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Consejo de la Sociedad Civil - Agencia de Calidad de la Educacion

Sesion N.° 6 (afo 2024) - Sesion extraordinaria
Fecha Viernes 4 de octubre de 2024

Lugar Reunidn via Meet

Hora 10: 00 a 11:00 hrs.

Consejeras y
consejeros
participantes
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Verdnica de la Paz Calderdn | Instituto de la sordera, Santiago

Luis Fuentealba Montenegro | FESEDUCA, Santiago - Ausente
justificado

Clarisa Seco Tapia | Confederacién Nac. de Trabajadoras de JJIl y
salas cuna VTF, La Ligua

Cristian Castillo Rojas | Corporacion Educacional Aula Nueva,
Machali

Jasna Flores Galleguillos | AFAE, Coquimbo - Ausente

Silvia Rivera Valdivia | CMPA Liceo C9 Japdn, Huasco

Paola Vera Toledo | Fundacién Protege tu Huella, San Pedro de la
Paz - Ausente justificado

Ana Ramirez Soto | Parvulo Red, Vifia del Mar.

Renato Risco Herrera | Centro de estudiantes IQRA ABS | lquique -
Daslav Mihovilovic | SLEP Valparaiso | Valparaiso - Ausente
Priscilla Alvarez Heredia | Corporacién Educacional Papelucho,
Iquique

Irma Iglesias Zuazola | Fundacidon Down 21, Vifia del Mar - Ausente
Marcela Jarpa Azagra | Pontificia Universidad Catélica de
Valparaiso, Valparaiso - Ausente. Asiste suplente, Damaris Collao.

Asistentes ACE

O

Carla Gonzalez Carrasco, secretaria de actas Cosoc
Alionka Miranda Uribe, jefa de gabinete ACE
Equipo Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Abreviaturas

CSyEU -

Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Inicio de la sesion

10:05 hrs.

Minuta de temas

- Bienvenida, objetivos y contexto de la sesién.
- Retroalimentacion al equipo de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
sobre el Plan de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.
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Temas abordados:

Esta sesidn se llevod a cabo en el contexto de la elaboracién del Plan “Fortaleciendo la
participacién de la comunidad educativa en las decisiones institucionales”, especificamente en lo
que refiere el objetivo 2 (Disefiar e implementar procesos de participacion ciudadana que incidan
en la creacidén, ajuste o mejora de dispositivos e instrumentos que aporten al nuevo sistema de
acompanamiento, considerado mecanismos adecuados en la vinculacién entre la comunidad
educativa y la institucion) y la estrategia 2.2, relacionada con el desarrollo de procesos
participativos con los equipos que crean o implementan las herramientas o dispositivos
enmarcados en el nuevo sistema de acompafiamiento.

En el cumplimiento de la segunda sesidon comprometida, se analizd junto con el consejo ideas de
mejora relacionadas con la elaboracidn del Plan Anual de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
de la Agencia. Para ello, estuvieron presentes las y los profesionales integrantes de la Comision de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, quienes presentaron la propuesta para luego recibir
retroalimentacion del consejo.

Sistema de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria

PRESENTACION AL COSOC

Plan de mejoramiento en Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria

04 de octubre de 2024
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GOBIERNO DE CHILE

La exposiciéon contempld un espacio para entregar contexto y luego, la presentacion de las etapas
del Plan y sus objetivos, poniendo énfasis en acciones concretas que se desean llevar a cabo, las
que se construyeron en gran parte con los comentarios y sugerencias realizadas por el Cosoc en la

sesion del 11 de septiembre, durante la presentacion de la Politica CSyEU.

De esta manera, los objetivos presentados para este Plan son:

Objetivo general: Mejorar la calidad de servicio y experiencia de nuestros usuarios y usuarias al
interactuar con nuestro servicio.

- Establecer estandares de capacitacion y desarrollo de las personas funcionarias con foco en la
concientizacion y el incremento de competencias en el ambito de la calidad de servicio y
experiencia usuaria.

- Elaborar procedimientos operativos sobre procesos de atencién claves del servicio.



https://s3.amazonaws.com/archivos.agenciaeducacion.cl/Acta+Cosoc_11+de+septiembre.docx.pdf
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- Desarrollar e implementar métodos y procesos sistematicos para recopilar y analizar la
percepcién de las personas usuarias sobre la calidad y experiencia asociada a los productos y
servicios dispuestos por la institucion, basdandose en la experiencia adquirida en iniciativas como
el Diagndstico Integral de Desempeiio (DID) y los talleres de orientacidn territorial.

Tras la presentacidn, se abrid el espacio para que consejeras y consejeros entregaran sus
comentarios e impresiones:

En general, el COSOC recibié de manera positiva la propuesta y sobre todo la intencidn de trabajar
por mejorar continuamente la calidad del servicio de la Agencia. Consideran que la propuesta es
claray que, la mirada conjunta con la politica, va “de menos a mas”.

Sugieren incorporar explicitamente alguna accién relacionada con como se comunica lo
proveniente de la institucidn a todos los actores de la comunidad educativa y no solo a los equipos
directivos, sobre todo porque reconocen que faltan habilidades en los establecimientos para que
directores y directoras lleguen a otros miembros de la comunidad.

En el ambito de la mirada a las comunicaciones, el consejo menciona que es importante
considerar la forma de eliminar las barreras, para llegar a todos de manera inclusiva.

Refieren la importancia de dar continuidad a las acciones propuestas.

Por ultimo, en relacidn a la priorizacidon de acciones, nos sugieren la importancia de partir por el
perfilamiento de usuarios, porque a partir de esto es posible conocer y, por ende, establecer
cuales son las necesidades especificas y las mejores formas de llegar a las personas que
interactdian con la institucion.

En tanto, en relacidn al levantamiento de informacién de experiencia usuaria, nos sugiere que lo
gue sea que vayamos a desarrollar, sea breve, dado el escaso tiempo que los directores y las
comunidades tienen, por ejemplo, para contestar encuestas.

Tras la conversacion, se agradecio tanto al consejo como al equipo de profesionales de la Agencia
por asistir a la sesidn y participar del dialogo, cerrando asi la reunion.

@ 2 T DavidSotoPaima (Presentan

[ Y i
lll. Plan de mejoramiento CSyEU r
El Servicio define un Plan anual de mejoramiento de la Calidad de m
Servicio y Experiencia Usuaria, en forma participativa. by

La participacion corresponde a la modalidad de colaboracién transversal

cuyo énfasis esta en abrir un espacio de opiniones u observaciones para S b "19 | M

las personas funcionarias de distintas areas y personas usuarias S | g "’M .
silvia rivera ica el Marcela Vanessa'...

(representadas por el COSOC.

4
e R . X %
El plan define acciones y sus objetivos, plazos de ejecucion, 1
responsables, indicadores de logro, entre otros aspectos fundamentales c
para su implementacion. Pérvulo | Gabriei Ca | Corporaciéndan..
- I

esos Unknown s £

"
10:13 | Sesién extraordinaria Cosoc (1 hora) A 0B @3 @& : o ad & 6




|
Agencia de
Calidad de la
Educacion

Claudia Calderon Mufioz

10:49 | Sesién extraordinaria Cosoc (1 hora)

0 2B & 6

Compromisos y acuerdos

1) Se enviara al consejo:

- Acta de la sesidn para validacion del Cosoc. El consejo debe enviar comentarios hasta el dia
martes 15 de octubre (luego se publica en la web de |la Agencia).

Término de la sesion: 10:50 hrs.




