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Dando la bienvenida, la presidenta del Consejo, Sra. Patricia Nazer, abre la sesidn
extraordinaria convocada con el objetivo de presentar la actualizacién del Diagnéstico
Institucional y las modificaciones a la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia de
Personas Usuarias de la Subsecretaria de Previsién Social.

La exposicion estard a cargo de Katia Soto, jefa de la Direccién de Coordinacion
Institucional.

SE EXPONE:

Presentacién del Proceso Participativo de la Politica de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria

Contexto General
« Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
s Diagndstico
e Formularios de Consultas Ciudadanas
« Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica (SAIP)
« Fondo para la Educacion Previsional

Etapa I: Conclusiones del Diagndstico

Fortalezas
« Formularios de Consultas Ciudadanas
¢ Fondo para la Educacion Previsional
e Gestién de Solicitudes de Acceso a la Informacién Pablica



Debilidades
o Formularios de Consultas Ciudadanas
+ Fondo para la Educacion Previsional
« Gestion de Solicitudes de Acceso a la Informacién Pablica

Riesgos
o Formularios de Consultas Ciudadanas
» Gestion de Solicitudes de Acceso a la Informacién Pablica
« Fondo para la Educacién Previsional

Puntos Criticos
o Formularios de Consultas Ciudadanas
e Gestion de Solicitudes de Acceso a la Informacién Pablica
e Fondo para la Educacién Previsional

Ambitos Prioritarios de Trabajo
« Fondo para la Educacion Previsional
e Gestién de Solicitudes de Acceso a la Informacidn Publica
e Formularios de Consultas Ciudadanas

Etapa ll: Disefio de Politica y Plan de Mejoramiento

Definicién de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
« Principios orientadores
+ Objetivos
s Relacién con las definiciones estratégicas
e Caracterizacién de personas usuarias del servicio
e Actoresyroles
« Directrices y lineas de accion

Disefio del Plan de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuarias

Principios de la Politica
« Transparencia
« Probidad
+ Eficiencia y eficacia
» Respeto a la dignidad de las personas
« Compromiso
e Participacion
+ Responsabilidad
¢ Inclusiéon
« Integridad
e Principios de la Seguridad Social



Objetivos Especificos y Lineas de Accidon

Objetivo N°1:

Generar instancias de didlogo y retroalimentacion con las personas involucradas en la
entrega de servicios a la ciudadania y en la gobernanza institucional, con el fin de
visualizar y planificar la implementacion conjunta de mejoras en la calidad del servicio y
la experiencia usuaria.

Objetivo N°2:

incorporar herramientas de inclusién social en las plataformas de atencion, para
facilitar el ingreso de presentaciones y solicitudes ciudadanas de manera continua y
accesible.

Objetivo N°3:

Implementar sistemas de medicién de la satisfaccién de las personas usuarias en los
canales de atencién con mayor volumen de transacciones, con el propésito de evaluary
mejorar objetivamente la atencién brindada.

Objetivo N°4:

Fortalecer el sistema de postulacion al Fondo para la Educacidn Previsional y los
instrumentos asociados, promoviendo un acceso inclusivo, agil y expedito.

Actualizacion de la Politica 2025: Principales Cambios Plan de Mejoramiento Trienal
2026-2028

Espacio para Preguntas y Comentarios

Se agradece a Katia Soto por la presentacidn del Proceso Participativo de la Polftica de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, destacando que es muy valioso conocer las
acciones que se estan desarrollando en la Subsecretaria de Prevision Social en materia
de atencidn ciudadana.

Ademds, se sefiala que en las mejoras relacionadas con la inclusién es fundamental
considerar el uso de un lenguaje claro, inclusivo y ciudadano.



ACUERDOS:
e La presentacion serd enviada por correo electrénico a las personas integrantes

del Consejo.
« Se recibiran comentarios y consultas a través del mismo medio, quedando

atentas y atentos a cualquier retroalimentacion que se desee compartir.

PROXIMA SESION: VIERNES 26 DE SEPTIEMBRE 2025
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