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ACTA SESION N°5

CONSEJO DE LA SOCIEDAD CIVIL SECTOR VIVIENDA Y URBANISMO

REGION DEL BIOBIO

FECHA:30/11/2023
HORA:16:30a 17:00
LUGAR: Plataforma TEAMS

PARTICIPANTES:

Marcelo Lopez Otarola, Jefe Depto. Programacién Fisica y Control y Coordinador Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria

Gabriela Mufioz, Jefa de Gabinete SERVIU Region del Biobio.

Claudia Astudillo, Encargada de Participacién Ciudadana/Secretaria de Actas/Secretaria Ejecutiva COSOC SERVIU
Biobio. Presencial

José Sanzana, Encargado Participacion Ciudadana SEREMI MINVU Regién del Biobio

Rodrigo Mufioz Belmar, Encargado (S) Participacion Ciudadana SERVIU Region del Biobio

Fernando Flores, Analista Depto. Programacion Fisica y Control

TEMAS DE LA REUNION

Presentacion del resultado de Diagndstico de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, realizado durante el
afio 2023 en el marco de la Etapa 1 del PMG Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

DESARROLLO DE LA REUNION

Marcelo Lépez abre la reunidn, agradeciendo la participacion e indicando el objeto del Diagndstico que
se le presentard y que se ha trabajado en el contexto de PMG de Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria. Luego, Marcelo Lépez da la palabra a Claudia Astudillo, Secretaria del Comité de
Calidad de Servicio, quien realiza una presentacion del resultado del Diagndstico, identificando
metodologia y su resultado, con las principales fortalezas y debilidades, asi como también sus riesgos y
puntos criticos, y sus dmbitos prioritarios de trabajo.

Posteriormente, se dio la palabra a los representantes del COSOC para que compartieran sus
apreciaciones y principales observaciones. Dentro de los comentarios se valida el resultado del
diagndstico presentado, y se valora el reconocimiento de brechas en esta materia.
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Nombre Cargo Correo
Claudia Astudillo Elgueta Encargada de Participacion Ciudadana SERVIU Region del Biobio- secretaria (i D
Comité de Calidad de Servicio
Gabriela Mufioz Ramirez Jefa de Gabinete Directora ]
Angélica Peralta Consejera COSOC SERVIU ]
Fernando Flores Galvez Analista Programacion Fisica y Control ]
Marcelo Lépez Otarola Coordinador Comité de Calidad de Servicio-jefe de Depto. Programacion ()
Fisica y Control
Rodrigo Mufioz Belmar Trabajador Social Unidad de Gestién Social Habitacional ]
Marion Alveal Secretaria COSOC SERVIU ]
Rodrigo Sanzana Vasquez Encargado de Participacion Ciudadana [ ]
SEREMI MINVU Regidn del Biobio
Mireya Rodriguez Presidenta del COSOC SERVIU ]

@ Fotografico

30 d 2023

DIAGNOSTICO DE BRECHAS DE CALIDAD
DE SERVICIO y EXPERIENCIA USUARIA

SISTEMA CALIDAD DE SERVICIO Y
EXPERIENCIA USUARIA (SCSEU),
PMG 2023

& SERVIU

Meteri de

Acta de sesion Consejo de la Sociedad Civil, SERVIU Regién del Biobio


mailto:castudillo@minvu.cl
mailto:gmunozr@minvu.cl
mailto:angelica.peralta@gmail.com
mailto:fflores@minvu.cl
mailto:mlopezo@minvu.cl
mailto:ramunozb@minvu.cl
mailto:marionloreto@gmail.com
mailto:jsanzana@minvu.cl
mailto:mireya.2286@gmail.com
ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado

ramunozb
Resaltado


Ministerio de
Vivienday
Urbanismo

COSOC

CONSEJO DE LA SOCIEDAD CIVIL

Serviu Biobio

Gobierno de Chile

®« Y\ @

Cimaa  Mico  Computt

Chat de Ia reunién

et Gtk

% by s s, sqradecco
puedan preser t
para dejar rogistra do b

asistencia, nombre y cargo

.
39 manuel montt Huslpen

Cludia Astudilo, Secretaria
fiecutiva dol O

ermando Flores Géh

Depto. Programscion Fis

o dwa Dotk %

maricm hie (retn..

Diagnéstico de Calidad de Servicio y
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El SERVIU cuenta con personal preparado y suficiente para atender los usuarios/as, aunque esto no se da en e u..;.. =

los srismos niveles en las 3 provingias de la region. iy

En el modelo de atencién a la ciudadania, SIAC, existen diversos canales de atencion (presencial, WEB,

telefénica, entre otras), mediante los cuales se estd asegurando la continuidad y ampliacion del espectro de

atencién a usuarios,

El SERVIU cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 (SGC), cuyo alcance incluye la mayor

parte de los procesos habitacienales y urbanas gestionados por el SERVIU, que se encuentran procedimentados,

incluyendo los registros administrativos y tramites. otes Gibves, arwlivia
€OSOC operativo, como aliado que ayude a determinacion de los planes de mejora de la atencién al ciudadano. R oY
€l trabajo de la agenda de inclusién que busca mejorarla transversalizacion de derechos humanos y enfoque de

género en nuestro servicio, visibilizando a los grupos de especial proteccion.
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Diagnostico de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria

Riesgos Puntos Critico!

uarios  declaren  menores  nivel cuada integracion del Sistema de Calidad

sfaccion de atributos de experienc Experiencia Usuaria (SCSEU) con
tucional, por expectativas formadas sin ster Gestién de Calidad institucional, para
conocimiento de operatoria y criterios sr la gestion de los procesos de
concursabilidad en postulacion Interaccion con el usuario.

[ en el favorezcan el Adecuacidn y disponibilidad de plataformas
alargamiento de plazos de respuesta de informiticas para registrar y gestionar procesos de
solicitudes y/ presentaciones de las personas  Interaccion con el cliente

usuarias.

Falias de plataformas y/o de red deterioren Is  Adecuado registro de Informacion aportada por el
experiencia de lss interscciones de nuestros  usuario, que es necesaria para Clasificar las
usuarios. alenciones de personas usuarias consultas, a los
relacionan, pudiendo actuar
correspondientes, y medic

tiempos de procesos

n,

Diagnostico de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria

Ambitos prioritarios de trabajo

Revision de plataformas y protocolos de  Revisién de  procesos-procedimientos, para
atencién ciudadana para asegurar: asegurar que Incluyan instancias de atencion
jistro de la_informacion necesaria en  usuaris, con sus correspondientes registros e
plataforma estandar (p. ef. CRM) de las indicadores.
instancias de atencion por distintas canales,
para seguimiento al tramite, medicion de
indicadores, analisis de resultados y planes
de tratamiento y mejora
an informados a las per
procedimlentos y s de
postulaciones de caracter concus

Evaluar necesidades de capacitacion  y/o

tencién en competencias blandas como
empatia y prevencion del desgaste emocional, y
empleo de los protocolos de atencidn revisados,
para las personas que atienden piblico

Incorporacién de Indicadores sobre satisfaccion y
tiempos de respuesta en el Sistema de Monitoreo
del Desempefio Institucional, con determinacion
de frecuencias de medicion necesarias.

Analisis de operacion sistemas postulacion web
requerimiento  mefjoras  necesarlas  al

Diagnéstico y de amblente de trabajo de las dependencias que atienden piblica y del equipamiento
\ecesario para la adecuada operacion de las distintas modalidades de atencion y medidas
correspondlentes
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