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VALPARAISO, 40 i 7074

VISTOS:

Las facultades contenidas en el articulo 4 del Decreto con Fuerza de Ley N° 329/79 del
Ministerio de Hacienda, Ley Organica del Servicio Nacional de Aduanas; el D.F.L. N°® 1/19653
de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases de la
Administracion del Estado; la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria del Servicio
Nacional de Aduanas, que por este acto se aprueba.

CONSIDERANDO:

Que, el Servicio Nacional de Aduanas, en su Mision de fiscalizar el comercio exterior en las
fronteras y el territorio nacional para contribuir a la recaudacion fiscal, fomentando un
comercio licito, gil, seguro y transparente para la ciudadania, requiere definir su “Politica de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria”.

Que, esta politica, busca generar un marco que permita ofrecer un servicio de calidad para
mejorar continuamente la experiencia de nuestras personas usuarias, fundamentando su
quehacer habitual en principios orientadores que guian nuestras acciones y decisiones, con
el objetivo de brindar un servicio eficiente, transparente y orientado 2 la ciudadania.

Que, conforme lo sefialado se hace necesario aprobar, mediante la dictacion del acto
administrativo correspondiente, la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria del
Servicio Nacional de Aduanas.

TENIENDO PRESENTE:

Lo dispuesto en la Resolucién N© 7 de 2019 de la Contraloria General de la Republica, sobre
Exencion del Tramite de Toma de Razon, dicto la siguiente:

RESOLUCION:

1.- APRUEBASE la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria del Servicio Nacional
de Aduanas, cuyo texto es el siguiente:

Sotomayor N°60
Vaiparaiso

+56 322134516
www.aduana.cl

Gobierno de Chile * ﬂa w

264389




CHILE
Servicio Nacional A D U A N AS
de Aduanas CUSTOMS
Direccion Nacional
Subdireccién Juridica

1.- POLITICA DE CALIDAD DE SERVICIO Y EXPERIENCIA USUARIA DEL SERVICIO
NACIONAL DE ADUANAS

En el marco de las directrices por el Gobierno de Chile, el Servicio Nacional de Aduanas
presenta su Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

Esta Politica busca generar las condiciones que permitan ofrecer un servicio de calidad y
mejorar continuamente la experiencia de las personas usuarias, con principios orientadores
claros que guien las acciones y decisiones de todo el funcionariado. Se trata de un
compromiso con la excelencia en la gestion publica y ia entrega de servicios de calidad, en
todos los ambitos de su gestion y en cada area de trabajo.

2.- ALCANCE

La Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria abarca los distintos procesos del
Servicio Nacional de Aduanas. En su implementaciéon participativa, contribuyen todos/as
los funcionarios y las funcionarias que estén en contacto directo con las personas usuarias,
como también el funcionariado que trabaja en areas de apoyo que impactan en la calidad
de servicio y experiencia usuaria.

Esta politica se extiende a todos nuestros canales y la totalidad de servicios que ofrecemos.

3.- PRINCIPIOS ORIENTADORES

3.1 Calidad en el Servicio: El Servicio Nacional de Aduanas incorpora el enfoque de
experiencia usuaria en el disefo de servicios y procesos aduaneros centrados en la
ciudadania y sus necesidades, con un enfoque transversal que involucra a todas las areas
de la institucién en esta tarea.

3.2 Personas usuarias en el centro: El Servicio Nacional de Aduanas mantiene la
transparencia en todas sus operaciones fiscalizadoras, garantizando la fiabilidad de sus
procesos, optimizandolos para ofrecer un servicio agil y eficiente, para promover la
confianza de las personas usuarias, reduciendo los tiempos de espera y simplificando los
tramites aduaneros.

3.3 Igualdad de género: El Servicio Nacional de Aduanas promueve una cultura
institucional de respeto a las personas, con igualdad de oportunidades, libres de
estereotipos, sesgos de género, violencia y discriminacion mediante la implementacion de
la transversalizacion de la perspectiva de género declarada en su Politica de Igualdad de
Género mediante los cinco ejes estratégicos. Ademas, garantizard el acceso a la
informacién y a servicios de calidad a todas las personas usuarias, independientemente de
su identidad de género, capacidades o caracteristicas personales, a través de todos sus
canales de atencion. Se cumplird con las normas de accesibilidad, garantizando que los
servicios sean inclusivos y accesibles para todos y todas.

3.4 Innovacién y mejora continua: El Servicio Nacional de Aduanas desarrolla la
__ labor aduanera con enfoque en la adaptacion de las necesidades cambiantes del entorno,
/07 Tymejorando continuamente sus servicios, a través de la retroalimentacion de la ciudadania.
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3.5 No discriminaciéon y buen trato. El Servicio Nacional de Aduanas promueve el
derecho de todas las personas usuarias a ser iguales en dignidad, a ser tratados con
respeto y consideracion, es decir, que se respete la diversidad sexo genérica, que alude a
ir mas alla del sistema binario sexual que diferencia hombres y mujeres como
‘hetercnormados’. Incluye el entendimiento de que una persona puede tener una identidad
de género distinta a su sexo de nacimiento. Considera multiples formas de expresar y vivir
la orientacion sexual.

3.6 Espacios laborales libres de violencia, Ley Karin. El Servicio Nacional de
Aduanas se compromete a prevenir, investigar y sancionar el acoso laboral, sexual y la
violencia en el trabajo, acorde a parametros internacionales establecidos en el Convenio
N°190 sobre la violencia y el acoso de la Organizacion Internacional del Trabajo.

4.- OBJETIVOS

Esta politica tiene por objetivo mejorar progresivamente la calidad de servicio y experiencia
usuaria del Servicio Nacional de Aduanas para todas las personas usuarias, con la finalidad
de entregar servicios de excelencia en cada uno de nuestros canales, con una estrategia
omnicanal que incluye la atencion ciudadana y la fiscalizacion.

Ademas de lo anterior, esta politica establece la calidad de servicio y experiencia usuaria
como eje institucional en todas las areas de la organizacion y su cultura, con el fin de
aumentar la confianza ciudadana hacia el Servicio Nacional de Aduanas conforme a los
siguientes objetivos especificos:

4.1 Mejorar la eficiencia operativa: Implementar medidas para agilizar los procesos
aduaneros y reducir los tiempos de espera en tramites del servicio para contribuir a mejorar
la experiencia usuaria.

4.2 Incrementar la transparencia: Proporcionar informacion clara y accesible sobre los
procedimientos aduaneros, impuestos y regulaciones aplicables. Generar un sistema de
habilitacién para las personas usuarias y la ciudadania que acceden a la informacion necesaria
previo a la realizacion de un tramite aduanero.

4.3 Incorporar Lenguaje Claro: Anadir en todos sus procesos la perspectiva del
Lenguaje Claro, inclusivo y no sexista, promoviendo de manera transversal el entendimiento
de la informacion publica a toda la ciudadania.

4.4 Optimizar la experiencia usuaria: Desarrollar un modelo integrado, efectivo y
accesible de atencién ciudadana dirigido a las personas usuarias, asi como herramientas
digitales que faciliten los tramites aduaneros en linea con la transformacion digital que lleva
adelante el Servicio.

4.5 Promover la colaboracién y participacién: Fomentar la colaboracién con otras

instituciones vinculadas a la funcion aduanera, identificando oportunidades de mejora,

77 optimizando los procesos conjuntos vinculados a la fiscalizacién y mejorando los espacios de
[ participacién funcionaria y ciudadana.
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5.- RELACION CON LAS DEFINICIONES ESTRATEGICAS INSTITUCIONALES

Los principios orientadores de nuestra Politica de Calidad de Servicio y Experiencia usuaria y
sus objetivos especificos se vinculan a nuestras definiciones estratégicas establecidas en el
“Formulario Al vigente” de acuerdo con lo siguiente:

El objetivo General de la Politica busca mejorar la calidad del servicic y la experiencia de las
personas usuarias de manera eficiente y transparente y se alinea con la misién institucional
de “Fiscalizar y facilitar el comercio exterior, para contribuir a la recaudacion fiscal,
al desarrollo econémico, a la competitividad y a la proteccion del pais y las
personas, a través de procesos sinérgicos, efectivos y transparentes, sustentados
en una gestién estratégica e inteligente de los datos e informacién”. Ya que ambos
comparten el enfoque en la optimizacion de procesos y la satisfaccion de las personas
usuarias, garantizando una gestién eficaz de los recursos y el cumplimiento normativo en
beneficio del Estado y los ciudadanos.

Respecto a los objetivos estratégicos institucionales, los objetivos especificos y principios
orientadores de esta Politica se entrelazan y refuerzan entre si, vinculdandose conforme a la
siguiente estructura:

5.1 Objetivo Estratégico 1: “"Desarrollar y aplicar estrategias diferenciadas para una
fiscalizacion agil e inteligente, segun el nivel de cumplimiento de los operadores y los riesgos
prioritarios del pais.”

Vinculado con los objetivos especificos:

1. Mejorar la eficiencia operativa
2. Optimizar la experiencia usuaria

Principios orientadores relacionados:

1. Calidad en el servicio
2. Innovacién y mejora continua

5.2 Objetivo Estratégico 2: “Fomentar el cumplimiento voluntario, a través de la
optimizaciéon de procesos y normativa basada en estandares internacionales, y el disefio e
implementaciéon de programas que facilitan las operaciones aduaneras.”

Vinculado con los objetivos especificos:

1. Incrementar la transparencia
2. Promover la colaboracion y participacion

Principios orientadores relacionados:

1. Personas usuarias en el centro
2. Innovacién y mejora continua
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5.3 Objetivo Estratégico 3: “Establecer estrategias de explotacion, desarrolio y
mantencion de plataformas de tecnologias de la informacion que soporte los procesos, para
garantizar una gestion integrada, y eficiente y con ello, asegurar la prestacion de un servicio
oportuno y de calidad a nuestros usuarios.”

Vinculado con los objetivos especificos:

1. Optimizar la experiencia usuaria
2. Mejorar la eficiencia operativa

Principios orientadores relacionados:

1. Innovacién y mejora continua
2. Personas Usuarias en el centro

5.4 Objetivo Estratégico 4: "Crear y desarroliar un sistema de seguridad y gestion de
datos e informacién institucional, para contribuir al mejoramiento continuo y eficiente de los
procesos, facilitando la toma de decisiones estratégicas basadas en el analisis de datos.”

Vinculado con los objetivos Especificos:

1. Incrementar la transparencia
2. Optimizar la experiencia usuaria

Principios orientadores relacionados:

1. Innovacion y mejora continua
2. Calidad en el Servicio

5.5 Objetivo Estratégico 5: “Fortalecer la institucionalidad a través de un sistema de
gestion eficiente y eficaz, que permita priorizar y dirigir los cambios estratégicos del Servicio
Nacional de Aduanas; con énfasis en la mejora continua, la innovacion, el buen uso de
recursos y la entrega de servicios de calidad.”

Vinculado con los objetivos Especificos:

1. Mejorar la eficiencia operativa
2. Promover la colaboracién y participacion

Principios orientadores relacionados:

1. Calidad en el servicio
2. Innovacién y mejora continua

5.6 Objetivo Estratégico 6: “Fortalecer y desarrollar el sistema de gestion de personas
basado en competencias, para contribuir a la estrategia institucional, propiciando ambientes
». laborales saludables y seguros, con funcionarios probos y comprometidos con la institucion.”
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Vinculado con los objetivos Especificos:

1. Promover la colaboracion y participacion
2. Optimizar la experiencia usuaria

Principios orientadores relacionados:

1. Espacios laborales libres de violencia, Ley Karin
2. Igualdad de género
3. No discriminacién y buen trato

5.7 Objetivo Estratégico 7: "Disenar e implementar un marco estandarizado, innovador
y flexible de infraestructura y equipamientos para el cumplimento de modelo de prioridades
institucionales y el fortalecimiento del proceso de toma de decisiones de la organizacion.”

Vinculado con los objetivos Especificos:

1. Optimizar la experiencia usuaria
2. Mejorar la eficiencia operativa

Principios Orientadores Relacionados:

i. Innovaciéon y mejora continua
2. Calidad en el servicio

6.- CARACTERIZACION DE USUARIOS Y USUARIAS DE LOS SERVICIOS

El Servicio Nacional de Aduanas, en su rol de fiscalizacion y recaudacion, trabaja diariamente
para el pais, sus habitantes y todos los ciudadanos y ciudadanas contribuyendo a su
seguridad, recaudando recursos que el Estado utiliza para el desarrollo de politicas publicas.

Las personas usuarias que mantienen relacion con el Servicio se pueden categorizar como
sigue:

1- Ciudadania: Personas que interactian con el Servicio Nacional de Aduanas a través
de consultas, tramites y servicios relacionados con el comercio exterior, personas
viajeras o al realizar importaciones o exportaciones para fines personales.

2- Servicios publicos relacionados directa e indirectamente con el comercio
exterior: Instituciones que se vinculan o que tienen objetivos en comun con Aduanas,
ya sea de manera directa o indirecta, para facilitar y fiscalizar el comercio exterior.
Esto incluye ministerios, agencias reguladoras, y otras entidades gubernamentales.

3- Personas viajeras nacionales y extranjeros que traspasen las fronteras del
pais: Personas que cruzan las fronteras del pais por tierra, mar o aire y estan sujetos
a los procesos de fiscalizaciéon y control aduanero.
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4- Importadores y Exportadores: Empresas o personas que realizan operaciones

comerciales internacionales, ya sea para traer productos al pais o para enviarlos al
extranjero, interactuado con los sistemas, procedimientos y normativas aduaneras.

5- Operadores de Comercio Exterior: Empresas o personas, que incluye
transportistas, almacenistas, y otros actores que facilitan el movimiento de bienes a
través de las fronteras y que requieren de servicios y certificaciones por parte del
Servicio Nacional de Aduanas.

6- Agentes de Aduanas: Profesional auxiliar de la funcion publica aduanera, cuya
licencia lo habilita ante la Aduana para prestar servicios a tercercs como gestor en el
despacho de mercancias.

7- Usuarios de Zona Franca: Empresas, y operadores que se benefician de los
regimenes especiales de Zonas Francas, sujetos a fiscalizacion por parte del Servicio
Nacional de Aduanas.

8- Solicitantes de informacion de Comercio Exterior: Investigadores, académicos,
periodistas, u otras personas que solicitan acceso a informacién, datos y reportes
sobre el comercio internacional, regulaciones y normativas aduaneras y estadisticas
relacionadas.

7.- Actores y roles:
7.1 Entrega de Servicio:

Directora/o Nacional: Dirigir, organizar, administrar, pianificar, controlar y coordinar el
funcionamiento del Servicio. Se encarga de liderar las directrices de esta Politica involucrando
a todo el funcionariado, aprobando los planes de mejora y velando por la ejecucion de las
lineas de accion priorizadas.

Subdire. Técnica: Gestiona el disefio e implementacion de procesos operativos eficientes y
efectivos para garantizar la calidad en |la entrega de servicios, asegurando que los procesos
técnicos estén alineados con los objetivos de la politica.

Subdire. de Fiscalizacidén: Coordina y supervisa las actividades de fiscalizacién, asegurando
que se cumplan las normativas y regulaciones de manera eficiente, manteniendo un enfoque
en la experiencia de la persona usuaria en todas las interacciones.

Subdire. Juridica: Se encarga de asegurar que todos los procesos y decisiones del Servicio
cumplan con la normativa vigente. Supervisa la correcta interpretacion y aplicacion de leyes
y reglamentos que impactan en las operaciones aduaneras.

Subdire. de Informatica: Garantiza la infraestructura tecnoldgica necesaria para
implementar los servicios digitales y optimizar la experiencia de las personas usuarias.

Subdire. Administrativa: Administra los recursos materiales, logisticos y la infraestructura
que apoyan la operacién, asegurando que las condiciones sean optimas para la entrega
eficiente y efectiva de los servicios de Aduanas, en todos los puntos de atencion.
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Subdire. de RRHH: Velar porque el funcionariado cuente con las competencias necesarias
para las funciones que desarrolia, ejecutando programas de capacitacion, alineados con la
mejora continua de la calidad del servicio. Se encarga de fomentar un ambiente laboral
saludable, libres de violencia de género, de acoso sexual y laboral erradicando conductas
inapropiadas, apoyando el bienestar del personal para mejorar su desempefio en la atenciéon
de la persona usuaria.

Depto de Sec. Gral: Administra y supervisa los mecanismos de atencidén ciudadana y los
procesos relacionados con la implementacion de la PCSEU, asegurandoc brindar un servicio
de calidad y la correcta emision, actualizacion y distribucién de los documentos e informacion
relevantes para la ciudadania.

Depto. de Operaciones: Coordina, supervisa, implementa y aplica las directrices, proyectos
e iniciativas definidas por las areas del negocio en el &mbito de la operatividad de los distintos
puntos de control, coordinando los recursos necesarios desde las dreas de apoyo, de manera
de tener actualizado los modelos operativos definidos, asi como la continuidad operacional
de las Direcciones Regionales y Administraciones de Aduanas.

Depto. de Estudios: Realiza estudios de los procesos aduaneros, proporcionando datos
criticos que informan las decisiones estratégicas para mejorar la calidad del servicio.

Depto. de Auditoria Interna: Monitorea y audita la correcta implementacion de la Politica,
evaluando el cumplimiento de los estandares establecidos y proponiendo mejoras en los
procesos y procedimientos.

Direcciones Regionales y Admin. de Aduana: Implementan y supervisan la politica a
nivel regional, garantizando que los servicios se entreguen de manera uniforme y de alta
calidad en todas las oficinas locales, ajustando las estrategias segun las necesidades
regionales.

OIRS: Recibe, gestiona y canaliza las solicitudes, reclamos y sugerencias de las personas
usuarias proporcionando informacion clara y accesible sobre los procedimientos y tramites
aduaneros. Asegura que la retroalimentaciéon de las personas usuarias sea utilizada para
mejorar continuamente los servicios ofrecidos.

Comunicaciones: Responsables de la difusion de la PCSEU y de la comunicacion interna y
externa relacionada con los servicios que ofrece aduanas.

Funcionariado: Estar en conocimiento de la PCSEU, aplicando y ejecutando las acciones
que permitan su implementacién. Responsables de aplicar los procedimientos y protocolos
establecidos, garantizando que se mantengan los estandares de calidad y satisfaccion en
la atencion a las personas usuarias.

7.2 Gobernanza Politica
CCSEU: Su funcidn es proponer y entregar lineamientos y recomendaciones, mantener

actualizada esta politica, validando los planes anuales y lineas de accion de calidad de servicio
y experiencia usuaria.
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Consejo de la Sociedad Civil: Uno de los mecanismos de participaciéon ciudadana
contemplados en la Ley N° 20.500, sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana en la
Gestién Publica.

Depto. Sec. Gral.: Administra y gestiona la correcta implementacion de la politica y sus
actualizaciones. Ademds, proporciona el soporte técnico, documental y metodolégico
necesario para la coordinacién y el funcionamiento del Comité y el COSOC, asegurando
que todos los actores involucrados en la gobernanza de la politica estén informados y que
los procesos de decision se realicen de manera eficiente, conforme a la normativa interna.

7.3 Monitoreo y Evaluacion del Plan de Mejoramiento

Depto. de Sec. Gral.: Coordina el seguimiento general del plan de mejoramiento,
asegurando que todas las dreas encargadas de implementar las acciones de mejora estén
cumpliendo con los plazos y objetivos definidos.

Depto. de Estudios: Realiza el andlisis de datos y estudios para monitorear el impacto del
cumplimiento del plan de mejoramiento. Ofrece recomendaciones basadas en evidencias para
ajustar y optimizar el plan.

Depto. de Auditoria Interna: Supervisa y monitorea la correcta implementacion del plan
de mejoramiento mediante auditorias internas regulares. Identifica posibles desviaciones en
la ejecucién del plan y propone medidas correctivas para asegurar que se cumplan los
objetivos estratégicos de la politica.

8.- DIRECTRICES Y LINEAS DE ACCION

El Servicio Nacional de Aduanas esta comprometido con la excelencia en el servicio y la
satisfaccion de las personas usuarias. Esto lo hace a través de la implementacion de esta
politica de calidad que busca fortalecer la confianza en nuestras operaciones y contribuir al
desarrollo econémico y social del pais, logrando ser la Aduana que Chile necesita. Dado lo
anterior, las directrices y lineas de accion se encuentran relacionadas con:

a) La implementaciéon de un Modelo Integrado de Servicio, Atencion y Experiencia
Usuaria, disefiado y aprobado por la actual administracion, el cual considere:

« La definicién de una estrategia de informacidén y habilitacién proactiva a las
personas usuarias del Servicio.

e Definicion institucional de un modelo y una metodologia de disefio de servicio
con enfoque en la experiencia de las personas usuarias y en las areas
responsables para la implementacion de un piloto en procesos operativos y/o
normativos de impacto en la evaluacion MESU.

b) Capacitacion del funcionariado en materias de calidad de servicio y experiencia
usuaria, que contribuyen a la innovacion y otras acciones para fortalecer la calidad de
servicio y experiencia usuaria. Ademds, este Servicio tendera a mantener una
vinculacién y coordinacién con otras Instituciones relacionadas a los tramites que
Aduanas entrega a la ciudadania, mejorando de esta forma los procesos relacionados.
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c) Fortalecer los mecanismos de retroalimentacién y evaluacién para recoger las
opiniones y sugerencias de las personas usuarias y utilizar esta informacion para
mejorar nuestros servicios.

9.- PERIODO DE VIGENCIA Y REVISION

Esta Politica tiene una vigencia de tres afos, y el Comité de Calidad de Servicio y experiencia
usuaria, debe efectuar una revision del contenido de este documento anualmente; o cuando
deban atenderse necesidades de cambios significativos, para garantizar su idoneidad,
adecuacion y efectividad; o, cuando sea presentado como requerimiento expreso de
cualquiera de sus miembros.

Esta politica quedara disponible en la Intranet del Servicio y sitio web del Servicio Nacional
de Aduanas.

2.- REMITASE copia de la presente Resolucion a todas las Subdirecciones y Departamentos
de la Direccién Nacional y a todas las Direcciones Regionales y Administraciones de Aduanas
del Pais.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE LA PAGINA WEB Y EN LA INTRANET DEL
SERVICIO

/
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