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En la ciudad de Talca, a los 24 dias del mes de octubre de 2024, siendo las 15:00 horas, se celebré la
decimotercera reunion del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria (CSEU) del Gobierno Regional
del Maule (en adelante, “el Comité”), conforme a lo establecido en la normativa vigente y de acuerdo con la
convocatoria previamente realizada.

1. ASISTENTES

Presidio la reunion el Coordinador del Comité, Sr. Mauricio Carrasco Farias y participaron los siguientes
miembros:

Andrés Diaz Méndez, Carolina Loyola Arellano, Lucia Inzulza Fuentes, Lidia Morales Cancino, Magdalena
Barria Fuentes, Maria Olga Ramirez Aguilera, Octavio Bravo Care, Olaya Martinez Pifia, Patricia Garcia Valle y
Susan Canales Ramirez.

2. OBJETIVO DE LA REUNION

El objetivo principal de esta sesion fue someter a discusion y aprobacion la Politica de Calidad de Servicioy
Experiencia Usuaria (CSEU) del Gobierno Regional del Maule para el periodo 2024, conforme a lo dispuesto
en el marco del Sistema de Gestion de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

3. DESARROLLO DE LA REUNION

El Coordinador del Comité, Sr. Mauricio Carrasco Farias, inicid la sesion con un resumen de las gestiones
realizadas para la definicion de una Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria. En la reunion del
Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, se informo sobre la reunion sostenida con el Consejo de
la Sociedad Civil (COSOC) del Gobierno Regional del Maule el pasado 15 de octubre de 2024. Durante dicha
instancia, el COSOC presentd diversas recomendaciones, las cuales fueron consideradas en la elaboracion de
la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, tras lo cual dicho consejo aprob6 la politica luego de
realizar sus aportes, con el fin de garantizar una mayor alineacion con las necesidades de la ciudadania.

Asimismo, se informd sobre la reunién participativa realizada con los funcionarios del Gobierno Regional el
dia de hoy, la cual se llevd a cabo mediante videoconferencia, a la que fueron invitados todos los funcionarios
del servicio, seglin consta en el correo adjunto. La reunion se desarrollo entre las 09:45 y las 11:00 horas
aproximadamente, v fue grabada con la autorizacion previa de los presentes. En dicha instancia, se
reconocieron varias consideraciones y aportes de los asistentes, que fueron incorporados en la redaccion de
la Politica de CSEU, con el objetivo de enriquecer el enfoque institucional desde la experiencia de quienes
interactGan directamente con los usuarios.
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Estimadas y estimados

Junto con saludar. y en el marco del PMG de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
Politica de Calidad de Servicio”, es que se cita a cada uno/a de ustedes, a participar y apor

nanana a las 09:45 horas se efectuara por Zoom una presentacion de
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Susan Canales Ramirez
Jefa Division de Administracidn y Finanzas

Finalmente, en la presente sesion del Comité de CSEU, se realizaron los Gltimos ajustes a la Politica de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, quedando completamente finalizada su redaccion.

A continuacion, se procedi6 a la lectura final de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, cuyo
texto se transcribe a continuacion:

POLITICA DE CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA

I.- PRINCIPIOS ORIENTADORES

Los principios rectores de la politica —eficiencia y eficacia, igualdad de trato y no discriminacion,
atencién amable y empética, integridad y transparencia, corresponsabilidad, calidad y mejora
continua, participacion y colaboracién, e innovacién en la gestion interna— se alinean plenamente
con los estandares establecidos en el Sistema de Gestién de la Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria. Estos principios no solo refuerzan el compromiso del gobierno regional con una
administracion inclusiva y equitativa, sino que también garantizan una prestaciéon de servicios

eficiente, transparente y centrada en el usuario, adaptando los procesos a las necesidades reales y
expectativas de los beneficiarios.

Los principios orientadores que guian la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria del
Gobierno Regional del Maule son los siguientes:
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1. Eficiencia y Eficacia: E| Gobierno Regional del Maule se compromete a optimizar los recursos
disponibles, garantizando tanto la eficiencia como la eficacia en la prestacién de servicios publicos.
Se busca no solo ofrecer estos servicios al menor costo posible, sino también asegurar que se
alcancen los resultados esperados con un alto nivel de calidad. Para ello, se promoveran précticas de
gestion que aseguren el uso racional de los recursos, con un enfoque en la mejora continua, la
innovacion y el cumplimiento de los objetivos de manera efectiva

2. lgualdad de Trato y No Discriminacién: La prestacion de servicios estara basada en los principios
de igualdad y equidad, asegurando que todas las personas usuarias tengan acceso a los servicios en
condiciones justas, sin discriminacion por razones de género, edad, origen étnico, ubicacion
geograéfica, situacién socioecondémica u otras circunstancias. Se promoverd un trato inclusivo,
sensible a las necesidades y expectativas de toda la comunidad.

3. Atencion Amable y Empatica: Este enfoque prioriza el trato respetuoso, cercano y comprensivo
hacia todas las personas, reconociendo sus necesidades y garantizando un servicio inclusivo y
humano. Se busca que cada interaccién sea una oportunidad para generar confianza y satisfaccion,

promoviendo una cultura organizacional donde la atencion centrada en las personas sea el eje de
todas las acciones y decisiones.

4. Integridad, Transparencia y Probidad: La transparencia en la gestidn y la integridad en el uso
de los recursos son pilares fundamentales en todas las acciones del Gobierno Regional. La toma de
decisiones estard regida por principios de probidad, y todas las interacciones con las personas
usuarias se desarrollaran bajo estandares éticos rigurosos, promoviendo la confianza publica y la
rendicién de cuentas.

5. Corresponsabilidad: Este principio promueve la colaboracion activa entre la institucion y la
ciudadania, reconociendo que tanto el servicio publico como los usuarios tienen un rol compartido
en la construccién de soluciones y mejoras. Se busca fomentar un sentido de responsabilidad mutua,

donde la participacion y el compromiso de ambas partes sean claves para alcanzar una mayor calidad
y eficiencia en la prestacién de servicios.

6. Calidad y Mejora Continua: Se estableceran estandares elevados de calidad en todos los
servicios, buscando constantemente mejorar la experiencia de los usuarios. Este principio implica la
revision y ajuste continuo de los procedimientos, con base en las opiniones y necesidades de las
personas usuarias, con el objetivo de ofrecer soluciones oportunas y pertinentes.

7. Participacién y Colaboracién: La politica destaca el rol central de los usuarios y actores clave en
la mejora continua de los servicios, promoviendo su participacién activa a través de los COSOC y
otros espacios institucionales destinados al dialogo. Ademas, se subraya la importancia de capacitar
y ofrecer retroalimentacién constante a los usuarios, dotandolos de las herramientas necesarias para
que contribuyan de manera efectiva en la optimizacién de los servicios, la toma de decisiones y el
acceso adecuado a los servicios ofrecidos por el Gobierno Regional.

8. Innovacién en la Gestién Interna: Promover la digitalizacion de los procesos internos para reducir

la huella de carbono y facilitar el acceso a los servicios, priorizando la atencién a los sectores mas
vulnerables de la region.

Il.- OBJETIVOS

Objetivo General de la Politica de Calidad y Experiencia Usuaria:

Mejorar continuamente la calidad de los servicios y tramites entregados por el Gobierno Regional
del Maule, garantizando una experiencia usuaria eficiente, transparente y participativa.
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Objetivos Especificos de la Politica de Calidad y Experiencia Usuaria:

1. Fortalecer la transparencia y el cumplimiento de la Ley de Lobby mediante la implementacion de
mecanismos eficientes de registro y monitoreo, asegurando que todas las reuniones y gestiones se
realicen con total visibilidad y accesibilidad para la ciudadania, cumpliendo con los estandares
nacionales e internacionales.

2. Actualizar de forma periddica el sistema de gestion de reclamos para optimizar su funcionalidad y
accesibilidad.

3. Caracterizar a los usuarios de forma permanente. a través de un mecanismo integral de
recopilacién, monitoreo y analisis de datos.

4. Desarrollar un sistema continuo de Medicidn de Satisfaccion Usuaria, que recoja la percepcién de
las personas sobre los servicios entregados.

5. Modernizar los canales de atencion del Gobierno Regional del Maule, integrando plataformas
digitales mas accesibles e inclusivas, junto con reforzar la atencién presencial en puntos estratégicos
de la region, garantizando un servicio eficiente, cercano y adaptado a las nuevas tecnologias.

6. Fomentar la capacitacion y formacion continua de los funcionarios del servicio, asegurando que
los trabajadores del Gobierno Regional del Maule adquieran y actualicen competencias clave en

atencion al usuario, manejo de tecnologias y transparencia, para ofrecer un servicio publico de
excelencia.

lil.- RELACION CON LAS DEFINICIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES

La Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria del Gobierno Regional del Maule esta
estrechamente alineada con las definiciones estratégicas institucionales, reforzando los objetivos
generales y especificos de la institucion. Esta politica no solo busca modernizar la administracién
publica, sino también aumentar la confianza y satisfaccion de los usuarios, lo que se traduce en un
enfoque claro hacia la mejora continua, transparencia y eficiencia, todos elementos claves dentro de
la misién y objetivos estratégicos del gobierno regional.

° sz

Relacién con la Misién Institucional

La mision del Gobierno Regional del Maule establece que su objetivo principal es promover el
desarrollo integral de la region, orientado por la equidad, el cambio climatico y el desarrollo
territorial. La Politica de Calidad se alinea con esta misién, ya que tiene como propésito mejorar la
calidad de los servicios que se ofrecen a la ciudadania, fortaleciendo la relacion entre el gobierno y
los usuarios. Esto implica que la politica apoya directamente los pilares de transparencia, eficiencia y
participacion ciudadana, promovidos desde la misién del gobierno.

Relacién con los Objetivos Estratégicos Institucionales

Mejorar la focalizacion de los recursos: La Politica de Calidad se basa en la identificacién de brechas
de calidad mediante la recoleccién de datos de los usuarios, lo que apoya la adecuada focalizacién
de los recursos para atender las necesidades reales de la poblacion.

Mejorar los tiempos de respuesta: La politica promueve la modernizacion de los canales de atencidon
y la mejora de la plataforma de reclamos, lo que optimiza los tiempos de respuesta, uno de los
principales objetivos estratégicos de la institucion.
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Fomento productivo e innovacion: Aunque la politica estd més centrada en la calidad de servicio, la
implementacion de herramientas tecnolégicas para mejorar la interaccién con los usuarios también
impulsa la innovacion, un objetivo estratégico importante.

Financiar iniciativas en el &mbito social, ambiental y cultural: La politica promueve el acceso inclusivo
y no discriminatorio a los servicios, lo que apoya los objetivos relacionados con la equidad de género
y la reduccion de violencia, promovidos en las iniciativas sociales y culturales.

Fortalecer la gestién institucional: Esta politica introduce metodologias participativas y herramientas
tecnoldgicas que integran la equidad de género y el cambio climético, en linea con los principios
estratégicos de desarrollo territorial y sostenibilidad.

Aplicar innovacién en la gestién interna: El impulso a la digitalizacion de los procesos y la mejora en
la accesibilidad de los servicios también responde a la necesidad de modernizar la gestion interna,
apoyando uno de los principales objetivos estratégicos.

Relacion con los Bienes/Servicios Finales

La politica respalda directamente la creacién de instrumentos como la Estrategia Regional de
Innovacién (ERI) y otros planes que guian la inversion y el uso eficiente de los recursos. Al mejorar la
calidad de los servicios y la experiencia usuaria, la politica refuerza el proceso de planificacion y
priorizacion de proyectos a nivel regional.

IV.- CARACTERIZACION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LOS SERVICIOS

Los usuarios que interacttian con los servicios del Gobierno Regional del Maule abarcan una amplia
variedad de personas naturales y juridicas, reflejando la diversidad de necesidades y expectativas de
la region. Segun el diagndstico de calidad de servicio de 2024, los perfiles de usuarios se han
construido a partir de registros administrativos y sus interacciones con servicios clave, como la
Postulacion FRIL, la Circular 33 y el sistema Contactese con el GORE, entre otros. Si bien la institucion
ofrece tramites y servicios accesibles para personas naturales, su enfoque estratégico se centra
principalmente en el trabajo con personas juridicas, como municipalidades, organizaciones
territoriales y funcionales, servicios publicos y universitarios.

Entre las personas juridicas, destacan las 30 municipalidades de la region, que son usuarios claves en
la Postulacion a la Circular 33 y el Fondo Regional de Iniciativa Local (FRIL), gestionando proyectos
que buscan mejorar la infraestructura comunal. Estas entidades tienen un alto nivel de interaccién
con el Gobierno Regional, siendo las comunas mas grandes como Talca las que presentan un mayor
volumen de transacciones. Ademas, otras instituciones publicas, como cuerpos de bomberos, fuerzas
armadas y carabineros, también participan activamente en la gestiéon de recursos y proyectos
mediante estos tramites.

En cuanto a las organizaciones sin fines de lucro, segln los datos de la base de postulaciones del
FNDR 8% del afio 2024, los beneficiarios incluyen centros de mujeres, clubes deportivos,
corporaciones, juntas de vecinos y otras entidades comunitarias. De un total de 548.513 beneficiarios
declarados, el 57% son mujeres y el 43% hombres, lo que refleja una participacion femenina
predominante en las actividades financiadas. Los clubes deportivos constituyen el grupo mayoritario,
representando el 32.6% de los beneficiarios, seguido por las juntas de vecinos con un 38%. Otras

organizaciones importantes incluyen corporaciones y fundaciones (8.6%), organizaciones culturales
(9.5%), y comités comunitarios (2.3%).
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La participacion varia segun el territorio, con una mayor concentracion de beneficiarios en Talca (8.5%
de las postulaciones), seguida de comunas como Curicé (4.8%), Linares (3.9%), y Constitucion (3.0%).
Localidades mas pequefias como Vichuquén y Chanco presentan un menor niimero de beneficiarios,
con menos de 100 postulaciones cada una, lo que evidencia una distribucién desigual en términos
de acceso y participacion en estos programas de financiamiento.

En el contexto de nuestra institucion, se entiende por persona usuaria o publico usuario a todas
aquellas personas, naturales o juridicas, que reciben los productos y servicios que ofrecemos. Dentro
de este grupo, los usuarios finales pueden dividirse en dos: las personas naturales y las personas
juridicas. En cuanto a las personas naturales, se distinguen los beneficiarios finales, que incluyen a
los 1.044.950 habitantes de la Region del Maule segun el Censo de 2017, y los usuarios de servicios,
quienes interactian directamente con el Gobierno Regional a través de consultas, sugerencias,
reclamos, solicitudes de transparencia y requerimientos de la Ley de Lobby.

Entre enero y junio de 2024, se registraron 8 reclamos, 124 solicitudes de audiencia bajo la Ley de
Lobby y 129 peticiones de informacion por transparencia. Estos tramites se realizan tanto de manera
presencial como digital, aunque en las comunas rurales persisten dificultades de conectividad que
limitan la efectividad de las plataformas en linea. La diversidad de los usuarios, tanto en términos de
edad, género y ubicacion, como de su naturaleza juridica, resalta la necesidad de adaptar los servicios
a diferentes.

Este conjunto de perfiles refleja la diversidad de usuarios que interactdan con el Gobierno Regional
del Maule, desde personas naturales en busca de respuestas y soluciones a sus necesidades
cotidianas, hasta instituciones y organizaciones que gestionan proyectos que impactan en sus
comunidades. La variabilidad en la distribucion territorial, el acceso a los servicios y los tipos de
beneficiarios subraya la importancia de continuar mejorando los canales de atencion y la
disponibilidad de los servicios, especialmente para aquellas zonas y sectores mas vulnerables.

V.- ACTORES Y ROLES
1. Actores Involucrados en la Entrega de Servicios:

a) El Gobernador/a Regional del Maule: Coordina, supervisa y fiscaliza los servicios relacionados con
el Gobierno Regional. Presenta el Anteproyecto Regional de Inversiones y prioriza iniciativas para el
desarrollo sostenible y la calidad de los servicios del GORE.

b) El Administrador/a Regional: Colabora directamente con el/la Gobernador/a Regional,
gestionando la administracion del GORE y coordinando el accionar de los jefes de cada division.
Representa al/la Gobernador/a en las comisiones del Consejo Regional y asume formalmente tareas
encomendadas.

c) Los Jefes/as de Division: Optimizan la operatividad de las divisiones bajo su cargo. Son
responsables de facilitar la colaboracién entre equipos, asegurando la alineacidn con los objetivos
institucionales y contribuyendo a la mejora continua de los servicios ofrecidos a la comunidad.

d) La Divisién de Desarrollo Social y Humano: Implementa politicas y programas sociales,
garantizando equidad e inclusién. Mejora los servicios de subvenciones y programas sociales, y
facilita concursos de subvenciones para personas juridicas.

e) La Division de Fomento e Industria tiene como misién fortalecer el desarrollo econdémico y
productivo de la regién, impulsando la competitividad mediante la gestién de concursos de ciencia,
tecnologia, conocimiento e innovacion.
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f) La Divisién de Planificacién y Desarrollo Regional: Coordina la planificacion estratégica del

Gobierno Regional y el desarrollo de instrumentos con participacion ciudadana. Gestiona el ARy el
PROPIR.

g)La Division de Presupuesto e Inversion Regional (DIPIR) interactGa con usuarios, especialmente
personas juridicas, a través de la gestion de financiamiento y recursos para proyectos de inversién
publica, cumpliendo asi con las expectativas de los distintos usuarios finales.

h) La Divisién de Infraestructura y Transportes: Su labor incluye la evaluacién de carteras de inversion
del Fondo Regional de Iniciativa Local (FRIL) y la Circular 33, ademas de la gestion de subsidios de
chatarrizaciéon de microbuses y colectivos, destinadas a la renovacion del transporte publico. Estas
actividades impactan directamente a los usuarios tanto naturales como juridicos, mejorando la
infraestructura y los servicios de la region.

i) La Division de Administracion y Finanzas: Asegura el funcionamiento interno del servicio y la
modernizacion del Estado, brindando soporte a las demas divisiones del Servicio, por otra parte en
esta division se gestiona toda la documentacion del servicio, incluidas las recibidas de manera

presencial. Es la encargada de recibir las sugerencias, comentarios y reclamos de forma presencial y
digital.

2. Actores Involucrados en la Gobernanza de la Politica:

a) El Gobernador/a Regional del Maule: Impartir instrucciones para el cumplimiento de los tramites
y servicios comprometidos en la Politica y su plan de mejoramiento.

b) ElI Administrador/a Regional: Verifica el cumplimiento de lo instruido por el/la Gobernador/a, a
través, de la coordinacién de la gestion administrativa y supervisa el trabajo de las divisiones.

¢) Los jefes/as de Division: Los jefes de division del GORE Maule juegan un rol clave en la gobernanza
del sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria (CSEU), asegurando la implementacién eficaz
de las politicas de calidad en sus areas. Coordinan la gestién de sus divisiones, integran los objetivos
del del sistema de CSEU en los procesos operativos, y supervisan el cumplimiento de los estandares
de calidad y atencién al usuario.

d) El Consejo de la Sociedad Civil: ActGa como ente consultivo, representando los intereses de los

usuarios, facilitando la participacion ciudadana y promoviendo la transparencia y rendicion de
cuentas en los servicios publicos.

3. Actores Involucrados en el Monitoreo y Evaluacién del Plan de Mejoramiento:

a) El Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria: es la instancia encargada de entregar
lineamientos, opiniones técnicas y asesoria, velando por la adecuada implementacion del Sistema de

CSEU en cada una de sus etapas. Cuenta con las siguientes funciones, definidas en los requisitos
técnicos:

* Analizar la existencia de una politica de calidad de servicio aprobada por el acto
administrativo correspondiente.

= Aprobar las actividades de concientizacion en materia de Calidad de Servicio.

= Aprobar el informe diagndstico.

= Aprobar la politica de calidad de servicio o su actualizacion.

= Aprobar el Plan anual de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

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

= Aprobar el informe de Evaluaciéon de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.
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b) El Administrador/a Regional: Supervisa las actividades de auditoria interna y las funciones de la
Unidad Juridica y Transparencia.

¢) La Unidad de Auditoria Interna: Evalia de manera independiente el cumplimiento de la politica de
calidad y su Plan Anual de Mejoramiento de la CSEU, proponiendo recomendaciones para mejorar la
gestion institucional.

d) La Unidad de Control Interno: Informa al Gobernador/a sobre reclamaciones de terceros con
contratos con el Gobierno Regional y asegura que las acciones se alineen con los principios de
transparencia y buen uso de los recursos publicos.

e) La Unidad Juridica y Transparencia: Asegura que la politica de calidad se desarrolle dentro del
marco legal, cumpliendo con las normativas de transparencia activa y la Ley de Lobby.

V.- DIRECTRICES Y LINEAS DE ACCION

El Gobierno Regional del Maule establece una serie de directrices y lineas de accién que buscan
mejorar la calidad del servicio y la experiencia de las personas usuarias, priorizando la flexibilidad en
su implementacion y propiciando mejoras continuas en la interaccién y transparencia institucional.
Estas acciones estan orientadas a fortalecer los canales de atencidn, la recoleccion de datos sobre las
personas usuarias, y el seguimiento de la satisfaccién de los servicios.

1. Fortalecer la transparencia y cumplimiento de la Ley de Lobby:

* Facilitar a los usuarios el adecuado uso de las plataformas mediante la orientacion para el
uso de los portales correspondientes de Transparencia Activa, Acceso a la informacién y Ley
de Lobby, promoviendo una mayor claridad con respecto a sus funcionamientos.

2. Actualizar de forma periddica el sistema de gestion de reclamos para optimizar su
funcionalidad y accesibilidad.

= Se propenderd a mejorar la plataforma de reclamos actual, facilitando su uso y
categorizacién de los reclamos, facilitando la clasificacion de los temas segun las necesidades
de las personas usuarias, lo que permitird una gestion mas eficiente de las respuestas. Esto
también contribuira a una mejor recopilacion de datos Utiles para identificar areas criticas de
mejora.

3. Caracterizar a los usuarios de forma permanente. a través de un mecanismo integral de
recopilacion, monitoreo y anélisis de datos.

= Se buscara fortalecer los registros administrativos para recopilar datos adicionales sobre las
personas usuarias. Esto permitira un mejor entendimiento de las necesidades de los distintos
perfiles de usuarios.

* Se procurara desarrollar un registro que permita identificar los puntos criticos en la
interaccion con los usuarios, especialmente en las plataformas digitales, con el fin de mejorar
la atencién en cada etapa del proceso.

4. Desarrollar un sistema continuo de Medicién de Satisfacciéon Usuaria, que recoja la
percepcion de las personas sobre los servicios entregados.

= Se buscard implementar un sistema que permita recoger de forma sistematica la opinién de
las personas usuarias sobre los servicios recibidos, con especial atencién a las postulaciones
a fondos y gestién de reclamos.
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= Este sistema de medicion serd una herramienta para identificar oportunidades de mejora en

la calidad del servicio, permitiendo realizar ajustes basados en las opiniones de las personas
usuarias.

5. Propiciar la modernizacion de los canales de atencion:

=  Se buscard modernizar los canales de atencion, especialmente los digitales, promoviendo

una mayor integracién y facilitando el acceso a los servicios a través de herramientas
tecnologicas.

= Se explorard la posibilidad de implementar nuevos canales, que puedan mejorar la
interaccion y reducir los tiempos de espera, contribuyendo a una mayor satisfaccion de las
personas usuarias. Ademas, se buscara crear nuevos canales de comunicacion para la
difusion del quehacer del Gobierno Regional y la entrega de mas y mejor informacién a
ciudadania, con el objetivo de facilitar el acceso a datos relevantes y promover una relaciéon
mas cercana y transparente.

6. Fomentar la capacitacion y formacion continua de los funcionarios del servicio

= Realizar capacitaciones periddicas al personal para mejorar la calidad del servicio y la
atencion usuaria que entrega el Gobierno Regional a sus diversos usuarios, con el fin de
fortalecer sus competencias en la resolucion de problemas, gestion de reclamos y uso
eficiente de las plataformas tecnoldgicas.

= las capacitaciones se orientaran a mejorar la atencion de las personas usuarias, asegurando

que el equipo esté capacitado para enfrentar nuevas demandas y adaptarse a los cambios
en los servicios.

4. APROBACION

Luego de analizar los puntos de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, los miembros del

Comité manifestaron su conformidad. Posteriormente, se procedid a la votacion, resultando dicha politica
aprobada por unanimidad.

5. CIERRE

No habiendo otros puntos que tratar, se levantd la sesion a las 16:30 horas, dejando constancia de la

aprobacion de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria y de los compromisos adquiridos para
su ejecucion.

A continuacion, los firmantes ratifican lo expuesto y acordado en la presente acta, dando fe de su contenido
en conformidad con la normativa vigente vy los acuerdos alcanzados.

FIRMAN:

Mauricio Carrasco Farias, Coordinador del Comité CSEU

Magdalena Barria Fuentes, Secretaria del Comité CSEU
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