Politica Interna Regional de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
SERVIU Region de Arica y Parinacota

I Declaracion

El SERVIU Region de Arica y Parinacota reconoce la importancia de implementar la
generacion de una Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, con el objetivo de orientar
el disefio e implementacion de planes de accién, que consideraran metas concretas de mejorade la
calidad de servicio considerando tanto al funcionariado, colaboradores y Consejo de la Sociedad
Civil, para fortalecer y garantizar el derecho a una solucién urbano - habitacional digna y adecuada
a las personas.

l. Mision Institucional

“Ejecutar planes y programas que faciliten el acceso a la vivienda y la ciudad, desarrollando
soluciones habitacionales y urbanas que promuevan la integracion social, la sustentabilidad, el
enfoque de género, la pertinencia territorial y la participacién de las comunidades. Manifestamos
nuestro compromiso con contribuir a garantizar el derecho a una vivienda digna y adecuada, con
foco en los grupos de especial atencién.”

Principios Orientadores

e Compromiso con los equipos: El Servicio propendera reconocer las habilidades y proporcionar
las herramientas para gestionar las demandas de manera eficiente.

e Responsabilidad: SERVIU se compromete a entregar un buen servicio a la ciudadania, personal
institucional, autoridades y jefaturas del servicio que pueden desarrollar labores anexas, pero
que afectan directa o indirectamente a la entrega del producto o servicio.

e Mejora Continua: Mejorar constantemente los procesos para lograr ser mas eficientes y tener
un mejor desempefio.

e Probidad: Todo funcionario debera tener una conducta funcionaria intachable, un desempefio
honesto y leal de la funcién o cargo con preeminencia del interés general sobre el particular.

e Comunicacion efectiva: Establecer canales de comunicacion claros y efectivos con las personas
usuarias para garantizar que cuenten con informacién y considerar sus peticiones y/o

requerimientos.
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e Accesibilidad: Optimizacién de los recursos para garantizar que el servicio sea accesible para
todas las personas usuarias.

e Resolucién de problemas: Establecer un proceso efectivo para resolver problemas y quejas de
las personas usuarias de manera rdpida y efectiva.

Ill. Objetivos
OBJETIVO GENERAL

Fomentar una cultura de proximidad y empatia con la ciudadania, mediante la potencializacion de
los canales de comunicacién efectiva para el acceso a una solucion habitacional digna y adecuada,
como también a la conformacién de ciudad en el territorio regional, gestionando sus requerimientos
de manera Resolutiva, Transparente, Efectiva y Eficiente, dando respuesta a consultas y/o
solicitudes ciudadanas desde las diferentes areas del servicio, procurando para ello entregar una
experiencia de servicio integral, que abarque las necesidades urbano-habitacionales de las personas
usuarias, garantizando una atencion de calidad.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA POLITICA

1. Gestionar los requerimientos, consultas y/o solicitudes ciudadanas a través de diversos
canales de acceso, de manera inclusiva, clara, oportuna y sencilla.

2. Difundir las Politicas Habitacionales y Urbanas en todo el territorio regional, procurando la
accesibilidad a todos los habitantes de los diferentes territorios locales.

3. Mantener sistemas de registros confiables para mejorar los procesos de atencién y gestion
del tramite ciudadano.

4. Instalar capacidades en el funcionariado fortaleciendo habilidades que permitan contar con
herramientas para la atencidn las personas usuarias, mejorando con ello la calidad de las
respuestas en términos de oportunidad, pertinencia y lenguaje claro e inclusivo.

5. Fortalecer los mecanismos de participacién y didlogo ciudadano que permitan recoger y
conocer las opiniones, necesidades y propuestas de la comunidad, respecto a la calidad del
servicio de la institucion e incorporandolas en los planes de accion.

IV. Relacién con las Definiciones Estratégicas Institucionales

La relacién existente entre los objetivos de la politica y las definiciones estratégicas que rigen al
SERVIU Regidn de Arica y Parinacota, se identifican a través de los siguientes conceptos:

- La Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria complementa la Misién del Servicio,
en su rol de ejecutor de las politicas, planes y/o programas de vivienda y ciudad, dado que
incluye en su objetivo el “potenciar los canales de comunicacién para guiar al ciudadano
con un asesoramiento especializado para el acceso a la vivienda digna y adecuada, asi como
también a la conformacion de ciudad en el territorio regional”.

- Los Objetivos Estratégicos de La Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria se
relacionan con el Objetivo Institucional N°1 y N°3, en el sentido de que gestiona los
requerimientos y solicitudes de clientes/ personas usuarias/ personas beneficiarias de
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manera inclusiva, clara y oportuna, procurando la accesibilidad y difusién de las Politicas
Habitacionales y/o Urbanas, contribuyendo a diversificar el acceso a la vivienda digna y
adecuada, con equidad en los territorios, colaborando en la disminucion del déficit
habitacional cuantitativo y cualitativo.

- Respecto al Objetivo Institucional N°2 y N°4 de las Definiciones Estratégicas, los Objetivos
de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria se relacionan con ellas en el
sentido de fortalecer los mecanismos de participacion y didlogo con los distintos actores
locales, promoviendo los espacios de didlogo existentes y creando nuevos espacios de
didlogo, de forma de realizar una gestién integrada, con acompafiamiento social en sus
procesos y con enfoque sustentable de los territorios. Un entorno urbano bien planificado
y sustentable contribuye a una mejor calidad de vida, lo que influye positivamente en la
percepcién de los servicios publicos. Ademas, la participaciéon ciudadana otorga mayor
legitimidad a las decisiones tomadas, lo que aumenta la confianza de los ciudadanos en las
instituciones y en los tramites y servicios que recibe de ella, ademas refuerza el sentido de
la pertenencia de clientes/ personas usuarias/ personas beneficiarias con la institucion.

- Por Ultimo, respecto al Objetivo Institucional N°5 de las Definiciones Estratégicas se
relacionan con el Objetivo Estratégico N°4 de esta Politica de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria, en el sentido de instalar capacidades y fortalecer habilidades y
competencias en el funcionariado, con herramientas digitales, innovadoras y tecnolégicas,
que permitan mejorar la atencién al cliente/ personas usuarias/ personas beneficiarias,
optimizando la calidad de respuesta en términos de oportunidad, resolutividad, con un uso
de lenguaje claro e inclusivo.

Respecto a la relacién existente entre los Principios Orientadores de la Politica de Calidad y las
Definiciones Estratégicas Institucionales, podemos considerar los siguientes conceptos:

- El principio “Compromiso con los Equipos” se relaciona con el Objetivo Estratégico
Institucional N°5, dado que ambos hablan y destacan la importancia de fortalecer las
competencias del funcionariado y mejorar los procesos internos de la organizacion, lo que
es esencial para gestionar las demandas de las personas usuarias de manera mas eficiente.

- Elprincipio “Responsabilidad” se relaciona con los Objetivos Estratégicos Institucionales N°1
y N°2, en el sentido de que todos subrayan el compromiso de entregar un buen servicio y
desarrollar proyectos que beneficien a la ciudadania, mejorando tanto el acceso a viviendas
como la calidad de vida en las comunidades.

- El principio “Mejora Continua” se relaciona con el Objetivo Estratégico Institucional N°5, en
el sentido de que la modernizacién de la gestion institucional, el fomentar la innovacién y
el uso de las tecnologias estan directamente conectadas con la mejora continua de los
procesos para lograr mayor eficiencia y mejor desempefo.

- El principio “Probidad” se relaciona con todos los Objetivos Estratégicos Institucionales, ya
que la conducta intachable y el desempefio honesto son fundamentales para implementar
cualquier iniciativa o programa con éxito y transparencia. Sin embargo, la relacion con el
Objetivo N°4 se observa mas influyente, dado que la gestién de suelo y la recuperacion de
inmuebles deben realizarse con una conducta intachable y un desempefio honesto,
asegurando el interés general por sobre el particular.

- El principio “Comunicacién Efectiva” se relaciona con los Objetivos Estratégicos
Institucionales N°1y N°2 en el sentido de que es crucial establecer canales de comunicacion
claros y efectivos para implementar y/o desarrollar iniciativas, programas y proyectos que
disminuyan el déficit habitacional, mejoren las viviendas y entornos, asegurando que las
personas usuarias estén bien informadas y sus peticiones sean consideradas, fortaleciendo
asi la vida en comunidad. La Comunicacién Efectiva también se relaciona con el Objetivo
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Estratégico N°5, ya que teniendo canales de comunicacion claros y efectivos, se fortalece el
vinculo del Servicio con comunidad y la Sociedad Civil.

Se considera clientes/ personas usuarias/ personas beneficiarias a los definidos en el capitulo V de
esta politica.

V.

Caracterizacion de Usuarios y Usuarias del Servicio

La Ciudadania es considerada como nuestra persona usuaria principal y poblacién objetivo, su
caracterizacion se define de la siguiente manera: distribucién por sexo, rango etario, localizacién,
estado civil, nacionalidad, discapacidad, pueblos originarios, y ocupacién.

Durante el afio 2023 en las Oficinas de Atencidn de Publico de la regidn de Arica y Parinacota
se registraron 10.319 personas.

65% corresponden a mujeres y el 34% a hombres (1% Sin datos).

16% tiene entre 18 a 30 afios; 59% entre los 31 a 59 afios y 25% sobre 60 afios.

De la Regién de Arica y Parinacota, el 95,45% de los usuarios provienen de la comuna de
Arica, un 0,31% de Camarones, un 0,39% de General Lagos, un 0,83% de Putre y un 3,02%
de otras comunas del pais.

56,90% de los usuarios son solteros(as), 27,47% casado/a; el 11,23% Divorciado/a, 3,02%
Viuda/o y un 1,37% sin datos

81,48% de los usuarios son de nacionalidad chilena; el 16,44% extranjero y un 2,08% no
responde.

En relacién con la ocupacion, los més recurrentes son 37% duefias de casay 31% trabajador
por cuenta propia.

En relacion con la situacién en Discapacidad de las personas usuarias, el 3,29% presenta
Discapacidad Fisica; el 1,41% presenta Discapacidad Mental; el 1,26% presenta
Discapacidad Sensorial y el 0,38% presenta mds de una Discapacidad.

En relacion a la situacion a la etnia de los pueblos originarios de las personas usuarias, el
10,2% presenta Etnia Aymara y el 1,52% con otras Etnias (Atacamefios; Colla; Diaguitas;
Mapuche y Quechua)

Otros usuarios identificados:

Constructoras (empresas o profesionales drea construccion).
Entidades Patrocinantes.

Instituciones Financieras.

Organizaciones Gubernamentales y No Gubernamentales.

VI. Actoresy Roles

1.- Actores involucrados en la Entrega de Servicios:

Departamento Programacion Fisica y Control:

Analizar, planificar y controlar el seguimiento de la programacién de los proyectos
habitacionales y urbanos, de las metas de gestion interna (PMG, CDC, CDD y otras de gestion
interna), del SERVIU Arica y Parinacota.
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Departamento Técnico:

Efectuar los estudios para la adquisicién de terrenos para programas habitacionales, de su
urbanizacién o remodelacidn, y de proyectar y construir, efectuando para ello los estudios
catastrales, de arquitectura, de ingenieria y de costos inherentes a las obras, fiscalizando su
ejecucién. Todas las obras deberan estar incluidas en los planes y programas aprobados por
el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, contando con financiamiento especifico para su
ejecucion.

Depto. luridico:

Velar por el fiel cumplimiento de las leyes y reglamentos vigentes que atafien al SERVIU.
Ademads de asumir la representacién judicial de este Servicio ante los Tribunales Ordinarios
de Justicia.

Departamento Operaciones Habitacionales:

Al Departamento de Operaciones Habitacionales le corresponde efectuar todas las
gestiones referentes a la postulacion, asignacién y pagos de los distintos tipos de subsidios
habitacionales, con estricta sujecién a la normativa vigente del Minvu. El Departamento
vela, ademas, por el buen uso de las viviendas asignadas con subsidio, por lo que fiscaliza a
los beneficiarios, cumpliendo con el compromiso de optimizar la focalizacion de los recursos
estatales y resguardar las oportunidades de aquellas familias que necesitan una solucién
habitacional.

Departamento Administracién y Finanzas:

Velar por el cumplimiento de la planificacién y gestién financiera del Servicio, llevando un
registro contable ordenado y comprobado de todas y cada una de las operaciones que
realice, cualquiera sea su origen, dentro de una clasificacion adecuada, capaz de adaptarse
a las necesidades de verificacion e informacién expedita. Este Departamento serd el
encargado de velar por las relaciones del Servicio'con su personal, cautelando que cumpla
correctamente sus deberes y preservando, al mismo tiempo, sus derechos, su bienestar,
recreacion y capacitacién. Deberd, ademds, mantener un servicio de adquisiciones y
aprovisionamiento que asegure el oportuno abastecimiento de bienes muebles necesarios
al funcionamiento del Servicio.

Seccién Oficina de Partes — Departamento Administracién y Finanzas:

Gestionar el control sistematico de los documentos archivisticos y flujo documental dentro
del Servicio, desde su incorporacién al sistema hasta su disposicion final o resguardo de
estos.

Seccién OIRS — Departamento Operaciones Habitacionales:

Atender e informar al cliente/ personas usuarias/ personas beneficiarias respecto de los
programas que ofrece el Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Esta informacion debe ser
entregada en forma correcta, oportuna, sin discriminaciones, inclusivo y mediante un buen
trato.

Seccién Postulacién y Asignacién — Departamento Operaciones Habitacionales:

Evaluacién y coordinacién del proceso de postulacion y asignacién de subsidios de los
distintos programas habitacionales y gestion de tramites.
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e Oficina de Informatica y Tecnologia — Departamento Administracién y Finanzas:
Elaborar, desarrollar y proponer la implementacion de nuevas tecnologias y sistemas
informaticos dentro del servicio. Ademés de elaborar planes de mantenimiento preventivo
y brindar soporte técnico solicitado por las distintos Departamentos y Secciones del servicio.

2.- Actores involucrados en la Gobernanza de la Politica:

e Direccion:
Facultades resolutivas y ejecutivas inherentes al cumplimiento de las funciones asignadas
al SERVIU, ademaés de dictar las resoluciones correspondientes, o efectuar las proposiciones
del caso cuando la decisién competa a otras autoridades, y evacuar los informes financieros,
técnicos, juridicos y administrativos que el Director/a requiera para una mejor
administracion o para el cumplimiento de las leyes o la reglamentacién vigente en el ambito
urbano — habitacional y barrio.

e Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria:
Entregar lineamientos, opiniones técnicas y asesorias velando por la adecuada
implementacién del sistema de Calidad de Servicio en cada una de sus etapas.

e Oficina Participacién Ciudadana:
Implementar un modelo de gestién publica con participacién ciudadana efectiva en el
SERVIU Regién de Arica y Parinacota, donde las Organizaciones de la Sociedad Civil, que se
relacionan con el ambito de accién del MINVU en la Regién, cumple una funcién
fundamental en la promocidn de derechos, en el establecimiento de alianzas, desarrollando
el control social y proporcionando servicios en dmbitos complementarios al SERVIU.

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

e Comité Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria:
Entregar lineamientos, opiniones técnicas y asesorias velando por la adecuada
implementacién del sistema de Calidad de Servicio en cada una de sus etapas.

e Contraloria:
Generar y mantener instancias de comunicaciones fluida con la Contraloria Regional y la
Contraloria General de la Republica, tramitando y diligenciando todo lo necesario para
resguardar los intereses del Servicio. En relacién al control ciudadano, llevar un registro de
las peticiones que realizan aquellos, ante la Contraloria Regional, realizando control
preventivo de reclamos que por esta via lleguen al Servicio, de manera de mejorar procesos
internos, que afectan la calidad del servicio y experiencia usuaria.

e Departamento Programacion Fisica y Control:
Analizar, planificar y controlar el seguimiento de la programacion de los proyectos
habitacionales y urbanos, de las metas de gestion interna (PMG, CDC, CDD y otras de gestion
interna) y la oficina de Gestién de Suelo, en lo que se relaciona con la administracion y
gestidn de los bienes inmuebles del SERVIU Arica y Parinacota.
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4.- Actores Externos:

e Red de Expertos PMG CSyEU:
Entregar apoyo técnico en todo el proceso a los servicios publicos que comprometen el
Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria. Efectuar validaciones técnicas del
cumplimiento de los objetivos de gestidn de los servicios, emitiendo informes parciales y/o
finales que correspondan. Ademads de llevar a cabo las tareas que les demande la Secretaria
Técnica para la adecuada aplicacion del Sistema.

e Consejo de la Sociedad Civil (COSOC):
Proponer instancias de trabajo de cardcter consultivo relacionado con la implementacion
de los objetivos institucionales del Servicio.

e Seccién Division Politica Habitacional (DPH) — MINVU:
Proponer la Politica Nacional de Vivienda Urbano y Rural y de edificacion del Sector Publico
y Privado. Elaborar los Planes Habitacionales nacionales, coordinar los planes de edificacion
del Ministerio y supervigilar el cumplimiento por parte de la Direccién de Obras
Municipales.

e Seccién SIAC - MINVU:
Vincular al MINVU con la ciudadania atendiendo sus requerimientos y dando a conocer la
informacién relevante del Ministerio mediante procesos de calidad, eficaces, eficientes y
transparentes. Con el fin de promover el ejercicio de los derechos y deberes ciudadanos y
de retroalimentar al MINVU para contribuir al disefio y construccién de asentamientos
urbanos mas amables, democraticas y participativas.

VIl. Directrices Lineamientos de Accion

V.1 Comunicacién y Difusién

Entrega de informacién oportuna y con lenguaje claro.
Simplificacién y estandarizacién de tramites.

e Fortalecimiento de la comunicacién interna para la entrega de una informacién oportuna,
clara y adecuada a nuestras personas usuarias.

e Fortalecimiento del uso de herramientas tecnoldgicas que permitan informar, orientar y
contactar a la ciudadania.

e Fortalecer los canales de comunicacion.

V.2 Vinculacién con la ciudadania

e Difundir el sistema de registro de solicitudes ciudadanas y las plataformas informaticas que
permiten vincularnos con la ciudadania.

e Revisidn y andlisis de la atencién ciudadana en sistemas virtuales.

e Revisidn y analisis de los espacios fisicos de atencion ciudadana en términos de imagen
corporativa, accesibilidad universal y mantencion del estado de la edificacion.

e Implementar instrumentos de medicion y retroalimentacién que permitan recoger y
conocer las opiniones de la persona usuaria respecto de la atencion brindada por el Servicio.
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V.3 Revision del rol de SERVIU para con la ciudadania

e Revisidn, adecuacion y estandarizacion de procedimientos internos que contribuyan a una
mejor relacién y atencién con la ciudadania.

V.4 Perfeccionamiento del funcionariado.

e Incluir en el Plan Anual de Capacitacién actividades relacionadas con el perfeccionamiento
del funcionariado para la atencion de las personas usuarias.

e Incluir en el Plan Anual de Capacitacién actividades relacionadas con el perfeccionamiento
del funcionariado para la atencién de grupos de especial proteccion.

La presente politica serd aplicable a todas las materias relacionadas a la Calidad de Servicio
y Experiencia Usuaria del SERVIU Regién Arica y Parinacota y a las conductas del funcionariado
dentro de las dependencias, implementando buenas practicas laborales incorporandolas a las
labores diarias de las personas colaboradoras del Servicio, asi como en los objetivos estratégicos de
la Institucion.

IX. Revision de la Politica

La presente politica estaré sujeta a revision por parte del Comité Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria una vez cada 2 afios a partir de su entrada en vigencia, donde se analizara la
continuidad, actualizacion, ajustes o incorporacion de contenidos y lineas de accion, cuyas
modificaciones quedarén registradas mediante Resolucion Exenta.

La presente Politica Interna de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria entrara en vigencia
a partir de la fecha en que se dicte el acto administrativo que la oficializa, sin perjuicio de que puedan
implementarse acciones vinculad/a}-a-\ell'aj,;previo a dicho acto tivo.
e NWIENUA foun
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23 de octubre de 2024.-
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