Ministerio de Relaciones Exteriores
Subsecretaria de Relaciones Exteriores

APRUEBA EL PLAN INSTITUCIONAL DE
MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y

‘_""""""'"‘“‘““‘“—""——"M:MSTEE|0 DE RELACIONES EXPERIENCIA USUARIA, CON UN HORIZONTE DE
XTERIORES G
TERMINO DE TRAMITARSE 3 ANOS.
11DIC 2025 1863
RESOLUCION EXENTA N° '
DIRECCION GENERAL v
VISTOS:

Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza de Ley N° 1-18.653, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracién del Estado; en la Ley N° 21.080, que modifica diversos cuerpcs legales con el objeto
de modernizar el Ministerio de Relaciones Exteriores; la Ley N°19.880, que establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado;
en el Decreto Supremo N° 41 de 2020, del Ministerio de Relaciones Exteriores, que aprueba el
Reglamento que determina la Organizacién Interna de la Subsecretaria de Relaciones Exferiores y
las Denominaciones y Funcicnes que corresponden a cada una de sus Unidades; el Decreto Exento
N° 432 de 2024, del Ministerio de Hacienda, que aprueba el Programa Marco de los Programas de
Mejoramiento de la Gestién de los Servicios en el afio 2025 para efectos de incremento por
desempefio institucional del articulo 6° de la Ley N° 19.553; la Resclucién Exenta N° 789 de 2025
de [a Subsecretaria de Relaciones Exteriores, que crea el Comité Institucional de Calidad de
Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion Digital; y la Resolucién N° 36 de 2024, que Fija
Normas de Exencion del Tramite de Toma Razon, de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1° Que, el Decreto Exento N? 432 de 2024, del Ministerio de Hacienda, aprueba el Programa Marco
de los Programas de Mejoramiento de la Gestidn de los Servicios del afio 2025, para efectos de
incremento por desempefio institucional del articulo 6° de la Ley N° 19.553.

2° Que, mediante la Resolucion Exenta N°789 de 2025, de esta Subsecretaria de Relaciones
Exteriores, se cred el Comité [nstitucional de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y
Transformacioén Digital.

3° Que, en ese marco, se ha dispuesto que el Servicio debe disefiar un Plan de Mejoramiento de la
calidad de servicio y experiencia usuaria, con un horizonte de 3 afios.

4° Que, en virtud de lo sefalado en los considerandos anteriores, se ha elaborado, aprobado y
propuesto por el Comité Institucional de Calidad de Servicio, Experiencia Usuaria y Transformacion
Digital, la Politica de Calidad de Servicio Instifucional de esta Subsecretarfa de Relaciones
Exteriores, documento que mediante el presente acto administrativo se aprueba, de acuerdo a lo
sefialado en el articulo 3 de la Ley N°19.880.

RESUELVO:

ARTICULO PRIMERO: APRUEBASE el Plan Institucional de Mejoramiento de la Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, Con un Horizonte de 3 Afios, cuyo tenor es el siguiente:



PLAN INSTITUCIONAL DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA
USUARIA, CON UN HORIZONTE DE 3 ANOS

SANTIAGO DE CHILE
2025

I. Objetivo general.

Contribuir al cumplimiento de la misién institucional, mejorando la calidad del servicio y la experiencia
de los usuarios y usuarias de la Subsecretaria, mediante la ejecucion de acciones prioritarias que
incorporen criterios de accesibilidad, inclusion y perspectiva de género, fortaleciendo la gestion
institucional frente a las necesidades y expectativas de las personas usuarias.

It. Objetivos Especificos.

a) Mejorar progresivamente, entre los afios 2026 y 2028, la calidad de servicio y |la experiencia de
las personas usuarias de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores, a partir de las brechas
detectadas en la caracterizacion de usuarios, con el fin de asegurar servicios oportunos, accesibles
y ajustados a sus necesidades.

b} Incrementar las capacidades y habilidades de los funcionarios y funcionarias vinculados a la
atencién de publico y a la gestién de atencion ciudadana, para mejorar la calidad y oportunidad del
servicio v la experiencia de las personas usuarias.

¢) Mejorar la atenciéon usuaria, de manera presencial y/o remota, a traves de equipamientos,
protocolos e incorporacién de nuevas tecnologias.

M. Actividades Afc 20286.

a) Aplicar instrumentos de caracterizacion usuaria presencial y encuestas de satisfaccion,
generando dos reportes al afio con el analisis de resultados.

b) Realizar, durante el afic 2026, actividades formativas para funcionarios y funcicnarias de
atencién de publico, orientadas a reforzar los principios, lineamientos y buenas practicas del Modelo
de Atencién Ciudadana.

¢) Evaluar la factibilidad de la implementacién de un sistema de reportabilidad interna y un
mecanismo de seguimiento para la persona usuaria respecto de los tramites de legalizacion y
apostilia

d) Evaluar y definir herramientas para un acceso con enfogue inclusivo a la persona usuaria.

lll. Actividades Aho 2027.

a) Elaborar, durante el afio 2027, propuestas de acciones de mejora basadas en los resultados de
la caracterizacion usuaria y las encuestas de satisfaccion del afio 2026, priorizando las brechas
identificadas y sometiendo dichas propuestas a validacion del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria y Transformacién Digital.

b) Integrar el tramite de traduccion presencial con los procesos de apostilla y/o legalizacion de
documentos, de manera que las personas usuarias puedan solicitar ambos servicios de forma

conjunta, optimizando tiempos y recursos.

c) Realizar capacitacion o actividades de sensibilizacion a las jefaturas de las areas que atienden
publico en Chile, con el propésito de fortalecer sus competencias de liderazgo y gestién de equipos.

d) Efectuar mejoras durante el afio 2027 del tramite consular de apostilla de documentos chilenos,
habilitando su expediente electronico y consulta en linea a la persona usuaria y terceros, que permita
mediante un sistema seguro acceder a los documentos apostillados y su respectiva apostilla, desde
cualguier lugar del mundoe.

e) Modernizar los tramites consulares de traducciones y legalizaciones, para garantizar un acceso
agil y seguro a la informacion, mediante la digitalizacion y disposicion digital de documentos.



IV. Actividades Afo 2028.

a) Evaluary disefiar un sistema de caracterizacién y encuesta de satisfaccion para las personas
usuarios que efectlen tramites en linea.

b} Realizar capacitacion o actividades de sensibilizacién a las unidades internas poseedoras de
informacion y autoridades respecto de las Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica.

¢) Implementar la cerificacion Electronica Avanzada en los tramites presenciales de traduccion y
legalizacién realizados en la Sala, con el fin de agilizar los procescs, aumentar la seguridad
documental y reducir los tiempos de atencién.

V. Detalles de Cada Actividad:
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ARTICULO SEGUNDO: COMUNIQUESE el presente acto administrativo a todos los funcionarios y
funcionarias de la Subsecretaria de Relaciones Exteriores.

ARTICULO TERCERO: PUBLIQUESE el presente acto administrativo en el portal web de Gobierno
Transparente de esta Secretaria de Estado, por la Division de Atencion Ciudadana y Transparencia,
con el objeto de dar cumplimiento a lo previsto en el articulo 7° de la aludida Ley de Transparencia.

ANOTESE Y ARCHIVESE.

—

—

A

CLAUDIA ROJO VILLANUEVA
SUBSECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES (S)




