo con la citada Resolucion Exenta, el Programa Marco se
fundamenta en los principios de eficiencia, eficacia y calidad de los servicios
proporcionados a los usuarios y considera tres tipos de objetivos de gestion vinculados
a la gestion eficaz, la eficiencia y la calidad de los servicios proporcionados por las
instituciones de la administracion del Estado;

3) Que, en esa misma norma se prescribe que los servicios publicos deberan
comprometer indicadores de desempefio y sistemas de gestion, segin su etapa de
desarrollo, correspondiente a cada uno de sus objetivos de gestion;

4) Que, en este contexto, dicho acto establece que el Sistema de Calidad del Servicio
y Experiencia Usuaria tiene por objeto “mejorar la calidad del 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
dificulten una buena calidad del servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones de
mejora”. Su implementacion sera obligatoria y gradual a traves de cuatro etapas
claramente definidas y de caracter anual. Durante la primera etapa, se debera poner
en funcionamiento un marco de gobernanza a través de la creacion del denominado
“Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria” que sera aprobado mediante
acto administrativo;

5) Que, concordantemente, se hace necesaria la creacion del “Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria”, la que requiere ser formalizada mediante la dictacion
del correspondiente acto administrativo que asi lo disponga; por tanto;

RESUELVO:

1. CREASE el COMITE DE CALIDAD DE
SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA de la Subsecretaria de Prevencion del
Delito, en el contexto de la implementacion del Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia a Usuaria, cuyo objetivo es mejorar la calidad de servicio y experiencia
de las personas al interactuar con la Subsecretaria de Prevencion del Delito, a
través de la instalacion de capacidades para diagnosticar los principales hechos o
circunstancias que dificultan una buena calidad de servicio y disefiar, implementar y
evaluar acciones de mejora.




El Comité estara conformado por las y los siguientes representantes:

ROL EN COMITE DE
CALIDAD DE SERVICO Y
NOMBRE CARGO SPD EXPERIENCIA A USUARIA
Macarena Morales | Jefe Programa Apoyo a | Presidenta
Mora. Victimas.
Marcela Silva | Analista area Estadisticas y | Secretaria y  Presidenta
Merino. Territorial. subrogante
Daniela Denti | Profesional del Departamento | Integrante
Castaron. de Coordinacion Intersectorial.
Camilo Alvarez | Coordinador de la Unidad de | Integrante
Zavalla. Andlisis y  Estudios del
Programa de Apoyo a
Victimas.
Johanna  Barrales | Profesional de la Unidad de | Integrante
Quilodran. Andlisis y Estudios del
Programa de Apoyo a
Victimas.
Camila Olivos | Profesional del Departamento | Integrante
Lépez. de Gestion de Personas.
Las responsabilidades de las y los representantes seran las siguientes:
a. Presidenta: Liderar el quehacer del Comité en la definicién o actualizacién de

la Politica de Calidad de Servicio. Del mismo modo, guiar el Plan de Mejoramiento de
la Calidad de Servicio y Experiencia de las personas al interactuar con el Estado, a
través de la instalacion de procedimientos para diagnosticar los principales hechos o
circunstancias que dificultan una buena Calidad de Servicio, implementacion y
evaluacion de resultados.

b. Secretaria: Llevar el registro de actas de las reuniones periddicas del Comité y
el respectivo control de asistencia. Ademas, tendra la responsabilidad de subrogar a
la Presidenta del Comité en caso de ausencia.

c. Integrantes: Elaborar y gestionar el levantamiento de informacion, diagnéstico,
disefio, implementacion y evaluacién del Plan de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria. Coordinar todas las actividades necesarias para la
implementacion de la Politica de Calidad de Servicio. Informar, revisar y validar la
informacién que se le entregue a la contraparte.




Il ESTABLECESE que el Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria acordara su forma de funcionamiento y las normas que
estime convenientes, para la consecucion de sus objetivos. No obstante, el Comité
sesionara mensualmente, sin perjuicio de que la Presidenta pueda convocar a
sesiones extraordinarias si asi se requiere. El quérum minimo de funcionamiento del
Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria sera del 50% de sus
participantes. Sus acuerdos se adoptaran por la mayoria simple de votos. En caso de
empate, dirimira el voto de la Presidencia del Comité. En la medida que el Comité lo
requiera, uno o mas funcionarios de la institucién podran participar de ciertas
sesiones orientando y brindando tanto informacién como asesoria técnica necesaria,
segun las materias de sus competencias.

[ ESTABLECENSE las siguientes funciones del
Comite de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria:

a. Funciones Generales del Comité:

El Comité se encargara de dirigir y coordinar el Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria a través de cuatro etapas:

o Etapa 1: Diagndstico de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria;
e FEtapa 2: Disefio de un Plan de Mejoramiento;
e FEtapa 3: Implementacion del Plan de Mejoramiento; y

e FEtapa 4: Mejora de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

b. Funciones Especificas del Comité:

e Analizar la existencia de una Politica de Calidad de Servicio aprobada por el
acto administrativo correspondiente;

e Coordinar al menos una actividad o capacitacion de concientizacién de la
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, para al menos el 30% de los
funcionarios, incluyendo a quienes interactian con usuarios, jefaturas,
representantes de areas operativas y de apoyo, como tecnologias y sistemas
informaticos, finanzas y control de gestion;

e La medicion de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria se realizara de
acuerdo con la metodologia de la Secretaria de Modernizacién del Estado del
Ministerio de Hacienda. No obstante, el Comité sera la contraparte técnica para
supervisar, vigilar y guiar los procesos de levantamiento de informacion, tanto

internos como externos. Podra revisar y dar su opinion técnica sobre las
metodologias a utilizar;




e La Medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU) sera realizada por una empresa
externa, de acuerdo con lo especificado en el Decreto Exento N° 347, del 14 de
noviembre del 2022; y

e La institucién, a través del Comité definira una Politica de Calidad de Servicio,
el disefio del Plan de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, su implementacion y posterior evaluacién de resultados. Todo lo
anterior, estara contenido en los informes respectivos, considerando los
principios orientadores, directrices y lineas de accion, de acuerdo con o
sefialado Decreto Exento N° 347, del 14 de noviembre del 2022.

V. NOTIFIQUESE el presente acto administrativo
—una vez que se encuentre totalmente tramitado—, a traves del Departamento de
Gestiéon de Personas, a cada una de las funcionarias y a cada uno de los funcionarios
que conforman el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

V. PUBLIQUESE el presente acto administrativo
—una vez que se encuentre totalmente tramitado—, en la pagina web de esta
Subsecretaria de Estado (https://www.seguridadpublica.cl/) y en su Intranet
(https://intranet.spd.gov.cl/).

ANOTESE Y COMUNIQUESE




