Acta N°1 Reunion

Coordinaciéon Ministerial Participacion Ciudadana

Fecha / Horas 15.12.2023 13:00 |14:24

Lugar Sala de Reuniones de Administracion SOP — Ministerio de Obras Publicas

Morandé 71, piso 6, Santiago.

v" 1° Sesidn Extraordinaria sobre PMG 2023

Diagnéstico del Sistema de calidad de Servicio y experiencia usuaria PMG 2023

Temas Tratados

1. Direccién de Obras Hidraulicas: Marcela Criséstomo presenta.
a. Plantea que el PMG no considera la evaluacién de experiencia usuaria, debido al
tenor de sus labores.
b. Se realizé un FODA para la labor solicitada:
i. SIAC es una fortaleza de la institucion, junto a dos tramites relevantes:
Red primaria de aguas lluvias y extraccién de aridos.
ii. Caracterizacion de los usuarios es una debilidad, asimismo ciertos
tiempos de respuesta.
iii. La falta de capacitacion y analfabetismo digital es un riesgo.
c. Se genera un plan de mejoramiento:
i. Caracterizacion de solicitantes, trabajar en un modelo de atencién
usuaria y un manual con estandar de respuesta.

e Presidente Gortari: Considerando que hubo una presentacidn anterior en la sesidn
pasada de COSOC por la extraccion de aridos. éSe han planteado sistemas de
fiscalizaciéon?

e Marcela Crisdstomo (DOH): No hay un plan o programa, pero se trabaja en base a
denuncias.

e Myriam Hinojosa (DOH): Desarrollaron un proceso de participacién ciudadana con las
comunidades.

2. Direccion General de Concesiones: Ximena Nazar y Maria Candelaria presentan.

a. El sistema de calidad servicio y atencion usuaria tiene como fin mejorar estos
dos elementos mediante un feedback de las personas beneficiadas.
b. Actualmente estan en la etapa de diagndstico que contiene estas sub etapas:
i. Se construye un comité y se verifica la existencia de una politica de
calidad de servicio.
ii. Se concientiza al 33% de la dotacion.
iii. Se realiza el diagndstico.
iv. Se difunde el diagnéstico durante diciembre de 2023.
c. EISIAC de Concesiones se basa en 3 pilares:
i. Reclamos y consultas.
ii. Acceso a la informacion.




iii. Lobby.
d. Del FODA DGC destaca:
i. Fortalezas: Conocimiento, 100% de respuestas, canales avanzados de
atencion.
ii. Debilidades: Carga de trabajo, politica de calidad de servicio institucional,
plataformas centralizadas.
iii. Riesgos: Aumento de solicitudes, capacidad institucional.
iv. Puntos criticos: Eficiencia en los tiempos de respuesta, trazabilidad de la
informacién.
e. Ambitos prioritarios para 2024:
i. Educacion y capacitacion.
ii. Comunicaciones.
iii. Procesos.
iv. Recursos.

e Consejera Callpa: Realiza una consulta sobre ribera del rio. La pregunta iba dirigida a
DOH, por lo que hard la consulta pertinente por correo.

3. Direccién de Vialidad: Pia Diaz presenta.

a. Tal como las otras direcciones, estan en proceso de recolecciéon de informacion vy
diagnéstico.

b. Vialidad tiene un listado de 8 tramites que puede realizar la ciudadania.

c. Del FODA de Vialidad destaca:

i. Fortalezas: Confianza en los usuarios, eficiencia en la entrega de
respuestas, integraciéon de pagos en tramites de sobrepeso y/o
sobredimensién.

ii. Debilidades: Insatisfaccion en los tiempos de respuesta, visualizacién de
trdmites en la pagina web.

iii. Riesgos: Aumento de la cantidad de solicitudes, incremento en los
tiempos de respuesta, no contar con protocolos de atencién.

iv. Ambitos prioritarios: Generar procesos mas eficientes, actualizar pagina
web, disponer de un modelo de atencidn usuaria.

e Consejero Zablah: Consulta écual fue la ejecucidn presupuestaria 2023 a nivel nacional
y regional? Y ¢de qué formas se haran las gestiones con las contrapartes técnicas del
Minsiterio? Se gestionardn estas respuestas.

e Consejero Saldias: Considera que es una buena instancia para generar una mejor|
relacion entre la sociedad civil y el ministerio de obras publicas, tal como lo planteé el
Subsecretario en su presentacién el primer semestre del 2023.

Acuerdos
1. | Gestionar respuestas de Consejero Zablah.




Modalidad de Participantes

participacion

Presencial Jorge Gortari Presidente COSOC
Telematico Luis Montiel Consejero COSOC
Francisco Saldias Consejero COSOC
Christian Zablah Consejero COSOC
Olimpia Salazar Consejera COSOC
Oriele Callpa Consejera COSOC
Ximena Nazar DGC
Sebastian Alvarez DOH
Candelaria Infante DGC
Lissette Gajardo SOpP
Patricio Penaloza DV
Pia Diaz DV
Marcela Criséstomo DOH
Claudia Pérez DGC
Felipe Rojas SOP
Tamara Cortez SOP
Mauricio Aravena DV
Myriam Hinojosa DOH
Jack Molina DV
Presencial Ramdn Mallea Secretario Ejecutivo (MOP)
Presencial Daniel Poblete Secretario de Actas (MOP)
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