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Normas Generales
CVE 2356736

MINISTERIO DE RELACIONESEXTERIORES
Subsecretaria de Relaciones Exteriores

CREA COMITE DE CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA, DE LA
SUBSECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

(Resolucién)
NUm. 732 exenta.- Santiago, 12 de abril de 2023.
Vistos:

Lo dispuesto en el decreto con fuerza de ley N° 1-19.653, que fija e texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de
la Administracion del Estado; en la Ley N° 21.080, que modifica diversos cuerpos legales con €l
objeto de modernizar el Ministerio de Relaciones Exteriores; en el decreto supremo N° 41, de
2020, del Ministerio de Relaciones Exteriores, que aprueba el Reglamento que Determina la
Organizacion Interna de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores y las Denominaciones y
Funciones que corresponden a cada una de sus Unidades; en el decreto exento N° 347 de 2022,
del Ministerio de Hacienda, que aprueba el Programa Marco de los Programas de Mg oramiento
de la Gestion de los Servicios en el afio 2023 para efectos de incremento por desempefio
ingtitucional del articulo 6° de laley N° 19.553; y lo dispuesto en la resolucion N° 6, de 2019, de
la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencion del tramite de toma de
razon de las materias de personal que se indican.

Considerando:

1° Que, € decreto exento N° 347, de 2022, del Ministerio de Hacienda, citado en |os vistos,
dispone en su numeral tercero de la parte considerativa que, € Programa Marco de los
Programas de Mejoramiento de la Gestion, debe contener los objetivos de gestion eficaz, de
eficiencia ingtitucional y de calidad de los servicios proporcionados a los usuarios, sus
ponderaciones, indicadores u otros instrumentos que mediran e grado de cumplimiento de los
objetivos comprometidos, los porcentajes minimos de cumplimiento y los medios de
verificacion.

2° Que, en dicho contexto, el citado decreto, en su numeral 15, objetivo 3, define el Sistema
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria (en adelante también, "Sistema’), cuyo objeto es
mejorar la calidad del servicio y experiencia de las personas a interactuar con € Estado, a través
de la instalacion de capacidades en las instituciones para diagnosticar los principales hechos y
circunstancias que dificultan una buena calidad de servicio y disefiar, implementar y evaluar
acciones de mejora.

3° Que, asimismo, en la Etapa 1 de este Sistema, se dispone que la Institucion debe poner en
funcionamiento un marco de gobernanza para el Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, mediante la creacion de un Comité.

4° Que, a tenor del numeral primero de la Etapa 1 previamente citada, este Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria debe ser creado por resolucion y sus integrantes
deben ser funcionarios/as de distintos niveles jerérquicos, incluyendo a quienes interactlian
directamente con usuarios/as, jefaturas y representantes de areas operativas y de apoyo, como
tecnologiay sistemas informaticos, finanzasy control de gestion, entre otras.

5° Que, corresponderan a este Comité analizar la existencia de una politica de calidad de
servicio, coordinar una actividad de concientizacion en la Materia, cuya opinion sera considerada
paralaopinion del diagndstico de la medicion de satisfaccién usuaria.
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Resuelvo:

1. Créase € Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria de la Subsecretaria de
Relaciones Exteriores, en adelante el "Comite".

2. El Comité estara integrado por los siguientes funcionariog/as de la Subsecretaria de
Relaciones Exteriores:

a) Directora o Director General de Asuntos Consulares, Inmigracion y de Chilenos en €l
Exterior, quien presidirael Comité.

b) Directora o Director General Administrativo.

c) Jefe 0 Jefa de la Division de Servicios Consulares.

d) Jefe o Jefade la Division de Gestion de Personas.

€) Jefe 0 Jefa de la Division de Infraestructuray Logistica.

f) Jefe o Jefa de la Division de Atencidon Ciudadanay Transparencia.

0) Jefe o Jefadel Departamento de Control de Gestion.

h) Asesora o Asesor en control de gestion de la Direccion General Administrativa.

i) Asesor o Asesora en control de gestion de la Direccion General de Asuntos Consulares,
Inmigracion y de Chilenos en el Exterior.

j) Encargada o Encargado de Atencién Ciudadana de la Division de Atencion Ciudadana 'y
Transparencia.

3. El Comité, en virtud del decreto exento N° 347, de 2022, tendra las siguientes funcionesy
atribuciones:

a) Proponer a la Subsecretaria 0 Subsecretario de Relaciones Exteriores una Politica de
Calidad de Servicio y un Plan Anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria.

b) Proponer ala Subsecretaria 0 Subsecretario de Relaciones Exteriores acciones destinadas
aimplementar y gecutar la citada Politicay Plan.

c¢) Proponer a las Unidades competentes, acciones a seguir para implementar y cumplir con
lareferida Politicay Plan, y mejorar la experiencia usuaria.

d) Determinar y Coordinar Actividades de Concientizacion en materia de calidad de
servicio.

€) Sugerir mecanismos de medicion de satisfaccién de usuarios, en congruencia con la
metodologia e instrucciones que imparta la Secretaria de Modernizacion del Estado del
Ministerio de Hacienda.

f) Efectuar un diagnostico de las brechas de calidad de servicio y experiencia usuaria, en
relacion alos resultados de la medicién de satisfaccion de usuarios realizada por la Secretaria de
Modernizacion del Estado del Ministerio de Hacienda.

g) Disponer de un catastro de informacién, con a lo menos, la caracterizacion de los
registros administrativos de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores y los trAmites y servicios
entregados ala ciudadania.

h) Analizar y sistematizar la informacién de los distintos mecanismos de atencién usuaria y
registros administrativos.

i) Velar por e cumplimiento de las medidas, politicas, estrategias y/o acciones
institucionales, adoptadas en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria.

4. El Comité tendra un Secretario 0 Secretaria, quien sera designado y se determinarén sus
actividades por parte del Comité.

5. La Subsecretaria de Relaciones Exteriores proporcionard €l apoyo técnico y
administrativo que sea necesario para el adecuado funcionamiento del Comitéy su Secretaria.

6. El Comité fijaralas normas que regulen su funcionamiento, si es que fuese necesario.

7. Ladesignacion de los miembros del Comité no constituiré creacion de cargos publicos.

8. Si e Comité lo estima pertinente, y solo para efectos consultivos, podré invitar a sus
sesiones a otros funcionarios de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores o de otros Organismos
Publicos.

9. El Comité sera convocado a sesionar a iniciativa del Director o Directora General de
Asuntos Consulares, Inmigracion y de Chilenos en el Exterior, y se constituira con al menos 6 de
sus integrantes.

10. Publiquese la presente resolucion en el portal web de Gobierno Transparente de esta
Secretaria de Estado, por la Divisiéon de Atencién Ciudadana y Transparencia, con el objeto de
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dar cumplimiento a lo previsto en € articulo 7° de la Ley N° 20.285, de 2008, sobre acceso a la
informacion publica.

Andtese, comuniquese y archivese.- Gloria de la Fuente Gonzdlez, Subsecretaria de
Relaciones Exteriores.

Lo que transcribo a Us. para su conocimiento.- Claudia Rojo, Directora General
Administrativa.
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