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Departamento de Gestion Estratégica e

RESOLUCION EXENTA NS84

SANTIAGO, 0 5 MAY 2025

VIS T O: Lo dispuesto en la Ley N°18.575,
Organica Constitucional de Bases Generales de |a
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 Administracion del Estado; la Ley N°21.730,
que crea el Ministerio de Seguridad Publica; 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 Modernizacion y otros
Beneficios que indica y sus modificaciones; el
Decreto Supremo N° 1.232, 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; el 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
afo 2025 para efectos del incremento por
desempenio institucional del articulo 6° de la Ley N°
19.553; Resolucién Exenta N°1.120, de 12 de junio
de 2023, que cred el Comité de Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria de la Subsecretaria de
Prevencion del Delito y las Resoluciones Exentas
N°2.354, de 21de septiembre de 2023,N°2.847, de
09 de noviembre de 2023 y N°516, de 14 de marzo
de 2025, que la modifican; 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 razén de las materias de
personal que indica; y
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CONSIDERANDO:

1) Que, segln lo dispuesto en el articulo 19 de la Ley N°21.730, que crea el Ministerio de
Seguridad Publica, la Subsecretaria de Prevencion del Delito es el érgano de colaboracion
inmediata del Ministro o Ministra en todas aquellas materias relacionadas con la elaboracion,
coordinacién, ejecucion y evaluacion de politica publicas destinadas a promover la seguridad,
la prevencion y reduccion del delito, al desarrollo de capacitades y al ejercicio de las facultades
regulatorias respecto de las entidades publicas o privadas que cumplan roles coadyuvantes o
complementarios de la seguridad publicas. Lo anterior, sin perjuicio de las competencias propias
de otros ministerios y servicios publicos, asi como del ejercicio de las atribuciones que el Ministro
o Ministra le delegue y del cumplimiento de las tareas que éste o ésta le encargue.

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 desemperio 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 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 "Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia a Usuarios" que sera aprobado mediante acto administrativo.

4) Que, la Subsecretaria de Prevencién del Delito, mediante la Resolucién Exenta N° 1.120, de
12 de junio de 2023, creo el Comiteé 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
Resolucién fue modificada mediante las Resoluciones Exentas N°2.354 de fecha 21 de
septiembre de 2023, N° 2.847 de 09 de noviembre de 2023 y N°516 de 14 de marzo de 2023

5) Que, mediante Memorandum N°48, de 09 de abril de 2025, el jefe de la Division de
Administracion, Finanzas y Personas, solicita modificar nuevamente la Resolucion Exenta
N°1.120 de 12 de junio de 2023, citada previamente, debido a que durante la primera semana
de Abril fue recepcionada la “Guia Metodologica 2025" del Programa de Mejoramiento de
Gestion, en adelante PMG, impartida por el Ministerio de Hacienda, que modifica los requisitos
técnicos minimos de cumplimiento.

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

E MODIFICASE la Resolucion Exenta
N°1.120, de 12 de junio de 2023, de la Subsecretaria de Prevenciéon del Delito, en el
siguiente sentido:

Reemplazase el Resuelvo | que establece la conformacién del Comité y sus
representantes, por el siguiente:

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

El objetivo del Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion
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
disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora. Sumando ademas la instalacion
progresiva de principios y estandares de gobierno digital en la gestion de la institucién,
para mejorar la calidad de los servicios entregados a las personas (naturales y
juridicas).

El Comité estara conformado por las y los siguientes representantes:

CARGO NIVEL AREA DE :
NOMBRE sPD | JERARQuUICO |REPRESENTACION | ROLEN COMITE SUBLENIE
Jefe
Departame
Cristian nto de Profesional con | Jefatura del Area : : .
Inzunza Gestion funcién de Tecnologias de Cooggiéggr i Rodrfg;grwroz
Espinoza | Estratégic directiva la Informacion J
ae
Informatica
Ignacio Analista intoranaisn coi Coordinador de Felive Molins
Arancibia | Oficina de Profesional Parsorias Lstarias Transformacion Gg s éle’z
Verdugo Partes Digital
Analista
Felipe Unidad de Coordinador de
Molins Gestién Profesional Area de Apoyo Transformacion
Gonzélez | Estratégic Digital (s)
a
Encargado
Rodrigo Unidad de . a5 .
Quiroz Gestién Profesional Area de soporte Secéit;% del Domg;%tgeeoiaz
Sofjer Estratégic
a




Coordinad

Contraparte de

gramﬂo ;r ;fnfg,ad — Interaccién con Medicién de Alaska Marin
it ol e rofesional | personas Usuarias | Satisfaccion Alvarado
Zavalla y Estudios tfaians
del PAV
Profesiona
Alaska | Unidad - Medicion de
Marin de Analisis Profesional P;f;gg?'ggucggs Satisfaccion
Alvarado | y Estudios Usuaria
del PAV
Analista
. Unidad de .
g’ .Z;ngé%ﬁ Gestioén Profesional Area de Apoyo S;a_ggit;iga
Estratégic
a
Analista
Tomas Unidad de :
Weinstein Gestion Profesional Area de Apoyo Sﬁt':ret_a i
o écnica
Balmaceda | Estratégic
a
Analista
Christian | Unidad de :
Luppi Gestion Profesional Area de Apoyo Secretgna
. Técnica
Monge Estratégic
a
Profesiona
| Unidad Encargada
Yamila de Género i OIRS y :
Roitman y Profesional P‘;fstgrrg;c’ggug;g g representante de Javzraal;jc;p 9z
Escobedo | Participaci Unidad vinculada Y
on a CoOSoC
Ciudadana
Profesiona
| Unidad b e
Jgviera de Garnero Interaccién con C?f'?gay ’
Lopez y oo Profesional Personas Usuarias | representante de
Layana Participaci ; ;
on Unidad vinculada
Ciudadana aCos0C
Analista Representante
Javier Unidad de o de Unidad ;
Vasquez Transpare Profesional P;gﬁ;i‘;cﬁgugﬁg s| _encarga da de Mache;ositﬁ:Oerrez
Inostroza ncia y Transparencia y
Lobby Lobby
Jefe de la ;
: Unidad
Marcelo Unidad de -
: ; Interaccion con encargada de
Gutierrez Trangp are Profesional Personas Usuarias | Transparencia y
Basualto ncia y Lok
Lobby Y
Fabian Profesiona Ty Representante e AR
Quinteros || Denuncia | Profesional . programa .
del Campo Seguro Pemonas Usuarias Denuncia Seguro Ruiz




Subrogante del

Jaime Profesiona ; Representante
Ahumada |/ Denuncia| Profesional Ptaffsfgrrg;cﬁgu\;?;s programa
Ruiz Seguro Denuncia
Seguro
Profesiona
I Unidad Representante de
Marcela De Profesional las areas Representante Vanessa Boin
Silva Merino | Anélisis operativas y de sala CEAD Orellana
Estadistico apoyo
Territorial
Profesiona
Vanessa a{ euggv?rd(') / Rep Eﬁ;’;zge de Subrogante
Boin y Profesional operativas y de Representante
Orellana Seguimien apoyo sala CEAD
to
Profesiona
Paulina | Unidad Rep;:geér:t:;ste o Encargada del
Vargas Innovacion | Profesional : anélisis de datos | Camila Avila Perini
operativas y de ERh,
Herrera y oA institucionales
Desarrollo poy!
Analista R
o nidlad ep.;eseantante de , Sgbrogan;e tée’
Camila Avila ‘ . as areas a Encargada de
Perini e sl B L operativas y de | analisis de datos
Deosarroli apoyo institucionales
Profesiona
Camila / Representante de Encargada
: Departame , las areas difusion a los Franco Cancino
Olivos Profesional : : :
Lopez nto_ 'de operativas y de funcionarios de Celedon
Gestion de apoyo la SPD
Personas
Profesiona
E / Representante de Sybrogame ds a
ranco Departame las dreas encargada
Cancino Profesional ; difusion a los
; nto de operativas y de . ;
Celedén o funcionarios de
Gestion de apoyo la SPD
Personas
Representante de
Luis Alarcon Enqarg ado ; la Jefatura del Rgg; Z.sr:g tcaig © Mauricio Quitral
Ruiz Unidad de Profesional Area de Tecnoloaias de Falva
Informética Tecnologlias de la Inf gias ¢
Sl la Informacion
Encargado
Seccion de R?: Sisfng:?e?e Representante
Mauricio | Infraestruc - del area de
. : Profesional Area de .
Quitral Leiva tura . Tecnologias de
Computaci Tecnoiog:a; do/la la Informacion
it Informacion




Las responsabilidades de las y los representantes seran las siguientes:

a. Coordinador del Comité: Dirigir y fijar las prioridades del Comité para la
implementacion en tiempo y forma del Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria y del Sistema de transformacién Digital, en cada una de
sus respectivas etapas. Ejercer la representacion del Comité y llevar la
convocatoria y agenda de funcionamiento.

b. Secretaria Técnica:

e Disefiar los médulos expositivos y sistematizar las sesiones del Comité,
velando por el buen funcionamiento administrativo y técnico de este.

» Coordinar la participacion y relacién de cada uno de los integrantes del Comité
y de funcionarios institucionales requeridos para materias especificas.

e Informar, revisar y validar la informacién que se le entreque al Comité de
Expertos.

e Planificar y monitorear el cumplimiento de la planificacién de ambos sistemas.

e \Velar por la calidad técnica de los productos a reportar.

e Mantener la némina actualizada de las personas representantes y llevar las
actas del Comite.

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

c. Integrantes:

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

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

e Participar y asistir en todas las actividades necesarias para la
implementacion de los Planes, en el &mbito de sus competencias.

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

Reemplazase el Resuelvo Il que establece forma de funcionamiento del Comité para la
consecucion de sus objetivos, por el siguiente:

“ll. ESTABLECESE que el Comité de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacion Digital acordaréd su forma de funcionamiento y las normas que
estime conveniente, para la consecucion de sus objetivos. No obstante, el Comité
sesionard mensualmente, sin perjuicio de que la Presidencia pueda convocar a
sesiones extraordinarias si asi se requiere.

Los integrantes del Comité serdn designados y reemplazados por acto de
nombramiento directo de la Jefatura Superior del Servicio, y desempefiaran su
funcién desde el inicio de la ejecucion de los Sistemas de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria y de Transformacion Digital del afio en curso, hasta la total
tramitacion de la eventual Resolucién Exenta que modifique la composicién de los
miembros del Comité.




Para considerar una sesién como vélida, debera conta con la presencia de al
menos 5 integrantes. Sus acuerdos seran mediante la adopcion 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
podréan participar de ciertas sesiones orientando y brindado tanto informacion
como asesoria técnica necesaria, segin las materias de sus competencias.”

Reemplazase el Resuelvo Il que establece las funciones del Comité de Calidad de
Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion Digital, por el siguiente:

“|l. ESTABLECESE las siguientes funciones del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria y Transformacion Digital, tanto para el Sistema de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, como para el Sistema de Transformacion 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:

e Poner en funcionamiento un maco 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.

e Promover al interior de la institucién, la incorporacién 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.

e Analizar, actualizar y aprobar el diagnéstico de la calidad de servicio.

e Analizar la existencia de una Politica de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

e Aprobar la politica de calidad de servicio.

e Aprobar las actividades de concientizacién en materia de Calidad de
Servicio.

» Disefiar, implementar y difundir un Plan Anual de Mejoramiento de la
calidad de servicio y experiencia usuaria, de manera participativa, que
incluya funcionarios y el COSOC.

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

e Aprobar el informe de Evaluacién de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

e Sensibilizar al interior de la Subsecretaria lo referente al Sistema de
Transformacion  Digital, —contextualizando la gradualidad de
implementacion y fases de la ley N°21.180 sobre Transformacién Digital
de Estado.

e Liderar la aplicacién de los instrumentos de diagndstico.

e Liderar la elaboracion del Plan de Transformacién Digital.

* Presentar a la jefatura de servicio el Plan de Transformacién Digital,
para su formalizacion.

e Liderar y monitorear la implementacién del Plan de Transformacion wn%

Digital.
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Funciones Especificas del Comité:

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

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

e Generar la organizacién interna del comité, ya sea en distribucion de tareas,
creacion de equipos o grupos de trabajo para funciones o tareas especificas, lo
que seréd responsabilidad de la Presidencia y Secretaria Ejecutiva del Comité.

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

e Coordinarla 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.”

Il. DEJASE SIN EFECTO la Resolucion
Exenta N°516, de 14 de marzo de 2025, de esta Subsecretaria de Estado.

lll. 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.

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°1.120, de 12 de junio de 2023, que cred el Comité de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria.

ANOTESE, PUBLIQUESE Y COMUNIQUESE

LVAREZ-SALAMANCA
PREVENCION DEL DELITO
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