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Foco de la Agenda de Modernizacion es mejorar la
satisfaccion y calidad de atencion a los usuarios

[ Objetivo de la Agenda de Modernizacion J

Modernizar el Estado y ponerlo 100% al servicio de nuestros ciudadanos

[ 4 areas de accion principales }

Mejorar la satisfaccion y calidad de
atencion: AGENDA CIUDADANA

Personas en el
Institucionalidad Descentralizacion
Estado

[ Elementos habilitadores para la modernizacion:

Procesos y Tecnologia
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Agenda Ciudadana en ciclo de 3 etapas

aPIan Servicio al Usuario

Iniciativas de corto plazo y alto impacto
para mejorar satisfaccion usuaria y
promover Cultura de Servicio

@Participacién ciudadana

@ RedChile

Creacion interfaz presencial

o y virtual para la provision de
Mejorar servicios del Estado basado
satisfaccion ciudadana 9 en ciclo vital

Modelo de @ Virtualizacion de atencion
atencion *Identidad electrénica

centrado en

el ciudadano * Sistema de gestion de

* Potenciamiento oficina de Servicio tramites
al usuario (O.1.R.S) Participacion Interoperabilidad de
* Encuestas satisfaccion periddicas e y transparencia instituciones del Estado

* Plataforma participativa de
modernizacion del Estado

@Gobierno abierto
* Portal de Transparencia

* Datos.gob.cl
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Facilitacion de traspaso de
datos entre instituciones
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Plan Servicio al Usuario

Descripcion

Objetivos

Ministerios y
Servicios
participando
hoy del plan
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Conjunto de iniciativas con alto impacto en el corto plazo en la satisfaccion
usuaria distribuidas en distintos Ministerios y Servicios.

A Agosto de 2011 hay iniciativas en 11 Ministerios y Servicios, las que
mejoraran en 6 meses del orden de 15 millones de atenciones a la ciudadania,
equivalentes al 25% del total de atenciones del Estado en el periodo.

* Instalar la satisfacciéon de los usuarios como prioridad principal de los servicios
publicos

* Generar impacto medible en la satisfaccion ciudadana

* Promover un cambio cultural en el Estado que ponga en el centro al usuario

* Generar y relevar iniciativas que existen pero no han tenido prioridad

* Ministerio de Justicia * Registro Civil

* Ministerio de Salud * Comision Defensora Ciudadana

* Ministerio del Trabajo * Corporacion de Asistencia Judicial
* Ministerio de Transporte * Comision Nacional de Seguridad

* Ministerio de Vivienda y Urbanismo del Transito (Conaset)

* Ministerio de Interior y Seguridad Publica
* Ministerio de Educacioén




Plan Servicio al Usuario: Foco en areas prioritarias
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Salud

Min.

Minvu

Min. Justicia

Min.

Min. de
Trabajo

Transporte

Min.
Segpres

Principales iniciativas en curso

Iniciativa

Hospital a Punto

Centros de Salud de
Excelencia

Minvu atiende

Nos hacemos cargo
de tu tiempo,
Registro Civil

Call Center
Corporaciones de
Asistencia Judicial

Tu problema tiene
mediacion

Plan Servicio al
usuario de la DT

Plan nacional de
Seguridad Vial,
Conaset

Si no reclamas, nadie
se entera

Impacto a 6 meses

Descripcion N° atenciones aprox.

Mejorar el estdndar de infraestructura y atencién de usuarios en salas de esperay 5.000.000
urgencia de 30 Hospitales
Incentivo a la mejora continua en accesibilidad de la atencidn y trato al usuario de 30 1.000.000
consultorios representativos de todos los servicios

500.000
Plan de mejora en la atencion presencial, infraestructura, call center y atencion on line.
Certificados electrénicos gratuitos, re-impresidon Cédula de Identidad, centros de 6.000.000
atencidn exclusivos vehiculos atencion
Nuevo canal de atencion que orientara a los usuarios, entregara informacién y tomara 250.000

conocimientos de casos no judicializados y causas legales, el cual se retroalimentara con
el nuevo Sistema de Asistencia Judicial

Campafa publicitaria orientada a difundir, informar y sensibilizar a la poblacidn respecto
de los beneficios que reportan los mecanismos colaborativos de resolucion de conflictos

Foco en impacto
comunicacional

Mejora en atencion en oficinas y on line 750.000

Campafia comunicacional y plan de seguridad vial, en control de alcohol, velocidad,
elementos preventivos, y en promocion de elementos retroreflectantes en los uniformes
escolares junto a Mineduc.

Foco en impacto
comunicacional

Foco en impacto
comunicacional

Campafia comunicaciones externa para canalizar reclamos que no han sido resueltos en
forma oportuna por parte de los servicios de la Administracién Central del Estado




®Plan Servicio al Usuario
Proximos Pasos

Principales conclusiones del trabajo hasta ahora:

*El mensaje de foco en Satisfaccidon de los Ciudadanos no ha traspasado a las filas

*La implementacion de planes de corto plazo requiere apoyo y coordinacidn externo en la mayoria de las instituciones

*En general las instituciones valoran el apoyo, lo aprovechan y valoran enormemente la visibilidad con Presidencia
*Comunicacionalmente las iniciativas han tenido una positiva recepcién y repercusion externa

*Es necesaria una seial politica clara para que el foco en satisfaccidon usuaria baje a los equipos y autoridades Ministeriales

Plan de Accion:
Lanzamiento Interno del Plan Servicio a Usuario
- Convocar a Subsecretarios y a los lideres de los equipos funcionales

Instructivo Presidencial
- Entrega personalizada a autoridades Ministeriales haciendo foco en satisfaccién usuaria

Marca

- Definir un concepto y/o marca del Plan, segun estudio de Presidencia, el que enmarque las acciones
comunicacionales como discursos, lanzamientos, inauguraciones, campanas, cartas, paginas web, oficinas (OIRS), etc.
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Principios de la Red Multiservicios
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Avances a la fecha Red Multiservicios

Servicios Integrados a la Red

Avances a Agosto 2011

Venta de bonos; Valorizacion de programas médicos;
FONASA Copago Garantias Explicitas de Salud

IOD de Franquicia Tributaria; Subsidio Empleo Joven;
SENCE Formacion en puestos de trabajo

SERNAC

Emision Comprobante para atencion Médica;
DIPRECA Autorizacién de Carga Familiar; Recepcidn de Solicitudes
de Sobrevivencia (Montepio)

Emision Bonos por Atencidon Médica; Autorizacidon de

LAz Carga Familiar; Recepcidn de Solicitudes de
_Sobrevivencia (Montepio) ________________________________
Solicitud de pension vejez; Solicitud de pension
AFPs . . . . ., . .
invalidez; Solicitud de pensidn sobrevivencia; Reclamos
Bienes Regularizacién Titulo de Dominio zonas afectadas por el
Nacionales terremoto; Difusion e Informacion
SERVIU Solicitud de Subsidios Casos Vulnerables
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En operacidn, con 77.494 atenciones y $ 670
millones en venta

Lagos

Cerré esta operacién con 500 atenciones aprox.
Se esta trabajando para incorporar nuevos
servicios

En piloto en la Metropolitana




Proximos pasos Red Multiservicios

Fonasa (ase I: Nov. 2011\
AFPSs * 142 Centros de
z Atencidén
Sence EN OPERAC'ON
* 9 servicios

Bienes integrados a la Red
Nacionales MultiserViCiOS
Dipreca
Capredena
Sernac
ISL \_ <

(ase I: Nov. 2011

¢ 1.700 informacidén
de tramites en Web

Sistema de * Mas de 25 tramites
] online

Portal Web

seguimiento
& * Call Center para

IOD de servicios
integrados (800 20

\25 00 S

Call Center

Lanzamiento
Interno

Piloto - En operacién
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Min. Secretaria General de la
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Presidencia

Virtualizacion e Interoperabilidad: Principales
Iniciativas en curso

Iniciativa Descripcion
Sistema de gestion de * Consta de tres nuevos sistemas: gestion de solicitudes de transparencia, gestion de consultas OIRS y de
tramites gestion de tramites. Partira con 25 tramites on line Junto a Red Chile en Septiembre y se espera llegar a los

50 principales tramites del Estado. Ademas, esta integrado al sistema del Registro Civil para
autentificacion.

Un Chileno, una clave * Promover entre los ciudadanos una clave Unica para su atencién on line, autentificada por el registro Civil.
Partira junto a Red Chile y a los procesos de postulaciones Minvu

Datos.gob.cl * Potenciar la informacion publica y participacion ciudadana on line.

Plan digitalizacién * Plan de digitalizacion integral e integrado al Gobierno Central. Primera etapa de pagos de permisos de
Municipios ¢M Segegob? circulacién on line de X Municipios.

Apostilla electrénica ¢ M. * Autentificacion de origen de certificados publicos.

Relaciones Exteriores?

Normativa vigente de * Perfeccionar y actualizar la normativa vigente desde 1993
Delitos Informaticos (Ley

N°19.223) ¢M justicia?
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Participacion ciudadana y Transparencia:
Principales iniciativas en curso

Min. Secretaria
General de la
Presidencia

Min.

Salud

Minvu

Min.

Trabajo
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Iniciativa

La nueva OIRS

Comisidén Defensora
ciudadana. Estudio y
ranking nacional de
satisfaccion usuaria

Encuesta nacional de

satisfaccion usuaria Minsal

Estudio de Satisfaccion
Usuaria Minvu

Mediciones Direccion del
Trabajo

Descripcion

* Potenciamiento de funcionarios , imagen (nuevo nombre), oficinas , procesos y sistemas de gestion
OIRS . Existen mas de 2.000 oficinas o “mesones” OIRS.

* Tercer estudio anual, que en su versién 2011 lleva un mayor enfoque en calidad de servicio al usuario
que en sus versiones 2009y 2010.

* Estudio de satisfaccion usuaria representativo a nivel nacional de los 29 Servicios de Salud

* Encuesta representativa nacionalmente y cliente incégnito.

* Encuesta de satisfaccion de usuarios
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Hitos de comunicacion externa para Presidencia

* Anuncio “Salud Responde” (martes 5
Julio)

* Resultados médulos urgencia adosada
(jueves 7 de julio)

* Lanzamiento Consultorios de Excelencia
(23 de julio)

* Lanzamiento campafia “Si no reclamas
nadie se entera” (26 de julio)

* Lanzamiento campafia “Tu problema
tienen mediacién “ (Jueves 18).

* |nicio toma de hora on line nacional
Minvu — Serviu (jueves 25).

* Lanzamiento nacional y regional Plan
Seguridad Vial y Retroreflectancia
(martes 30).

* Nuevo modelo de atencidn
asegurados de Fonasa (se aplazé por
Presidencia, era miércoles 20 de julio)
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Lanzamiento campanfa Registro Civil, “Nos
hacemos cargo de tu tiempo”

Avances obras Hospital a Punto y
lanzamiento pack de atencién a usuarios

Cambio de nombre oficinas O.I.R.S. en 30

hospitales a punto para acercarse al usuario
(Segun estudio de Presidencia)

18




Hitos de comunicacion externa para Presidencia

* Lanzamiento Call center Corporaciones
de Asistencia Judicial

* Entrega de resultados de encuesta
ranking de servicios publicos de la
Comision Defensora Ciudadana

* Lanzamiento red circuito cerrado TV en
Hospitales a Punto

* Cierre capacitaciones e inicio nuevo
protocolo de atencidn nacional oficinas
Minvu- Serviu

* Lanzamiento campafia red
multiservicios

* Lanzamiento sitio datos.gob.cl
* Resultados encuesta nacional de
satisfaccion de usuarios en toda la red

publica de Salud

* Lanzamiento “Un Chileno, Una Clave”
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Resultados encuesta con los 30 mejores
consultorios de excelencia

Lanzamiento Call center Minvu - Serviu

Lanzamiento nuevo estandar y nuevo
nombre (ex OIRS) de oficinas Minvu — Serviu

Resultados encuesta nacional de satisfaccion
de usuarios en toda la red publica de Salud

19
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Anexo I principales iniciativas Ministerio de Salud

* Hospital a Punto

 Consultorios de Excelencia
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“Hospital a Punto” tiene cuatro tipos de medidas
gque impactan positivamente la satisfaccion usuaria

o Mejoras al entorno fisico 2 “Pack central” para mejorar trato

Infraestructura (ejemplos):
Anfitrion

i& j f_‘ Salas de espera
m y pasillos

Banos

Circuito cerrado TV

“Salud Responde”

Fachadas Potenciamiento O.1.R.S.

Senalética .
- Capacitacion

9‘0000@06

£ 2 wew o e b e
@000 0 e 4.
5 e 000t s
s o

Letreros y colores

Iniciativas especificas
Set de iniciativas levantadas individualmente por cada Hospital

Medicionimpacto
Encuesta satisfaccion usuarios



Descripcion iniciativas “Hospital a Punto”

Area Iniciativa Descripcion

* Inversidn para mejorar entorno fisico de hospitales

* Areas abordadas son
oAquellas de mayor impacto en satisfaccion de usuarios mientras esperan ser

Infraestructura
Mejoras al atendidos (salas de espera, urgencia, conexiones y bafios)
entorno fisico oAquellas de mayor impacto externos sobre atractivo de hospital dentro de los barrios
(fachadas, accesos)
Sefialéti * Mejoras en seializacién tanto interna como externa de los hospitales para facilitar acceso
enaletica oportuno de usuarios a diferentes servicios
Anfitrion * Creacioén nuevo rol especifico a las salas de espera que busca brindar una atencidn clara,
oportunay capaz de aumentar la satisfaccidn usuaria
Circuito * Instalacion de circuito cerrado de TV en salas de espera para entregar informacion de
Cerrado TV salud y hacer mas agradable la espera de usuarios en los hospitales
“Pack central” e et e e L
- * Instalacion de un teléfono de “Salud Responde” en salas de espera a fin de facilitar la
para mejorar Salud Responde - P oo esperaain Iy
trato descongestidn de las salas y proveer un canal de contencidn de la insatisfaccion
Potenciamiento * Reforzamiento a rol de las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias en
O.L.R.S. Hospitales a fin de aumentar cantidad y calidad de feedback y retroalimentar procesos
Capacitacion * Programa de capacitacion especifico a usuarios de primer contacto para fomentar mejor
funcionarios servicio a usuario y asi aumentar la satisfaccién de éstos
Iniciativas * Iniciativas identificadas por cada hospital para mejorar satisfaccion usuarios (adicionales a
levantadas por las ya contenidas en mejoras al entorno fisico o “pack central” para mejora trato)
hospitales
e * Mecanismo de evaluacion de efectividad del programa — encuesta de satisfaccion

usuarios se realizara antes, durante y después de la implementacion del programa

satisfaccion
23

| de la Presidencia




Estructura organizacional equipo Hospital a Punto

Autoridades
Luis Castillo
Mario Villalobos

Jefe Proyecto
Enrique Rivera

Infraestruc- o tzes o Circuito Salud e ez -
Seialética Anfitridn Capacitacion Juridico Encuesta
tura ) cerrado TV Responde y
. Benjamin Claudia . o OIRS Francisco Alejandra Claudia
Enrique Correa Ramos sergio Nuno Aguirre Meniconi Ramos
Rivera (externo) Martin Lobos g
Entorno fisico Entorno emocional (trato) Otros
Apoyo en coordinacion: Secretaria General de la Presidencia
* Juan Pablo Orellana
* Cristian Carafi (hasta 29/07)
Funciones:

* Coordinar iniciativas de “Plan Usuario” en MinSal para facilitar seguimiento, estado de avance y control de cumplimiento
* Proveer una vision externa global que enriquezca los proyectos para aumentar satisfaccidon usuaria
* Facilitar la visualizacién del proyecto por parte de las distintas autoridades y el Presidente




Proyecto esta compuesto de tres fases
Estado de avance general del proyecto

Fase 1 Fase 2 Fase 3
12 Hospitales 8 Hospitales 10 Hospitales
» San Borja Arriaran < El Térax. » Sétero del Rio * Ovalle * Rancagua * Parral
* San Juan de Dios -« El Pino » Antofagasta * Temuco * Lebu * lllapel
Toritels » San José * Barros Luco * La Serena * Puerto Montt * Curico  San Felipe
* Roberto del Rio » Calvo Mackenna < Coquimbo * Castro. » San Fernando * Quillota
* El Salvador * Van Buren » Cauguenes * Valdivia
* Neurocirugia * Gustavo Fricke * Posta Central
LT $2.388 millones $1.066 millones Por definir
puesto
Duracién Julio — Diciembre 2011 Agosto — Diciembre 2011 Agosto — Diciembre 2011
* Plan completo de “Hospital a Punto” * Presupuestos de infraestructura * Presentacion a Directores de
esbozado levantados en cada hospital Hospitales con comentarios de
encuesta de satisfaccion usuaria
* Presupuestos de infraestructura * Presentacion a Directores de etapa |
levantados en cada hospital Hospitales con comentarios y
Estado de sugerencias a presupuestos
avance L, .
* Presentacion a Directores de levantados
general
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Hospitales con comentarios y
sugerencias a presupuestos
levantados




Carta gantt Hospital a Punto

ICARTA GANTT CONSOLIDADA PLAN SERVICIO AL
USUARIO

INICIATIVA

POTENCIALES HITOS DE COMUNICACION EXTERNA
HOSPITAL A PUNTO

Etapa | Encuesta de satisfaccion usuaria (pre y post)
Etapa | Procesos de licitacion y adjudicacion
Etapa Il Encuesta de satisfaccion usuaria (pre y
post)

Etapa I, Il y Il Ejecucidn obras exteriores e
interiores

Etapa | Capacitacion de funcionarios en trato al
usuario

Etapa | Implementacion Fono Salud Responde
Etapa lll Encuesta desatisfaccion usuaria (pre y
post)

Etapa | Implementacion servicio del Anfitridn de
sala

Potenciamiento y cambio nombre O.I.R.S.
Etapas |, Il y lll Instalacion de LCDs y circuitos
cerrados de TV

Implementacion iniciativas levantadas
individualmente por hospitales PLAZOS POR
DEFINIR
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Consultorios de Excelencia
Resumen iniciativa

ﬁ Ministerio de
Salud

Descripcion

Objetivos

Incentivo y monitoreo a 40 consultorios desde Julio a Noviembre 2011
* Seleccidn de 40 consultorios a partir de postulacién de Alcaldes efectuada en Mayo 2011

* Postulacion de 121 consultorios (74 comunas, 13 regiones) representando a 2.9 millones
de personas atendidas

* Ministerio de Salud proveera:

* Equipo con dedicacién exclusiva —acompaiara a Municipalidades a detectar problemas,
seleccionar estrategias de mejora e implementar soluciones

* Documento guia de buenas practicas — recoge protocolos de atencion y estrategias
recogidas por el Ministerio y por la ACHM que se han implementado en otros
consultorios con buenos resultados

* Fono “Salud Responde” instalado en salas de espera — plan exacto a definirse a partir de
experiencia con fono piloto que sera instalado en un consultorio

* Resultados se mediran via encuesta evaluacién usuaria en Julio, Septiembre y Noviembre 2011
* En Diciembre 2011, se premiara con total de $80 millones a 30 consultorios

* Los 15 consultorios con mayor puntaje de Buen Trato y los 15 que tengan mayor avance
desde la primera medicién

* Se proyecta continuar con premio a 60 consultorios durante el 2012, para generar una mejora
continua y sostenida en el tiempo.

Equipos y responsabilidades

* Mejorar satisfaccion
de usuarios (medida
via encuesta
especifica)

* Mejorar acceso y
atenciéon oportuna a
usuarios

* Mejorar trato en la
atencion persona a
persona

Presupuesto

* Lider iniciativa: Arturo Zuiiga, gabinete del Ministro
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presupuesto 2012)




Consultorio de Excelencia
Carta Gantt semanal 2011

CARTA GANTT CONSOLIDADA PLAN SERVICIO AL
USUARIO

Jun

Jul

IAgo

Sep

Oct

Nov

Dic

Ene

INICIATIVA

POTENCIALES HITOS DE COMUNICACION EXTERNA

20

27 4

11

18

25

15

22

29

12

19

26 3

10

17

2

31

21

28

12

19

26

16

23

30

CONSULTORIOS DE EXCELENCIA

Cierre postulaciones

Lanzamiento comunicacional

Preseleccion 40 consultorios

1° Encuesta de satisfaccion usuaria

Reconocimiento mejor consultorio

2° Encuesta de satisfaccion usuaria

Reconocimiento a consultorio con mayor avances

3° Encuesta de satisfaccion usuaria

Premiacion 30 Consultorios de Excelencia
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Anexo I principales iniciativas Ministerio de
Vivienda y Urbanismo

e MINVU atiende
* MINVU responde
 Atencion remota

e Evaluacion permanente
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MINVU Plan de Servicio al Usuario

Organigrama
AUTORIDADES RESPONSABLES
[ Tomas Tagle / Maria Paz Fadel ]
wn MINVU MINVU ATENCION EVALUACION
<>E ATIENDE RESPONDE REMOTA PERMANENTE
—
<_E LIDER LIDER LIDER LIDER
2 Felipe Amelia Piero Eugenio
(" B r
Infraestructura Call Center Toma de Horas Cliente Incdégnito
Elisa Fuentes Amelia Manzano L Yelka Ruiz ) Ana Devia / Alejandra Rivas
( ) 4
Anfitridn Resultados On Line Satisfaccién Usuaria
Angela Cofré Miriam Diaz Ana Devia / Alejandra Rivas w
\ \ C
[ W
Protocolo SMS —
Amelia Manzano Piero Gecele Z
g _J n
Autoatencion J_>|
Boris Bravo -
<
>
Fila Electrdnica
Madiana Huerta
Cambio de nombre
Miriam Diaz
COORDINADORES
[ Juan Pablo Orellana / Marcia Escobar J
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MINVU Plan de Servicio al Usuario

Descripcion de iniciativas

Area |

Frente

Descripcion

MINVU

ATIENDE

Infraestructura

*Determinar estandares minimos de infraestructura y equipamiento para oficinas
de atencion MINVU e implementar medidas para mejorar condicidn actual.

Anfitrion de sala

*Crear e implementar el perfil de anfitridon de sala a nivel nacional.

Protocolo

*Revisar y validar protocolos de atencién y cartillas de atencién.

Autoatencion

*Implementar puntos de autoatencion en oficinas regionales.

Fila Electronica

*Implementar fila electrdnica en oficinas regionales. Implementar mecanismos de
seguimiento a nivel central.

Cambio de nombre

*Cambiar nombre de las oficinas de atencidn presencial segln lineamientos
SEGPRES.
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MINVU Plan de Servicio al Usuario

Descripcion de iniciativas

Area |  Frente Descripcion

VINVU
RESPONDE

Call Center *Implementar un Call Center de acuerdo a la demanda MINVU.

*Disponer de un servicio de toma de horas on line para los llamados a

Toma de Horas y
postulacion

ATENCION

*Disponer de un sistema de busqueda de resultados de los llamados de

REMOTA Resultados On Line postulacion on line
SMS *Evaluar contacto con usuarios a través de SMS.
2 Cliente Incégnito
EVALUACION *Generar informacion sobre la calidad del servicio MINVU especificamente

respecto de la calidad de la atencién, de la informacion y de la infraestructura.

PERMANENTE

Satisfaccion Usuaria
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Carta gantt plan Minvu

CARTA GANTT CONSOLIDADA PLAN SERVICIO AL
USUARIO Jun Jul IAgo Sep Oct Nov Dic Ene

INICIATIVA 20| 27, 11/18/25 1) 8/15/22/29 511219 26/ 310/ 17/24/31] 7 14/ 21/28 5/12/19 26/ 2 9 16| 23| 30,
POTENCIALES HITOS DE COMUNICACION EXTERNA

MINVU NUEVO ESTANDAR ATENCION PRESENCIAL

Diagnéstico y disefio mejoras oficinas OIRS _
Licitacion y adjudicacion

Ejecucion de obras

Implementacidn anfitrién de oficinas
Protocolos de atencién -
Cambio de nombre OIRS
IAutoatencion y fila electronica
MINVU TOMA DE HORA ON LINE
Campafia comunicacional

Resultados on line oficinas IPS y SERVIUS
MINVU CALL CENTER

Disefio
Licitacion y adjudicacion

Lanzamiento nuevo call center
MINVU ESTUDIO DE SATISFACCION USUARIOS

Diseiio, licitacion y adjudicacion
Resultados estudio
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Anexo I principales iniciativas Ministerio del Trabajo

* Mejora atencidn en oficinas
* Tramites en linea

* Digitalizacion de servicios
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Plan Servicio a Usuarios de la Direccion del Trabajo

Area

Frente

Descripcion

Mejora en la
atencion en
oficinas

Nuevos
tramites en
linea

atencion en
oficina virtual
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Serialética

Difusion
Multimedia

Solicitud en linea
de fecha de
comparendo

Buscador de
dictamenes

* Cambios en la sefialética de los exteriores e interiores de todas las oficinas del servicio,
con el fin de orientar mejor al usuario de un modo mas directo y eficiente

* Plataforma informatica que permitira derivar al usuario al médulo de atencidn
correspondiente para la realizacion de su tramite, de manera mas expedita

* Funcionario capacitado en atencidén a usuarios, que cumplira labores de orientacién de
usuarios cuando ingresan a oficinas del servicio, brindando una atencién personalizada

* Instalacion de servicio de televisidn, que incluye contenido normativo laboral, en las salas
de espera del servicio, con el fin hacer mas grato el tiempo de espera del usuario

* Sistema que se pretende implementar en el sitio web de la Direccién del Trabajo que
permitird a un trabajador cuya relacion laboral concluya y estimare que el empleador le
adeuda haberes derivados del término de su contrato, interponer un reclamo y obtener
fecha y hora para la realizacién del primer comparendo de conciliacién.

* Optimizacién de la herramienta del buscador de dictdmenes del sitio web que permitira al
usuario encontrar de manera mas precisa y amigable un documento de su interés.




Plan Servicio a Usuario de la Direccion del 11
Trabajo

Plazos

Plan Servicio a Usuario DT

1. MEJORA EN LA ATENCION EN OFICINAS
Sefnalética
Elaboracién bases técnicas
Licitaciéon publica
Produccién e instalacién
Gestion de fila
Piloto en oficinas de RM
Proceso de contratacién
Instalacidn oficinas
Ejecutivo de sala
Tramite comisién de servicio
Piloto
Evaluacion
Difusion Multimedia
Piloto en oficinas de RM
Proceso de compra

Instalacion oficinas
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Plan Servicio a Usuario de la Direccion del _.

Trabajo
Plazos

Plan Servicio a Usuario DT

Solicitud en linea de fecha de comparendo
Diagndstico
Planificacion
Disefio
Implementacién

Puesta en marcha
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Anexo I principales iniciativas Ministerio de Justicia

* Nos hacemos cargo de tu tiempo, Registro Civil
* Call center Corporaciones de Asistencia Judicial

 Campana “Tu problema tiene mediaciéon”
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Nos hacemos cargo de tu tiempo
Resumen iniciativa

Servicio de
Registro Civil e

Identificacion

Descripcion

Objetivos

Esta iniciativa, liderada por el Servicio de Registro Civil, deriva en tres sub-proyectos concretos:

1. Certificados gratuitos A través de la pagina web del servicio se podran obtener, de modo gratuito, los
certificados mas requerido por las personas (cobro de $290 si es presencial)

* Certificados de nacimiento, matrimonio y defuncién para asignacién familiar
* Certificados de nacimiento para matricula

2. Reimpresion de cédulas de identidad

* En caso de pérdida o robo se podra solicitar la reimpresidn de la cédula de identidad via atencién
remota o presencial, sin necesidad de solicitar una nueva cédula.

3. Establecimiento centros especializados de atencidn por productos Se implementardan siete centros
especializados por productos, en especial de Vehiculos Motorizados e identificaciéon

* En primera etapa se estableceran 5 puntos en Santiago, 2 en Temuco y uno en Rancagua

Equipos y responsabilidades

* Disminuir tiempos de
espera; potenciar los
servicios en linea 'y
cambiar la modalidad de
atencion de las oficinas
del servicio

* Para lo anterior se
espera:

—Migrar hacia Internet el
25% de las transacciones
presenciales en 2 afios.

—Un crecimiento del 323%
para certificados on-line
en el 2012

— Disminucién de un 80%

de tiempo espera de
para reimpresion cédula
de identidad

Presupuesto

* Jefe de Proyecto: Andrés Salas, Jefe de Gabinete del Director del Registro Civil
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Nos hacemos cargo de tu tiempo
Plazos

Certificados Gratuitos

Factibilidad Juridica
Analisis marco juridico

Estudio decreto de precios

Elaboracion resolucion que crea Certificados
Internet Gratuitos

Factibilidad Técnica
Estudio capacidad pagina Web
Estudio costos mejoras
Implementacion

Modificacion Menu de ingreso en Oficina
Internet.

Modificacién de Contrato por ampliacién de
plataforma.

Ampliacidon Plataforma Central y Oficina Internet

Certificacion oficina internet

Puesta en Marcha.

\ 4
\ 4

Difusion
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Nos hacemos cargo de tu tiempo
Plazos

D E F M A M J J A S (0) N D

Reimpresion Cédulas de Identidad

Definiciones y Alcances
Especificacion de requerimientos técnicos

Especificacion de requerimientos legales

Solicitud de Reimpresion en Oficina
Disefio detallado
Aprobacion de disefio
Desarrollo
Pruebas unitarias
Marcha blanca
Puesta en produccién ‘

Capacitacion
Control de Calidad
Capacitacion Oficinas

Publicidad

Difusidn interna

Comunicado de prensa ‘
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Nos hacemos cargo de tu tiempo
Plazos

2

Servicio de
Registro Civil e
Identificacion

Sub-proyectos Plazos
Tipo
Local Ciudad Vehiculo Identificacion Lanzamiento
* SO Maipu * 22 quincena Julio 2011
Centros P ‘/ a
ializad * Alameda / * Operando
especializados « Mall Plaza Sur Santiago v > Dlperande
el el * Movicenter / * ler trimestre 2012
productos * Centro ldentif. / * Operando
* Mall Portal / * Operando
* Centro Identif. Temuco J * Operando
* Mall Las Américas / * Operando
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Corporaciones Asistencia Judicial — call center

Resumen iniciativa

Corporacion de
Asistencia

Judicial

Descripcion

P

Objetivos

* Mensualmente la CAJ presta aproximadamente 19 mil consultas de orientacién e informacién de forma
presencial

* Dado que sélo aprox. 30% de estas consultas luego ingresan a la seccidn judicial, existe espacio para
canalizar una importante parte de las consultas de forma virtual (telefénico o web)

* El nuevo call-center de la CAJ permitira:
* Facilitar el acceso a la informacién por parte de los usuarios
* Aumentar y homogeneizar los estandares de servicio y calidad

Equipos y responsabilidades

* Mejorar satisfaccion de
usuarios

* Ampliar canales de
atencion y contacto con
usuarios

* Mejorar y simplificar los
procesos

Presupuesto

* Autoridad: Claudio Valdivia, Director Corporacion de Asistencia Judicial
e Lider iniciativa: Lucia Valladares, Jefe de Departamento de Evaluacién y Control
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Corporacion de Asistencia Judicial - Call Center/SAJ
Hoja de ruta 2011 (I/III)

! Corporacion de
> ',  Asistencia Judicial

Etapas Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sept. Oct. Nov. Dic.
Disefio Perfil y Provision _

de Cargos

Perfil .

Comité de Seleccion I

Evaluacion postulantes I

Seleccidn postulantes I

Informa resultados I
Contratacion I

Induccidn y capacitacion -
Presupuesto .

poguetcone I
implementacion

Licitacion consultoria -
implementacion C.Center
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Corporacion de Asistencia Judicial - Call Center/SAJ

Hoja de ruta 2011 (II/III)

Corporacion de

Asistencia Judicial

Etapas Ene. __ Feb.

Mar.

Abr.

May.

Jun.

Jul. Ago. Sept. Oct.

Nov.

Dic.

Licitacion
implementacion C.Center

Infraestructura Inmueble

Area Estudios

Modelo de atencion

Procedimientos

Capacitaciones

Area Comunicaciones

Plan comunicaciones
internas

Plan Comunicaciones
Externas

Disefios evento
lanzamiento

Area Informética

Ejecucidn proyecto Call
Center
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Corporacion de Asistencia Judicial - Call Center/SAJ
Hoja de ruta 2011 (III/III)

! Corporacion de
o) a's  Asistencia Judicial

Etapas Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sept. Oct. Nov. Dic.
Habilitacion Sistema de

Asistencia Judicial _

Ejecucion del Proyecto -
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Campana “Tu problema tiene mediacion”
Resumen iniciativa

Ministerio de
Justicia

Descripcion Objetivos
* Esta campaiia busca difundir, informar y sensibilizar a la poblacién respecto de los beneficios que * Promover el uso de la
reportan los mecanismos colaborativos de resolucién de conflictos (mediacién) frente a las resoluciones mediacién como
judiciales. mecanismo de

resolucion de conflictos.

* El alcance de esta campafia sera a nivel nacional, y tendrd una duracién de 30 dias ( a partir del 15 de * Disminuir carga de

Agosto de 2011), a través de spots de television y radio, avisos en prensa escrita, gigantografias en carros trabajo en los tribunales

de metro y paraderos del Transantiago. de justicia.
* Disminuir costos
tribunales de justicia.

Equipos y responsabilidades Presupuesto

* Lider iniciativa: Jessica Matus Arenas, Jefa Division Judicial, Ministerio de Justicia. *$282.021.750
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Campana “Tu problema tiene mediacion”
Hoja de ruta 2011

! Ministerio de
2 a5 Justicia

Etapas Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sept. Oct. Nov. Dic.
Lanzamiento campafia
publicitaria -
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Anexo I principales iniciativas Ministerio de
Transporte

* Plan nacional de Seguridad Vial
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Plan nacional de seguridad vial
Marca paragua (logo en desarrollo)

Alcohol en la Uso de Velocidad Reflectancia
conduccion elementos
preventivos
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Pilar: Plan nacional de reflectancia
Resumen iniciativa

bﬁ Ministerio de
Transportes

Descripcion

Objetivos

* Promocidn de uso de elementos reflectantes en la ciudadania, con un foco de corto plazo en los
uniformes escolares.

* Estrategia 2011 en colegios considera la entrega gratuita de 1 elemento por niflo en 112
establecimientos educacionales con alto riesgo, como complemento al Programa “Conservacion
Nacional de Seguridad Vial en Zonas de Escuela” MOP. Ademas, carta a todos lo colegios de Chile
promoviendo el uso de uniformes con elementos reflectantes basado en reformulacion decreto N° 215,
2009 Mineduc.

* Se estan desarrollando alianzas con empresas para la comercializacién de estos elementos durante el
2011y para el afio escolar 2012 y 2013. Venta online 3M: 4 brazaletes $ 5000. Tiendas de uniformes
escolares del Retail (Walmart, Cencosud, Falabella, Ripley). Talleres de confeccion de uniforme. Librerias
(Lapiz Lopez). Farmacias (Salcobrand, Cruz Verde). Bombas de bencina (Copec). Confeccién de coleccidn
de modas: INACAP disefio vestuario —3M

* Se realizaran actividades de promocién en peatones, ciclistas, runners y conductores de automoviles.

* Se enviara con urgencia proyecto de Ley que hace exigible el uso de chalecos reflectantes como medida
de seguridad para todo tipo de vehiculos

Equipos y responsabilidades

* Disminuir el numero de
peatones y ciclistas
fallecidos en accidentes
de transito

* Promover el uso de
material reflectante en
la ciudadania

* Concientizar sobre el
peligro de accidentes en
horas de poca luz,
especialmente en el
grupos vulnerables

Presupuesto

* Autoridad: Gloria Hutt, Subsecretaria de Transportes
* Lider iniciativa: Francisca Yafez, Secretaria Ejecutiva Conaset
* Equipo funcional: Francisca Salas, Gabinete Subsecretaria de Educacion.
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* S 30 millones
aproximadamente, a lo
cudl se suma aportes de
empresas privadas.




Plan nacional de reflectancia
Carta gantt del proyecto

Ministerio de

Transportes

Nombre Detalles Octubre

Planificacién plan nacional de retrorreflectancia
Lanzamiento plan

Entrega material reflectante en 112 escuelas
Concurso escuelas uso reflectancia

Entrega a trabajadores, temporeros, recicladores
Cicletada / Entrega material

Fin de semana runners y skaters / Entrega

PL chaleco reflectante

Campafia uso chaleco reflectante
Comercializacidon masiva de productos
Confeccidn coleccidn de ropas

Desfile de modas

Visita control escuelas

Entrega material Peregrinacion Lo Vasquez
Campafia entrada al colegio uniforme reflectante
Estudio final (medicion impacto)
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Anexo principales iniciativas Ministerio Secretaria
General de la Presidencia

e Campana “Si no reclamas, nadie se entera”. Comision Defensora Ciudadana
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Apoyo

Si no reclamas, nadie se entera
Resumen iniciativa

Comision
Defensora

Ciudadana
Descripcion Objetivos
* Campaia de comunicaciones externas (web, redes sociales, RR.PP.) para canalizar reclamos que no han ¢ Gestionar 10 mil
sido resueltos en forma oportuna y eficaz por parte de los 342 servicios y organismos de la reclamos al término de
Administracion Central del Estado. Fomento de una cultura de derechos y deberes del usuario en los 2011, equivalente a un
servicios. crecimiento de 100%

anual, con un indice de
respuesta superior al
95% y con mas de 50%
de atenciones virtuales.

* Ampliacion del sistema de monitoreo de la politica publica que genera el reclamo, solicitud o sugerencia
del usuario en pos del mejoramiento del servicio prestado

Equipos y responsabilidades Presupuesto

* Lider Iniciativa: Alberto Precht, presidente de la Comisién Defensora Ciudadana. Helmuth Huerta, *$17.6 millones
periodista (hhuerta@minsegpres.cl)
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Apoyo

Si no reclamas, nadie se entera
Hoja de ruta 2011

Comision
Defensora

Ciudadana

Actividades Plan Enero  Feb. Mar.  Abril  Mayo Junio  Julio  Ago.  Sept. Oct. Nov. Dic.

Ampliacién equipo
comunicaciones

Elaboracidn volantes y/o afiches

Sub-campania “libro pal que lee” Lanza- Clausura

(con Gendarmeria) miento ’
Sub-campaia Derecho a

Intermediacion gratuita chilenos Lanza-

exterior (Junto a DICOEX) miento

Lanzamiento campaiia central “Si Coiané Concep  Coquim- Talca Coihai- Punta
no reclamas, nadie se entera” plap -cién bo que Arenas

Participacion de Presidente de la
CDC como panelista en matinal
Mucho Gusto (presentacion de
casos resueltos)

Participacion en Feria “Dia del
Consumidor”

Capacitacion a OIRS

Difusion televisiva mensual de
caso resuelto por CDC
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Anexo II: Listado completo de iniciativas de la Agenda Ciudadana

Min. de Salud

Min. de Vivienda y
Urbanismo

Min. de Transporte

Iniciativa

Descripcion

Mi Hospital se pone a Punto

Centros de Salud de Excelencia

Encuesta nacional de
satisfaccion usuaria

Minvu atiende
Minvu Call Center

Toma de hora y resultados on
line postulaciones Minvu

Estudio de Satisfaccion Usuaria
Minvu

Plan nacional de Seguridad
Vial, Conaset

Tramites on line

Centro Nacional de
Tratamiento de Infracciones

Retencion de licencia de
conducir y tramite de exhorto

Examen practico licencias de
conducir

Registro Unico Permisos de
Circulacion

* Mejora el estandar de infraestructura y atencidn de usuarios en salas de espera y urgencia

* Incentivo a la mejora continua en accesibilidad de la atencidn y trato al usuario de 30 consultorios
representativos de todos los servicios

* Estudio de satisfaccion usuaria representativo a nivel nacional de los 29 Servicios de Salud

* Mejora el estandar de infraestructura y atencién de usuarios en OIRS
* Potenciar y profesionalizar en actual centro de llamados

* Sistema de toma de hora on line, para reuniéon de postulacién, disminuyendo las colas en las oficinas y
mejorar filtro de postulantes.

* Encuesta representativa nacionalmente y cliente incégnito.

» Campaia comunicacional y plan de seguridad vial, en control de alcohol, velocidad, elementos preventivos, y
en promocion de elementos retroreflectantes en los uniformes escolares junto a Mineduc.

* Sistema que permite emitir certificados online y realizar tramites via WEB sin la necesidad de concurrir a las
oficinas del Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones

* Sistema nacional, eficiente y moderno de tratamiento de infracciones que procese, emita y cobre las sanciones
correspondientes, evitando la judicializacidn de la mayoria de las infracciones cursadas

* Eliminar la retencién de la licencia de conducir en caso de la comision de infracciones graves y leves a la Ley del
Trdnsito, y perfeccionar tramite de exhorto

* Externalizar a empresas independientes la rendicion del examen practico para la obtencién de licencia de
conducir

» Sustituir el actual Sistema de Permisos de Circulacién por un Registro Unico de Permisos que centralice la
informacién de todas las base de datos comunales




Anexo II: Listado completo de iniciativas de la Agenda Ciudadana

Iniciativa Descripcion
5 Agilizacién proceso de ingreso y salida del ¢ Eliminacion de la Tarjeta de Entraday Salida y Tarjeta Unica Migratoria para chilenos en los
= 'g pais aeropuertos, puertos y fronteras, y reemplazar el actual sistema de registro por uno que garantice
= € el mismo nivel de control de los pasajeros
o Mejora atencién en oficinas * Pack de medidas (sefialética, gestion de fila, ejecutivo de sala y difusion multimedia)
©
- Mejora en la atencidn oficina virtual * Pack de medidas (aumento de cobertura en la atencién, DT Educa y buscador de dictamenes)
S
[ =
2 Mediciones * Encuesta de satisfaccion de usuarios
S Sence. Postulacion 100% on line Bonos * Nueva politica de entrega de bonos directos a la ciudadania para capacitacidn, con postulacion
Capacitacion
@ Nuevos tramites en linea * Solicitado en linea de fecha de comparendo
@
: . . . .
At Mejora en la atencion en oficinas * Uso de tarjetas todo medio de pago, huella electrdnica, kioscos de atencidon
© CALL Center/Sistema de Asistencia * Nuevo canal de atencidn que orientara a los usuarios, entregard informacién y tomara
= Judicial conocimientos de casos no judicializados y causas legales, el cual se retroalimentara con
(%) . o q a
3 el nuevo Sistema de Asistencia Judicial
[
© Campaiia “Tu problema tiene mediacién” < Campaiia publicitaria orientada a difundir, informar y sensibilizar a la poblacién respecto
£ de los beneficios que reportan los mecanismos colaborativos de resolucidn de conflictos
=

frente a las resoluciones judiciales
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Anexo II: Listado

Iniciativa

completo de iniciativas de la Agenda Ciudadana

Descripcion

Nos hacemos cargo de tu
tiempo

Ampliacion de horarios

Entrega de certificados via
correo certificado

Ampliacién de medios de
pagos

Registro Civil

Entrega de certificados y
documentos en oficinas de
Correos de Chile

Rectificacion de Chasis

Gobierno de Chile | Ministerio Secretaria General de la Presidencia

* Certificados electrdénicos gratuitos, re-impresiéon Cédula de Identidad, centros de atencion
exclusivos vehiculos atencion

* Ampliar los horarios atencion en las oficinas del servicio, con el fin de brindar una atencién
continua, expedita y eficaz a sus usuarios

* Facilitar entrega de documentos a los usuarios via correo certificado (modalidad especifica en
estudio)

* Ampliar los medios de pago en las oficinas del servicio y acceso remoto

* Facilitar entrega de certificados o documentos (ej: carné de identidad, pasaporte) a usuarios a
través de las oficinas de Correos de Chile (211)

* Simplificar y perfeccionar el trdmite de rectificacion de chasis, a través de la creacion de un sistema
de registro de plantas de revision técnica (a cargo del Min. de Transporte y en coordinacion con el
SRCel) y la modernizacién del proceso en el servicio (este ultimo, en estudio)




Anexo II: Listado completo de iniciativas de la Agenda Ciudadana

Iniciativa Descripcion
Comisién Defensora * Campafia comunicaciones externa (web, redes sociales, RR.PP.) para canalizar reclamos que no han
Ciudadana. Si no reclamas, sido resueltos en forma oportuna por parte de los servicios de la Administracion Central del Estado
nadie se entera
Comisién Defensora * Tercer estudio anual, que en su versidon 2011 lleva un mayor enfoque en calidad de servicio al
ciudadana. Estudio y ranking usuario que en sus versiones 2009 y 2010.

de satisfaccion usuaria de
servicios publicos

La nueva OIRS * Potenciamiento de funcionarios , imagen (nuevo nombre), oficinas , procesos y sistemas de
gestion OIRS .

Sistema de gestion de * Consta de tres nuevos sistemas: gestion de solicitudes de transparencia, gestion de consultas OIRS

tramites y de gestidon de tramites. Partira con 25 tramites on line Junto a Red Chile en Septiembre y se

espera llegar a los 50 principales tramites del Estado. Ademas, esta integrado al sistema del
Registro Civil para autentificacion.

Un Chileno, una clave * Promover entre los ciudadanos una clave Unica para su atencidon on line, autentificada por el
registro Civil. Partird junto a Red Chile y a los procesos de postulaciones Minvu

Datos.gob.cl * Potenciar la informacion publica y participacion ciudadana on line.

Plan digitalizaciéon Municipios  * Plan de digitalizacion integral e integrado al Gobierno Central. Primera etapa de pagos de permisos
junto a Segegob de circulacién on line de X Municipios.

Ministerio Secretaria General de la Presidencia

Apostilla electrénica junto * Autentificacion de origen de certificados publicos.
Min. Relaciones Exteriores

Normativa vigente de Delitos  « Perfeccionar y actualizar la normativa vigente desde 1993
Informaticos (Ley N°19.223)
junto a Min. Justicia
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