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TRAMITADO

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS
DIRECCION GENERAL DE AGUAS

23-12-2024 VISTOS:

=

Lo dispuesto en la Constitucion Politica de la Republica de Chile;

2. Lo dispuesto en la Ley N°18.575, Orgéanica Constitucional de Bases Generales
de la Administracion del Estado;

3. La Ley N°20.285 de 2008, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
que regula el principio de transparencia de la funciéon publica, el derecho de
acceso a la informacién de los 6érganos de la Administracion del Estado;

4. La Resoluciéon N°7, de 2019 de la Contraloria General de la Republica, que fija
normas sobre Exenciéon del tramite de Toma de Razoén;

5. El Decreto Exento N°395, de 2024 del Ministerio de Hacienda, que aprueba el
Programa Marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestion de los servicios
en el afo 2024 para efectos del incremento por desempefio institucional del
articulo 6° de la Ley N°19.553 y, en las demas normas pertinentes;

6. La Guia Metodolégica, Etapa 2, del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria, de la Secretaria de Modernizacion del Ministerio de Hacienda, version
2024;

7. Laley N°19.880, que establece las bases de los procedimientos administrativos
que rigen los actos de los 6rganos de la administracion del Estado;

8. La Resolucion Exenta DGA N°1689, de 3 de julio de 2023, que establece la
constitucion y funcionamiento del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria de la Direccion General de Aguas;

9. El Certificado, de 6 de diciembre de 2024, de la Red de Experto/as del Sistema
de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, que otorga la Opinidbn Técnica
Favorable (OTF) a la Politica de Calidad del Servicio;

10. La Resolucién Exenta DGA N°3977, de 18 de diciembre de 2024, que
complementa y modifica la Resolucion Exenta DGA N°1689, de 3 de julio de
2023 sobre constitucion y funcionamiento del Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria de la Direccion General de Aguas;

11. EIl Acta del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria de la Direcciéon
General de Aguas, de 19 de diciembre de 2024, que aprobd la propuesta
definitiva de los contenidos de la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria de la Direccion General de Aguas.

12. La atribucién que me confiere el articulo 300, letra c) del Cédigo de Aguas y,

CONSIDERANDO:

1. QUE, el Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria contenido en el
Objetivo 3 denominado “Calidad de los servicios proporcionados a los usuarios”
del Decreto Exento N°395 del Ministerio de Hacienda, que Aprueba el Programa
Marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestidon 2024, sefala que el
objetivo del Sistema es mejorar la calidad de servicio y experiencia de las



personas al interactuar con el Estado, a través de la instalacion de capacidades
en las instituciones para diagnosticar los principales hechos o circunstancias que
dificultan una buena calidad de servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones
de mejora.

. QUE, en concordancia con dicho objetivo, mediante Resoluciéon Exenta DGA
N°1689, de 3 de julio de 2023, la Direccion General de Aguas constituy6 y
establecié el funcionamiento del Comité de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria. Asimismo, mediante Resolucion Exenta DGA N°3977, de 18 de diciembre
de 2024, se complementdé y modific6 la Resolucibn Exenta sefalada
precedentemente con el objeto de ajustar el funcionamiento del Comité a los
nuevos requisitos técnicos del Sistema para el afio 2024, fortaleciendo de esta
forma la gobernanza del Sistema al interior del Servicio.

.QUE, de acuerdo a la Guia Metodolégica, Etapa 2, del Sistema de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria, de la Secretaria de Modernizacion del Ministerio
de Hacienda, version 2024, la Direccién General de Aguas debe definir una
Politica de Calidad de Servicio, la que debe contar con la opinidn técnica favorable
de la Red de Experto/as del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

. QUE, con fecha 6 de diciembre de 2024, la Red de Expertos/as del Sistema de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria ha emitido el certificado de opinion
técnica favorable, mediante el cual se certifica que la Politica de Calidad de la
Direccién General de Aguas ha sido revisada y ha recibido una Opinién Técnica
Favorable (OTF), basada en la completitud y consistencia de sus contenidos con
las definiciones entregadas por dicha Red, ademas de la coherencia interna del
instrumento.

. QUE, por las razones expuestas, corresponde aprobar la Politica de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria de la Direccién General de Aguas, mediante el
presente acto administrativo.

RESUELVO:

. APRUEBASE la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria de la
Direccion General de Aguas, que se detalla a continuacion:

POLITICA DE CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA
DE LA DIRECCION GENERAL DE AGUAS

La Direccion General de Aguas (DGA) reconoce la importancia de la
implementacion de medidas y lineamientos de caracter transversal en
materias de calidad de servicio y experiencia usuaria, que permitan promover
practicas administrativas y una cultura institucional, enfocada en Ila
transparencia, promoviendo y la confianza de las personas usuarias en el
accionar del Servicio.

El Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria impulsado por el
Gobierno en el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestién, viene a
responder a la demanda en la mejora de las interacciones que se generan



entre este Servicio y las personas usuarias, habilitando iniciativas concretas
que mejoren la experiencia que reciben las personas usuarias por parte del
Estado.

Esta Politica establece el marco de gobernanza que la Direccién General de
Aguas tendra como base en su relacion con las personas usuarias, basada en
principios orientadores, objetivos, lineamientos y directrices de accién que
establecen os estandares de calidad del Servicio en esta materia.

I. Principios orientadores:

Los principios orientadores de la Politica de Calidad de Servicio de la Direccion
General de Aguas (DGA) son los siguientes:

1. Transparencia: La DGA se compromete a poner a disposicion de las
personas usuarias, los datos e informacién que genera, facilitando el acceso
a través de los distintos canales disefiados para la atencion ciudadana.

2. Confianza/fiabilidad: La DGA debe entregar servicios de informacion
consistentes, confiables y fiables de cara a las personas usuarias,
propiciando la entrega de informacién y datos que permitan la toma de
decisiones en materia de recursos hidricos.

3. Excelencia en la atencién de las personas usuarias: La atencion ciudadana
debe estar enfocada en la entrega de un servicio con excelencia, respeto y
calidad de servicio, impulsando la mejora continua y la innovacién en la
prestaciéon de servicios, optimizando y mejorando constantemente los
distintos procesos que impactan a las personas usuarias.

Il. Objetivos:

Objetivo general: Garantizar la provision y prestacién de servicios centrados
en las necesidades de informacién de las personas usuarias, que considere
una atencidn orientadora, gestion eficiente de sus requerimientos y respuestas
precisas con lenguaje claro a sus solicitudes de informacion y consultas
ciudadanas, basados en los principios orientadores de transparencia,
confianza, fiabilidad y excelencia en la atencion de las personas usuarias.

Objetivos especificos:

1. Proveer servicios y productos de informacion considerando Ilas
necesidades de las personas usuarias de forma diferenciada, equitativa
e inclusiva, garantizando el acceso transparente de los datos e
informacion del agua, independiente de su conocimiento legal, técnico
y/0 tecnoldgico.

2. Mejorar en forma continua las competencias de las personas
funcionarias de la institucion en materias de calidad de servicio y
atencion ciudadana.

3. Promover la educaciéon y autonomia de las personas usuarias en los
diferentes canales de atencién que dispone la institucién para plantear
sus requerimientos de informacion.



4. Asegurar la estandarizacion y calidad en la atencidon a las personas
usuarias, estableciendo una gobernanza clara, roles y responsabilidades
definidas en la materia.

I1l. Relacion con las definiciones estratégicas institucionales:

La Politica de Calidad de Servicio (PCS) de la Direccién General de Aguas se
relaciona directamente con sus definiciones estratégicas, comenzando por los
principios orientadores establecidos, a saber: transparencia,
confianza/fiabilidad y excelencia en la atencién de las personas usuarias, que
se relacionan directamente con el Objetivo Estratégico 3 (DGA-OE3) que trata
de implementar procesos para la gestion y difusion de la informacién del agua,
de manera transparente y oportuna, promoviendo su intercambio con la
ciudadania, fortaleciendo la confianza en la institucion.

Asimismo, tanto los principios orientadores de la PCS DGA como el objetivo
especifico 1 de la misma, se vinculan con el objetivo estratégico DGA-OE5 que
tiene relacidon con la gestion institucional que pretende “Mejorar la eficiencia y
eficacia de los recursos para la entrega de los productos y servicios,
incorporando en la gestion la perspectiva de género, la inclusion y el cuidado
de las personas y comunidades”. De este modo, podemos “Proveer servicios y
productos de informacion considerando las necesidades de las personas
usuarias de forma diferenciada, equitativa e inclusiva, garantizando el acceso
transparente de los datos e informacién del agua, independiente de su
conocimiento legal, técnico y/o tecnoldgico”.

En este mismo sentido, el objetivo estratégico DGA-OES5, se relaciona también
con el objetivo especifico 2 de la PCS que tiene la finalidad de “Mejorar en
forma continua las competencias de las personas funcionarias de la instituciéon
en materias de calidad de servicio y atenciéon ciudadana”. Adicionalmente, este
objetivo especifico, se relaciona con el objetivo estratégico DGA-OE4 que
busca modernizar sus labores administrativas y procesos de gestién, ya que
implica capacitacion y fortalecimiento institucional para ofrecer un mejor
servicio.

Ademas, el objetivo especifico 3 de la PCS que pretende “Promover la
educacion y autonomia de las personas usuarias en los diferentes canales de
atencion que dispone la institucion para plantear sus requerimientos de
informacion”; tiene estrecha relacion con el objetivo estratégico DGA-OEL,
puesto que, al tener personas usuarias mas informadas y con mas
conocimientos para la realizaciéon de sus tramites contribuyen a “Mejorar el
acceso al agua, priorizando y resguardando el uso para el consumo humano,
el uso doméstico de subsistencia y saneamiento, velando por el equilibrio entre
el bienestar social, la preservaciéon ecosistémica y la funcién productiva”. Este
objetivo especifico, se relaciona ademas con el objetivo estratégico DGA-OE3,
facilitando la educaciéon y el empoderamiento de las personas usuarias en la
gestion y uso del recurso hidrico mediante la difusiéon de informacion del agua
para la gestion y difusion de la informacién del agua, de manera transparente
y oportuna, promoviendo su intercambio con la ciudadania.

En cuanto al objetivo especifico 4 de la PCS que pretende “Asegurar la
estandarizacion y calidad en la atencidn a las personas usuarias, estableciendo
una gobernanza clara, roles y responsabilidades definidas en la materia”, dice



relacion directa con los objetivos estratégicos institucionales DGA-03 y DGA-
05 que trata de implementar procesos para la gestion y difusion de la
informacion del agua, de manera transparente y oportuna, promoviendo su
intercambio con la ciudadania y, mejorar la eficiencia y eficacia de los recursos
para la entrega de los productos y servicios, incorporando en la gestion la
perspectiva de género, la inclusién y el cuidado de las personas y
comunidades, respectivamente, lo que incluye establecer estandares claros de
gobernanza y roles para garantizar una atencion de calidad y uniforme.

En sintesis, los principios orientadores y los objetivos definidos en la Politica
de Calidad de Servicio se encuentran integramente alineados a las definiciones
estratégicas de la Direccion General de Aguas, tanto en sus objetivos
estratégicos como en la misiéon institucional, puesto que el logro de los
objetivos de dicha politica ayudara sostenidamente a un uso equilibrado de las
aguas terrestres, fomentando y fortaleciendo su gobernanza por parte de los
actores que participan en la gestion hidrica, tal como lo sefala la Misién del
Servicio.

IV. Caracterizacion de usuarios y usuarias de los servicios:

Persona usuaria experta: personas con un alto nivel de conocimiento técnico
y experiencia en la gestion de recursos hidricos. Entre las personas usuarias
que definimos con esta caracterizacion se encuentran: Abogados y entidades
interesadas en la tramitacion de expedientes, resoluciones y tramitacion
ambiental, ONGs, comunidades, organizaciones de pequefios productores,
consultores, agricultores, académicos y estudiantes que buscan informaciéon
estadisticas y estudios.

Persona usuaria inexperta: persona con poco o hingdn conocimiento técnico,
nivel de educacién menor y con problemas de accesibilidad digital, que a
menudo interactdan con la DGA por primera vez, corresponde a pequefios
agricultores, parceleros u organizaciones comunitarias que consultan por la
existencia de derechos de aguas y por tematicas asociadas al riego.

V. Actores y roles:

Los actores, roles y funciones que define la Politica de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria de la Direcciéon General de Aguas, son los siguientes:

1. Lider de Gestion de Calidad de Servicio, rol desempefiado por la Jefatura
del Departamento de Informacién de Recursos Hidricos (DIRH):
responsable del cumplimiento de la Politica de Calidad de Servicio, quien
asegura que los estandares de atencién de las personas usuarias se
mantengan en las operaciones diarias que apunten a la entrega de servicios
de excelencia, de acuerdo a los principios orientadores establecidos en esta
Politica.

2. Gestor de Objetivo, rol que cumple la Jefatura Unidad de Informaciéon
Plblica-DIRH: lidera la implementacion de un objetivo especifico de la
Politica de Calidad y realiza seguimiento y control en torno a la entrega de
los servicios en la institucion a nivel nacional.



3. Embajador de Calidad (Agentes de cambio), desempefiado por las personas
funcionarias encargadas de gestion de solicitudes (EGS) a nivel nacional:
son promotores de la cultura de calidad en la entrega de servicios a las
personas usuarias, actuando como enlace entre los equipos vy las iniciativas
de calidad de servicio entregado.

4. Experto Técnico, rol que desempefia la red de expertos con los que cuenta
la DGA a nivel nacional: especialista en areas especificas relevantes para
la calidad de servicio, que proporciona conocimientos técnicos para la
provisidon de productos y servicios institucionales, implementacién de la
Politica y la atencion ciudadana.

5. Archiveros, personas funcionarias definidas en el Reglamento del Catastro
Publico de Aguas (Decreto Supremo MOP 1220/1997): responsables de
procesar, incorporar, mantener actualizados, velar por la calidad de la
informacion y entregar oportunamente la informacion respecto de los
diversos archivos, registros e inventarios relacionados que contienen todos
los datos, actos y antecedentes que dicen relaciéon con el recurso hidrico,
con las obras de desarrollo del mismo, con los derechos de
aprovechamiento, con los derechos reales constituidos sobre éstos y con
las obras construidas o que se construyan para ejercerlos.

6. Personas funcionarias encargadas de atencion ciudadana y Analistas de
Informacién: responsables de proporcionar orientacion a la ciudadania,
realizar andlisis de los requerimientos ciudadanos, recopilar datos e
informacion disponibles en el proceso de entrega de los productos y
servicios de informacion institucionales.

7. Agentes Regionales, rol que llevan a cabo las directoras y los directores
regionales de aguas: representantes de la politica de calidad de servicio en
las oficinas regionales DGA, asegurando su implementacién consistente en
todo el territorio y su coordinacion con el Nivel Central.

8. Jefatura de Calidad, rol que desempefia el Director General de
Aguas/Subdirector: lider general de la iniciativa de calidad de servicio en la
institucion, responsable de la direccién estratégica, ejecucion vy
coordinacion general de la Politica.

9. Comité de Calidad de Servicio DGA, compuesto por las jefaturas del Nivel
Central, con representaciéon regional: equipo que lidera y proporciona
direccion estratégica, toma decisiones clave sobre la Politica de Calidad,
evalla y monitorea trimestralmente el cumplimiento anual del Plan de
mejoramiento de la calidad de servicio DGA.

10. Equipo analisis y reporte; comunicacion interna y tecnologias y sistemas:
equipo del Departamento de Tecnologias de informacion (DTI) y la Unidad
de Coordinacién Ejecutiva y Comunicaciones, son los responsables de
desarrollar, mantener y optimizar las plataformas y herramientas que
entregan los servicios y productos de informacién, garantizando la
seguridad de la informacién, la implementacion de tecnologias que mejoren
la accesibilidad y eficiencia en la provisiobn de servicios y productos
institucionales del servicio, asi como generar estrategias, contenidos y
comunicacion efectivas a los usuarios sobre actualizaciones y nuevas
caracteristicas de los servicios y productos provistos por el Servicio.



11.Persona usuaria: rol que cumplen los ciudadanos que solicitan informacion,
realizan tramites y proporcionar retroalimentaciéon para mejorar la calidad
del servicio.

V1.

Directrices y lineas de accion:

Las siguientes directrices y lineas de accién identificadas en esta Politica, seran
de aplicacion a nivel nacional en la Direccion General de Aguas:

1.
2.

o

Caracterizacion y segmentacion de las personas usuarias.
Transparencia de los tiempos de respuesta de los requerimientos de las
personas usuarias.

Educacion continua de las personas usuarias en la realizacion de sus
tramites y solicitud de sus requerimientos de informacion.
Transformacion digital de los tramites y de la documentacion mas
requerida.

Gobernanza y procedimientos de atencion ciudadana establecidos.
Capacitacion e integracion de las personas funcionarias.

2. PUBLIQUESE la presente resolucion en el sitio web institucional de la Direccion
General de Aguas: https://dga.mop.qgob.cl

3. COMUNIQUESE la presente resolucion a las Direcciones Regionales de Aguas de
todo el pais; a las Divisiones y Departamentos del Nivel Central, a la Unidad de
Coordinacion Ejecutiva y Comunicaciones, todos de la Direccion General de Aguas,
al Consejo de la Sociedad Civil (COSOC), a la Jefatura de la Unidad de Atencién
Ciudadana y Actores Relevantes, a la Jefatura de la Unidad de Monitoreo, todas
del Ministerio de Obras Publicas y a las demas reparticiones que correspondan.

ANOTESE Y COMUNIQUESE,

RODRIGO ALEJANDRO SANHUEZA BRAVO
DIRECTOR GENERAL DE AGUAS

Direccién General de Aguas

23/12/2024

N° de proceso SSD: 18730644/

Este documento ha sido firmado electrénicamente de acuerdo con la Ley N° 19.799
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