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MODULO 1: GOBIERNO ABIERTO

l. Introduccion.

Poco antes de los afios 70, surge en Inglaterra el concepto de Gobierno Abierto, concepto que
se ha ido desarrollando en el transcurso de la Ultima década y que a partir del 2011 con la
publicacion de la Declaracidn de Gobierno Abierto, buscaba estimular a los distintos Estados,
entre ellos Chile, a incorporarla como guia para el compromiso de defensa de los principios
de un gobierno abierto y transparente que cuenta de 4 compromisos centrales que son:
Aumentar la disponibilidad de informacién sobre actividades gubernamentales. Apoyar la
participacion ciudadana. Implementar los més altos estandares de integridad profesional en
todas nuestras administraciones, y aumentar el acceso a las nuevas tecnologias para la
apertura y la rendicion de cuentas, nuestro pais ha experimentado numerosos cambios en
estos diferentes &mbitos, en especial en la forma de cdmo poder entregar un mejor servicio
de calidad hacia los habitantes de cada territorio. En la actualidad la OGP, Alianza para el

Gobierno Abierto por sus siglas en inglés, es integrada por 70 paises entre ellos el nuestro.

En este momento estamos frente a un nuevo proceso de modernizacion que paulatinamente
se ha experimentado y mantenido en nuestra sociedad con la utilizacion de las nuevas
tecnologias y acceso a la informacidn; como por ejemplo la entrada y uso de la computacion,
la internet, la realidad virtual y diversas plataformas digitales; pasando de una sociedad
manual a una era de transformaciones mas digitalizadas, tecnoldgicas e innovadoras,
contribuyendo ademas y en especial en la region a la lucha contra la desigualdad y la pobreza,
a la seguridad ciudadana y a la constante necesidad de avanzar hacia el desarrollo sostenible
de los paises. Es por lo anterior que Chile avanza hacia un Estado de transformaciones
digitales que apunta a construir una Sociedad-Estado mas moderno que mejore la
Administracion Publica en los tres Poderes del Estado, asi como la funcion administrativa
de los Servicios Publicos, en un desarrollo méas sustentable, eficiente y de calidad en los
procesos; haciendo uso de las tecnologias digitales, para el correcto acceso a la informacion,
mejorando la gestion de los servicios publicos a la innovacion del sector privado y la entrega

de insumos de calidad hacia las personas y sociedad civil.



Cabe sefialar que los pilares de la OGP, transparencia, participacion y colaboracion, buscan
impulsar una agenda de modernizacion de las instituciones publicas, cuya finalidad es
avanzar en mejorar el desempefio, calidad de los gobiernos y sus instituciones; con una
mirada mas cercana hacia la sociedad civil, participacion, transparencia, rendicion de cuentas
y el uso efectivo de las nuevas tecnologias; que respondan a las necesidades y aspiraciones
planificadas de los organismos del Estado. Este cambio de paradigma del Estado hacia el
Gobierno Abierto, responde a la apertura de los procesos y transparencia en la gestion
publica, a la participacion en las politicas pablicas, acceso a la informacién y responsabilidad
de los recursos del mismo; con énfasis en la participacion; evaluacion y control ciudadano

en la elaboracion, sus procesos Yy resultados.

Por lo tanto y de acuerdo a los grandes desafios con el uso de las nuevas tecnologias en el
Estado y con los pilares fundamentales de un Gobierno Abierto; es que nos permitiremos
conocer y analizar los efectos de la digitalizacion de la gestion pablica en el Servicio de

Registro Civil e Identificacion de Chile.

I1.  Antecedentes del Registro Civil e Identificacion.

Servicio de
Registro Civil e
Identificacion

Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos

Gobierno de Chile

a). - Servicio de Registro Civil e Identificacién de Chile

El Servicio de Registro Civil e Identificacidn de Chile, es un servicio de los mas antiguos del
pais que nace como Institucion laical del Estado en el afio 1884 bajo el mandato del
Presidente Domingo Santa Maria; con la finalidad de administrar diversos documentos
oficiales de la época, promulgando la ley sobre Registro Civil. Dicha ley permitié que el
Estado chileno lograse tener un registro oficial de los nacimientos, matrimonios y
defunciones de todo el territorio a nivel nacional. Esta ley promulgada, realizo uno de los
primeros cambios de la administracion del Estado, puesto que antes, los registros y

documentos mencionados eran de uso exclusivo de la Iglesia Catolica.



Paulatinamente, esta Institucion comenzo a ampliar sus servicios y funciones como lo fue la
incorporacion de la creacion del Registro Nacional de condenas (1925) y Servicio de
Identificacion (1943), que anteriormente era llevado por la Policia de Investigaciones de
Chile.

Es asi que este organismo, actualmente Ilamado Servicio de Registro Civil e Identificacion,
pertenece al Ministerio de Justicia y Derechos Humanos y supervigilado por el Presidente de
la Republica, cumpliendo un rol principal en la Administracion del Estado y gestion publica,
ya que uno de sus objetivos es mantener un registro y ordenamiento nacional relativo al
estado civil de las personas naturales en temas como: nacimientos, matrimonios y uniones
civiles, defunciones, antecedentes, otorgamiento de cédulas de identidad, pasaportes y clave
Unica, registro de profesionales, registro de discapacidad, registro nacional de violencia
intrafamiliar, registro de vehiculos, posesiones efectivas de herencias, registro actualizado de
las personas juridicas y otros que la ley le encomienda.

Actualmente, este servicio estd presente en todo el territorio nacional, contando con 16
direcciones regionales y 476 oficinas presenciales, también se encuentra presente en los
consulados nacionales que existen en el extranjero y producto de la era digital y el acceso a
internet cuenta con una plataforma y oficina virtual, como también con 300 tétems de
autoatencidn; que van en directo beneficio de los ciudadanos y sociedad civil. En relacion al
recurso humano de este servicio, poseia alrededor de 3.400 funcionarios al afio 2022. (Dato

obtenido en www.reqistrocivil.cl)

b). - El Servicio de Reqistro Civil e Identificacion de Chile v la era de la digitalizacion

En funcion a la modernizacion del Estado, este Servicio no podia estar ajeno a la era
tecnoldgica y de digitalizacion, puesto que es una de las Instituciones mas recurrentes para
las personas y sociedad civil; actualmente son varios los tramites que se pueden realizar y

obtener mediante el “servicio en linea” en la pagina web www.registrocivil.cl, mientras en

otros (cada vez menos) se requiere de la presencialidad en sus oficinas.

Con la digitalizacion de variados tramites y documentos en este Servicio, se ha permitido que
tareas operativas y muchas veces burocraticas estén a la mano del uso de la tecnologia,

descongestionando las oficinas y largas esperas; mientras que el recurso humano tiene mayor


http://www.registrocivil.cl/
http://www.registrocivil.cl/

tiempo para poder dedicarse a tareas administrativas y de analisis que permiten para mejorar

su funcionamiento y gestion publica.

Con la digitalizacion de tramites y procesos, podemos observar directos beneficios para las
personas en relacion a la optimizacion de las distancias, del ahorro de tiempo y
desplazamiento, mientras que para el propio Servicio se traduce en optimizacion del trabajo,
aumento de la productividad, agilizacion de los procesos internos y administrativos propios
del sistema. Sin embargo, aun existe una brecha digital en los adultos mayores y acceso de

la conectividad e internet en las zonas rurales, territorios mas alejados y extremos del pais.

El Registro Civil y de Identificacion, almacena y mantiene informacion actualizada, que
permite el facil acceso a los tramites, datos y documentos, lo que incide en la mayor rapidez

y transparencia en el acceso a la informacion personal y publica.

Con el acceso a la informacion publica, permite que cualquier persona natural o juridica y la
sociedad civil, se mantengan atentos a sus quehaceres y control de esta politica publica en
beneficio de la ciudadania; obteniendo documentos oficiales y garantes para su uso o

monitoreo.

¢). - Servicios en linea del Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile

De acuerdo a la modernizacion del Estado y la era digital, cualquier persona puede acceder
de manera virtual a los siguientes servicios y tramites en el sitio web de la Institucion.

https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/servicios-en-linea

= Certificados en linea.

= Blogueo Cédula Identidad.

= Anula Bloqueo de Identidad.

= Bloqueo de licencia de conducir.

= Anula Blogqueo de licencia de conducir.
= Solicitud de atencion en terreno.

= Reservar hora.

= Anular hora.

= Posesion efectiva.

= Solicitud de Renovacion de Cédulas VVencidas — Ciudadanos chilenos.
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= Bloqueo de Pasaporte.

= Duplicado libreta de matrimonio.

= Cursos preparacion matrimonio.

= Inscripcién hijo de madre desconocida o abandonado (art. 29 Ley 4.808).
= Solicitud informe no defuncién.

= Rectificacion inscripcion de vehiculos motorizados.

= Registro de vehiculos.

= Solicitud de Evaluacion de Beneficios Penales.

= Eliminacion Anotaciones Registro de Conductores (multas de transito).

= Revocacion No Donante, ley 21.145.

= Inscripcién en el registro de Profesionales.

= Pase de Sepultacion para Nacido Muerto (Profesional Salud)

= Solicitudes de vehiculos motorizados.

= Solicitudes Inscripcion Instituciones y Persona Natural apoyo Discapacidad.
= Registro Nacional de Deudores de Pensiones de Alimentos.

= Revision estado de solicitud.

= Consultas registro en linea.

= Verificacion de certificados.

d). - Base de datos v registros del Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile

Por normativa este Servicio cuenta con los siguientes registros nacionales en su base de datos,
los que se pueden utilizar para andlisis de la informacion y con esto tener antecedentes
fidedignos para actualizar, mejorar o crear nuevas politicas publicas para el desarrollo del

pais.

= Registro de Nacimientos (1884)

= Registro de Matrimonios (1884)

= Registro de Defunciones (1884)

= Registro General de Condenas (1925)
= Cédula de Identidad (1943)

= Registro de Pasaportes (1943)


https://es.wikipedia.org/wiki/Demograf%C3%ADa_de_Chile
https://es.wikipedia.org/wiki/Matrimonio
https://es.wikipedia.org/wiki/Muerte
https://es.wikipedia.org/wiki/Condena
https://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%A9dula_de_Identidad_(Chile)
https://es.wikipedia.org/wiki/Pasaporte_chileno

= Registro de Profesionales (1981)

= Registro Nacional de Vehiculos Motorizados (1985)

= Registro Nacional de Conductores de Vehiculos Motorizados (1985)

= Registro Nacional de la Discapacidad (1994)

= Registro Nacional de Violencia Intrafamiliar (1994)

= Registro Especial de Faltas sobre Consumo de Estupefacientes y Sustancias
Psicotropicas (1995)

= Registro de Bancos de Datos Personales a cargo de Organismos Pablicos (1999)

= Registro Nacional de Transporte de Carga Terrestre (2003)

= Registro Nacional de Posesiones Efectivas (2003)

= Registro Nacional de Testamentos (2003)

= Sistema Nacional de Registros de ADN (2004)

= Registro Nacional de Personas Juridicas sin fines de lucro (2011)

= Registro de Prendas sin Desplazamiento (2011)

= Registro de personas con prohibicion para trabajar con menores de edad (2012)

= Registro Nacional de No Donantes (2013)

= Registro Especial de Acuerdos de Unidn Civil (2015)

= Registro Nacional de Deudores de Pensiones de Alimentos (2022)

I11.  Analisis del Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile

bajo la mirada del Gobierno abierto:
Uso de las tecnologias, Transparencia, Rendicion de Cuentas y Participacion

A). - Uso de las tecnologias

El proceso de modernizacién del Estado y la digitalizacion de éste, avanza considerablemente
en este Servicio, como lo expresamos anteriormente; tanto en sus productos en linea como
en sus registros y bases de datos; puesto que la mayor informacion y procedimientos
administrativos estan contemplados mediante los medios tecnoldgicos y electronicos legales,
salvo algunos tramites que aun se realizan de manera presencial como lo disponen algunos
de sus protocolos y la ley 21.180, sobre Transformacion Digital del Estado y la Ley 21.464
que modifica la anterior por concepto de gradualidad de implementacion.


https://es.wikipedia.org/wiki/Profesional
https://es.wikipedia.org/wiki/Discapacidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Violencia_dom%C3%A9stica_en_Chile
https://es.wikipedia.org/wiki/Pol%C3%ADtica_de_Chile
https://es.wikipedia.org/wiki/Posesi%C3%B3n#Derecho_chileno
https://es.wikipedia.org/wiki/Testamento
https://es.wikipedia.org/wiki/ADN
https://es.wikipedia.org/wiki/Acuerdo_de_Uni%C3%B3n_Civil_(Chile)

Si hablamos de Gobierno Abierto, el Servicio también cuenta con varios principios de
aquello, puesto que con el tiempo se ha ido modernizando y aplicando varios de sus

conceptos Yy supuestos.

El Registro Civil y de Identificacion ha demostrado un considerable avance en la apertura de
los procesos y transparencia en la gestion publica, con el uso de herramientas digitales e
implementacidn de nuevas tecnologias, cumpliendo un rol importante en la transformacion
del Servicio; demostrando caracteristicas a través de su eficacia, eficiencia, autonomia,

control, servicio hacia las personas, legitimado y conteste al resguardo de la democracia.

aa+al

Servicio de
Registro Civil

Identificacion ( 1
b 6003702000 +56 2 2712 0690 Contictenos | @

Solicitud de informacian | Gobierno Portal de Datos o o

Ley de Transparencia %, Transparente Registro Civil

Inicio Tramites Servicios en linea Nuestras Oficinas Preguntas Frecuentes Clave Unica Bloqueos

jAtencion especial!

Sibados 15 y 22 de abyil EeEeRit hota para

cédula y pasaporte

Portal web optimizado para navegador Google Chrome

< cacidm BB Speces e

Si bien la mayoria de los datos e informacion son personales, existen otros que son publicos
como los registros de sus bases de datos. Es en este ultimo donde el ciudadano y la sociedad
civil pueden solicitar informacion de los registros para analizarlos, generar accion y

propuesta de mejora en el Servicio y politica publica.

Actualmente el uso adecuado de las tecnologias y digitalizacion nos permite entonces obtener
informacién puablica responsable. Por un lado, el Servicio debe entregar lo solicitado por
cualquier ciudadano en tiempo y forma de lo que se requiere, dejando constancia de la
solicitud. Por otra parte, el requirente debe ser responsable y claro en lo que solicita, para que

la informacién emanada sea la correcta.



Cuando la informacion requerida por un ciudadano o cualquier persona de la sociedad civil
es respondida o entregada de manera digital y electronica (medio estipulado por el
requirente), se materializa en una via mas expedita y genera un menor gasto publico. Sin
embargo, existen casos en que el solicitante no posee medios los tecnoldgicos; por lo tanto,
éste debe solicitar de manera formal el soporte papel mediante un formulario y asumiendo
los costos econdmicos si corresponde. En ambos casos, el Registro Civil y de Identificacion,
posee informacién oficial del registro Gnico de cada individuo que corrobora los domicilios

presenciales y digitales Unicos para que la solicitud de informacion llegue al destinatario.

Es importante sefialar que conforme a la Ley 1.464 queda estipulado que todos los Servicios
de la Administracion Publica podran entregar la informacion requerida en papel hasta el 31
de diciembre del afio 2027, desde alli en adelante s6lo se entregara informacion y
notificaciones por medios electrdnicos y digitales, el ingreso de solicitudes o documentos se
hard4 via formatos electronicos, los procedimientos administrativos deberan constar en
expedientes electrénicos, las solicitudes en papel seran digitalizadas e ingresadas a

expedientes electronicos, entre otros desafios.

B). - Transparencia

La transparencia en la gestion puablica es uno de los pilares fundamentales del Gobierno
Abierto, por lo tanto, el Servicio de Registro Civil e Identificacion no puede estar ajeno a
este proceso, pues se sustenta en proteger y asegurar el derecho de las personas sobre el

acceso a la informacion en relacion con los asuntos publicos, segun consta en la Ley 20.285.

Al implementarse esta ley, el ciudadano y la sociedad civil pueden ejercer un efectivo control
de la Institucidén; con el acceso a la informacion se pueden generar datos y analisis para luego

generar estrategias para la mejora continua de la administracion y gestion publica.



Para obtener tal informacion a través de este medio, el ciudadano debe realizar una solicitud
formal de Informacion Pablica, mediante la cual la persona solicitante debe indicar de manera
precisa cual es la informacidn que requiere, en qué formato la necesita (digital o papel) y
como desea que se le entregue. Para poder solicitar la informacion, actualmente existen dos
maneras: presencial en cada una de las oficinas o por intermedio del Portal de Trasparencia

(www.portaltransparencia.cl).

Pasos para ingresar al Portal de Transparencia

1.- Al ingresar el Portal de Transparencia mediante su sitio web, podemos ingresar al servicio

gue estamos analizando como muestra la siguiente imagen:

Portal iQuées Buscar Solicitar Seguimiento Reclamos Datos e Iniciar
Transparencia Transparencia? Qrganismos informacién de Solicitudes informes Sesion

canseic para
Transparencia

(/registro civil e identificacion m ]

12 Resultados ordenados por relevancia (puede agregar palabras para ajustar su busgueda)

Filtrar Organismaos: Servicio de Registro Civil e m

Identificacion

FY=20 600 370 2000
aal http:/iww.registrocivilel/
P Catedral 1772, piso 1

Por tipo de organismos 0

Filtrar Transparencia Activa:

Municipalidad de Rio Bueno
[ —— 06. Transferencias de fondos y aportes econémicos entregados

2.- Al encontrar el Servicio de Registro Civil e Identificacion, pulsamos su logo apareciendo

la siguiente pestafia:


http://www.portaltransparencia.cl/

& Portal ¢Quées Buscar Solicitar Seguimiento R Datos e Iniciar
womeonnu | TFANSPArencia Transparencia? Organismos informacion de Solicitudes informes Sesion
Transparencia *

Servicio de

Registro Civile

Identificacion . )
WL Servicio de Registro Civil e Identificacién

y Derechos Humanos

Q Catedral 1772, piso 1

& http://www.registrocivil.cl/

&/ 600370 2000

Gobierno de Chile

Busca dentro de la informacién publica de la Instituciéon

i 3 rq o

Transparencia Activa Contacto y Oficinas de Formulario de Solicitud Reclamos
Atencién de Informacion

3.- Es acé donde existen estos cuatro iconos o enlaces que permiten acceder a la obtencion

de informacion requerida.

a). - Transparencia Activa: el Servicio de Registro Civil e Identificacion, publica

informacion util, oportuna y relevante, de manera permanente, sin la necesidad de que
cualquier ciudadano lo solicite. Esta informacion debe actualizarse mensualmente y si no esta

actualizada cualquier ciudadano puede reclamar ante el Consejo para la trasparencia.

A continuacion, con fecha 10 de abril del presente afio, hemos realizado un ejercicio que nos
permitird corroborar si la informacion se encuentra actualizada; este consiste en chequear

desde la mencionada plataforma los siguientes puntos:
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Lista de chequeo Transparencia Activa, abril 2023 Actualizados | No Actualizados

Actos v documentos publicados en Diario Oficial. ¥

Potestades v Marco Normativo. ¥

Estructura organica v facultades, funciones v ¥

atribuciones

Personal v remuneraciones. Solamente

actualizada
hasta el mes de
febrero 2023,

Adguisiciones v contrataciones. ¥

Transferencia de fondos v aportes  econdmicos ¥

entregados.

Actos v resoluciones con efectos sobre terceras personas. ¥

Declaracion de patrimonio e intereses. ¥

Tramites ante el organismo. ¥

Subsidios v beneficios. ¥

Mecanismos de participacion ciudadana ¥

Presupuesto asignado v su gjecucion En los meses
de abril o mavo
deberia subirse
a la plataforma
el informe del

primer

trimestre 2023.

Auditorias al ejercicio presupuestario v aclaraciones. ¥

Participacion en otras entidades. ¥

Antecedentes preparatorios de normas  juridicas ¥

generales

Lobby v gestion de intereses. v

Se puede sefialar entonces que el Registro Civil e Identificacidn, cumple con la Ley en lo

referido a transparencia activa en tiempo y forma de la actualizacion de sus datos.

Se espera que durante en el transcurso del mes de mayo 2023, estén actualizadas las
siguientes observaciones que detectamos: actualizacion de personal y remuneraciones

faltando el mes de marzo 2023, y el primer informe trimestral (enero, febrero y marzo) del

ejercicio presupuestario 2023.
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b). - Contactos y oficinas de atencion: el Servicio de Registro Civil e Identificacion en

relacion a la trasparencia, mantiene activo sus dos canales de informacion:
= Canal electronico por intermedio del Portal de Transparencia.
» Presencial en las oficinas.

c). - Formulario de Solicitud de informacion: el Servicio de Registro Civil e Identificacion,

cuenta con dos vias para solicitar informacion por intermedio de cualquier ciudadano:
» Viaelectronica.
= Via presencial.
En ambos casos, los datos minimos que debe tener la solicitud son las siguientes:
= Nombre, apellido y direccion del solicitante.
= |dentificacion clara de la informacidn que se requiere.
» Firma de la solicitante estampada por cualquier medio habilitado.
= Identificacion del organismo al cudl va dirigido la solicitud.

Podemos sefialar que, cualquier persona natural o juridica tiene derecho a solicitar y recibir
informacién de la administracion del Estado y es obligacién de los organismos publicos
responder las solicitudes de informacion y hacer entrega de lo requerido; siempre y cuando

no exista impedimento de lo solicitado por ley.

Todos los organismos del Estado, incluyendo al Servicio de Registro Civil e Identificacion,
tienen un plazo de 20 dias habiles para dar respuestas a las solicitudes, las que eventualmente

podrian ser prorrogadas por 10 dias mas, en casos debidamente justificados.

d). - Reclamos: El Portal de Trasparencia presenta un enlace para realizar reclamos frente a

distintas situaciones como lo muestra la siguiente imagen:
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Pasolde5

REALIZACION DE RECLAMO I ———

Bienvenido al Sistema de Reclamos en Linea del Consejo para la Transparencia (CPLT).

Este sisterna sélo debe utilizarse para interponer su reclamo por denegacion de acceso a la informacién o por infraccion a las normas de Transparencia Activa. Si
requiere orientacion sobre la Ley de Transparencia y de como ejercer sus derechos, debe hacerlo completando el formulario que se encuentra en el link d Atencion
ciudadana.

Seleccione la afirmacién qué mas se acerca a su situacion:

(1. Solicité informacién en un organismo publico y no tuve respuesta

(2. solicité informacién en un organismo publico y no quedé conforme con la respuesta brindada
(3. Solicité informacién en un organismo publico y me denegaron el acceso

(4. El sitio web de Transparencia Activa de un organismo publico no se encuentra actualizado
(s, Existen errores u omisiones en la web de Transparencia Activa de un organismo piblico

USTED DEBE ELEGIR AMPARO USTED DEBE ELEGIR RECLAMO a Chat inac...

L ” . . Més informaci...
Puede presentar un amparo cuando, tras solicitar informacién mediante Ley Puede presentar un reclamo cuando observe que un organismo p

de Transparencia, el organismo publico no entrega respuesta en el plazo de cumpla con las obligaciones de publicacién de Transparencia Activa en su

Todo ciudadano puede generar un reclamo formal ingresando al enlace anterior, debido al
incumplimiento de Transparencia Activa, al no publicar informacion en tiempo y forma, o

no tener respuesta de lo solicitado via Transparencia.

C). -Rendiciéon de Cuentas.

Este principio del Gobierno Abierto estd muy relacionado con los que ya hemos visto: Acceso

a la informacién, Transparencia, y con el que veremos posteriormente; la Participacion.

Para realizar una Rendicién de Cuentas efectiva, la Institucion debe tener normas claras que
orienten a los directores y funcionarios del Servicio en un tiempo determinado; y asi la
ciudadania o la sociedad civil pueda monitorear el cumplimiento de las metas establecidas e
informarse de las gestiones administrativas; y en tanto las Direcciones Regionales del

Registro Civil e Identificacion puedan dar a conocer sus resultados y logros alcanzados.

Cabe sefalar que, la Rendicion de Cuentas debe ser un proceso participativo, periodico y
oportuno; que tiene por finalidad informar a las personas y a la sociedad civil las gestiones

realizadas por la Institucion.

De acuerdo a lo anterior, pudimos observar y analizar que el Registro Civil e Identificacion

cuenta con informacion util y actualizada en Transparencia Activa; pero carece de
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informacion en relacion al proceso de Rendicion de Cuentas como documento. Se nos hace
dificil encontrar el plan de trabajo y metas establecidas por afio o periodos. Y que deberia
estar disponible y de facil acceso en el sitio web de la Institucion. Sin embargo, en el sitio de

internet  https://www.dipres.gob.cl/597/articles-218173 encontramos Yy transcribimos

textualmente los lineamientos del Servicio en el periodo 2019-2022.

“SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION

Mision institucional

Somos el servicio publico que hace posible a las personas demostrar su identidad, acreditar
hechos y actos significativos en sus vidas, proporcionando un servicio confiable, oportuno
y cercano a la gente.

Objetivos estratégicos
1.- Mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios y usuarias, respecto de la cobertura,
acceso, oportunidad y calidad en la generacion y entrega de los distintos productos y
Servicios.

2.- Fomentar el uso de la atencidn virtual, a través del desarrollo de nuevos servicios no
presenciales.

3.- Generar alianzas estratégicas con otros organismos e instituciones, creando sinergias que
permitan mejorar la entrega de los servicios a los usuarios Yy usuarias.
4.- Mejorar continuamente la seguridad y disponibilidad de nuestros datos a través de la

incorporacion permanente de tecnologias de la informacion.
Resultados esperados para periodo (*)

Implementacion ley de Registro de deudores de pensiones de alimentos: Ademaés de la
elaboracion del Reglamento, la implementacion de la Ley requiere del funcionamiento de la
Comision de Coordinacion y Evaluacion del Nuevo Cumplimiento de Pensiones
Alimenticias, que bajo la coordinacién del Ministerio de la Mujer y Equidad de Género. y la
participacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (en conjunto a otros
ministerios) tiene como funcion la evaluacion de esta ley y la elaboracion de propuestas

complementarias.
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Nueva infraestructura: Se dara impulso a la atencion de publico mediante plataformas
digitales, se instalardn 105 nuevos totems de atencion automatizada, que se suman a la red
de 195 equipos ya existentes en el pais, de tal modo de agilizar los tramites mas sencillos

requeridos en las oficinas.

Otras Implementaciones: Destacan ademas desafios como implementar la Ley N°21.400
de Matrimonio Igualitario, Ley N° 21.334 para el cambio en el orden de los apellidos, asi
como el nuevo modelo del sistema de identificacion, documentos de identidad y viajes, en el
area informatica se trabaja en la actualizacion y redisefio del Registro de prendas sin
desplazamiento, en el desarrollo de un aplicativo que agilice el ingreso de las inscripciones
de defuncidn, y finalmente destacar el esfuerzo para un nuevo desarrollo de la pagina web
gue contenga la informacién contenida en los registros de los imputados esperando poder
interactuar con otros registros como el de violencia intrafamiliar, inhabilidad para trabajar

con menores u otros, cuya consulta se habilitaria a los usuarios institucionales.

(*) Fuente de informacién: Cuenta Publica Participativa del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos del afio 2022, emitida en mayo del afio 2022 y Cuenta Pablica del afio
2021 del Servicio de Registro Civil e Identificacion, fechado en abril del afio 2022.”

Actualmente, y de acuerdo a lo anterior no existe documento escrito sobre andlisis de
resultados de lo propuesto y tampoco existe informacion de facil acceso sobre el nuevo plan
de trabajo a realizar. S6lo se encuentra disponible el analisis de registro afio 2022 y un video
explicativo de gestiones realizadas en el afio 2021 en el siguiente link

https://www.reqistrocivil.cl/PortalOl/cuenta publica 2022/. Se hace necesario conocer las

metas y desafios establecidos cada afio para realizar un mejor control.

Es por lo anterior que, el Registro Civil e Identificacion debe crear instancias para producir,
organizar y comunicar la informaciéon y sus resultados de la gestion publica bajo su
responsabilidad y dar a conocer los resultados obtenidos; creando canales de difusion y
jornadas de reflexion para mejorar la politica publica y los nuevos desafios del Servicio en

lo que se refiere a Rendicion de Cuentas.

15


https://www.registrocivil.cl/PortalOI/cuenta_publica_2022/

D). - Participacion.

La participacion estd catalogada como un Derecho individual y colectivo; por lo tanto, el
Servicio de Registro Civil e Identificacion no puede estar ajeno a esto. Es por lo anterior que,
el Estado debe garantizar estos espacios hacia la ciudadania y la sociedad civil de manera de
realizar un trabajo colaborativo en la politica pablica, pilar fundamental en un Gobierno
Abierto.

La participacion ciudadana surte mayor legitimidad cuando las personas se involucran en los
procesos, en la toma de decisiones, la democracia y gobernanza. Esto corresponde a uno de
los grandes valores en un Gobierno Abierto, donde la ciudadania, la sociedad civil y el Estado
en su conjunto, pueden colaborar activamente en la gestién, planificacion y elaboracion de
politicas publicas, ya que toda politica publica puede beneficiarse del aporte y la inteligencia

colectiva.

Al analizar el derecho a la participacion en el Servicio de Registro Civil e Identificacion,
podemos sefialar que este cuenta con un enlace directo en su sitio web bajo el concepto de
Participacion Ciudadana. Ademas, cuenta con una Norma de Participacion Ciudadana, segun
Resolucion Exenta Nro. 103 de fecha 23.03.2015.

La participacién ciudadana en este Servicio esta garantizada en:

= Consejo de la Sociedad Civil (COSOC) del Servicio de Registro Civil e

Identificacion.

Este Consejo tiene por objetivo que el Servicio se acerque a la ciudadania con materias
propias de la Institucién, donde se busca ampliar la participacion en los procesos de consultas
asociadas a la toma de decisiones y seguimiento de la politica publica del Servicio, donde
estan representados los intereses de la sociedad civil en esta materia. Este consejo es de
caracter regional y estd compuesto por 12 consejeros elegidos democraticamente con una

duracién de dos anos.

El funcionamiento interno esta sancionado en la Resol. Exenta Nro. 441 de fecha
22.12.2017. Cabe mencionar que durante el afio 2022 este consejo sesiond 2 veces segun

consta en las actas de participacion.
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= Cuentas publicas participativas.

Corresponde a la instancia donde el Servicio a traves de las Direcciones Regionales y la
Direccion Nacional presenta a la ciudadania la gestion realizada durante el afio. Al analizar
este punto encontramos que esta cuenta publica carece de dialogo ciudadano, donde las
personas Yy la sociedad civil no tuvieron la oportunidad de participar, realizar preguntas y
propuestas a los participantes, ya que solo se publico un video explicativo de las gestiones

propias del Servicio del afio 2021.

Sitio web https://www.registrocivil.cl/PortalOl/cuenta publica 2022/.

= Consultas ciudadanas.
Esta participacion ciudadana permite incorporar la opinion de las personas en un determinado
tema. En este Servicio se han realizado 6 consultas ciudadanas, siendo la dltima en el afio
2017.
A continuacion, se nombran las consultas ciudadanas realizadas por afio:
Afio 2012: Yo elijo los simbolos de mi Identidad.
Afio 2013: Encuesta de satisfaccion de usuario en linea.
Afio 2014: Encuesta sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana.
Afio 2015: Encuesta sobre la Ley de Acuerdo Unién Civil.
Afio 2016: Encuesta de opinion sobre Modernizacion del Servicio

Afio 2017: Encuesta de opinion de Como lograr una atencion Inclusiva y No Discriminatoria.

» Dialogos Participativos.
Forma de participacion entre las autoridades y funcionarios del Servicio con las personas y
la sociedad civil; instancia de encuentro y dialogo fraterno entre los participantes para
resolver dudas, dar opiniones y estrategias para la mejora continua del Servicio. Este dialogo
participativo termina con una respuesta formal y publica de la autoridad a los ciudadanos
sobre lo dialogado en dicho encuentro. Un ejemplo de esto es el informe de jornada ciudadana
del afio 2021.

= Participacion ciudadana en Transparencia Activa.
Al revisar el portal web del Servicio de Registro Civil e Identidad no encontramos nada

referente a la Participacion Ciudadana en lo que va del presente afio. Sin embargo, en el
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Portal de Transparencia Activa del Servicio, figuran varias actividades digitalizadas a
desarrollar en este afio; estableciéndose una serie de jornadas de didlogos y participacion
ciudadana referidas a temas relacionados con este organismo. Se recomienda entonces,
mejorar la difusion de estos encuentros de participacion, donde los ciudadanos y la sociedad
civil puedan conocer de manera méas cercana y efectiva cada una de la realizacion de estas
actividades, puesto que no todas las personas conocen de su existencia y utilizacion del Portal

de Transparencia.

| TRANSPARENCIA ACTIVA

Transparencia Activa > 10. Mecanismos de participacion ciudadana: Mecanismos de participacion ciudadana

10. Mecanismos de participacion ciudadana

Mecanismos de participacion ciudadana: mesando 4 de 4 resutzdes

Limpiar Filtro
& Compartir B Descargar CSV b Expandir

Ultima actualizacion : 13/03/2023

Nombre del mecanismo de participacion ciudadana Breve descripcion de su objetivo Requisitos para participar Enlace a mayor informacion
Jomnada de Participacién Ciudadana - Afte Hospicio Jornada con dirigentes sociales de [a comuna. Invitacion perscnalizada Enlace
Jomada de Participacion Ciudadana - Ancud Jomada con dirigentes sociales de la comuna. Invitacion personalizada Enlace
Jomada de Participacion Ciudadana - Anlofagasta Jornada con dirigentes sociales de la comuna Invitacion persenalizada Enlace
Jomnada de Participacion Ciudadana - Arica Jornada con funcienarios plblicos de I3 regidn. Invitacion perscnalizada Enlace
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Nombre del Consejo Primer apellido Segundo apellido Representacion o

Afio Mes Consultivo Forma de integracién Nombre Consejero Cs Ci

El Consejo de |a Sociedad
Civil del Servicio de

Censejo Nacional de la Registro Civil e
. — Sociedad Civi del Senvicio  Identiicacion, st . f— S
de Registro Civil & compuesto por mismbros
Identificacién de asociaciones sin fines
de lucro que s relacionen
con &l Senvicia

El Consejo de |a Sociedad
Civil del Servicio de

Conssjo Nacional de la Registro Civil &
. — Socisdad Civil del Senvicio  Identificacion. esta . — .
de Registro Civil compuesto por miembros
Identificacién de asociaciones sin fines
de lucro que s relacionen
con &l Senvicia

El Consejo de |a Sociedad
Civil del Servicio de

Censejo Nacional de la Registro Civil e
. — Sociedad Civi del Senvicio  Identiicacion, st S . -
de Registro Civil & compuesto por mismbros
Identificacion de asociaciones sin fines
de lucro que s relacionen
con el Senvicia

El Conssjo de Ia Sociedad
Civil del Servicio de
Conssjo Nacional de la Registro Civil &

Sra o Sociedad Civil del Servicio Identificacion, esta ., e .
600 3702000 | +56 2 2429 7705 Contactenos
' CIUDADANA Ley de Transparencia Registra Civil O, Transparente
Inicio Noticias Tutoriales Galerias Newsletter Presentaciones Jornadas

Jornadas ciudadanas

Una oportunidad para profundizar en la difusidn, mejorar el conocimiento y posicionamiento del SRCel
con el fin de reconectarse con la ciudadania y alinearse con las nuevas narrativas digitales. Una
invitacion a que las personas prefieran el uso de las plataformas digitales en lugar de acercarte a las

oficinas del Registro Civil
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Calidades

Circulo de Trabajadores y
Ex Trabajadorss de Metro

Instituto Chileno de
Investigacién Genealogica

Colegio de Ingenieros

Corporacién Nacional de

oo O

Certificados

Finalmente, tras el monitoreo realizado de los ejes del Gobierno abierto, que atafien al
Servicio de Registro Civil, podemos contrastar un antes y un después, argumentar y resumir
que, este modelo de gestion ha producido una suerte de satisfaccion e impacto por parte de
los usuarios del servicio, refrendado segun la Gltima medicion realizada el afio 2018 a través

de la “Fiscalizacion Transparencia Activa”, la que se determind en un 92,79% y para la



“Fiscalizacion Derecho a la Informacion Publica” en un 45%, ambas publicadas bajo el alero

de las paginas de internet del Consejo Para la Transparencia.

Estadisticasy analisis » Datos Fiscalizacion » Fiscalizacion TA

Fiscalizacion Transparencia Activa

*Procesos de Fiscalizacicn de Transparencia Activa desde e 2010 2 2020

Promedio Cumplimiento . Regiones
Institucion Afio procese % v Nombre Apartado Fiscalizade *Se pueden observar los

e p

SERVICIO REGISTRO CIVIL . ~ | [2018] -] [ (Toda) - resultados de cumplimiento a nivel

92,79%
Regién Grupo
[(Todo) -] [ (Todo) -
i i 0 . R . . Pe
Nombre Sel Prucesﬁo /dedF‘Scal‘ZﬁC'm Organismos Publicos Fiscalizados
Grupo de Instituciones fiscalizadas por proceso * Este resultado es el promedio de procesos de fiscalizacidn por
ORGANOS CENTRALES 92,79% institucin, para conocer en profundidad utiice los respectivos filtros
SERVICIO REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACIG.. 92,8%

Estadisticas y analisis » Datos Fiscalizacion » Fiscalizacion DAl

Resultados Fiscalizacion Derecho de Acceso a la Informacion Pablica

(A 2020)
Punta]e Promedio de Institucion Modalidad Fiscalizacion Afio Proceso % v Puntaje DOI’ Regiones
Cumplimiento DAL (et Qe ]
*Se puede conocer el desempedio del
45’ 00/0 Regidn Tipo de Instituciones Fiscalizadas cumplimienta a nivel de instituciones per regién
[(Todo) v [(rodo) -]
Punta]z(a u;":g;?nr%amsmo Afo del Proceso
puntaj i (puntajes en %)
SERVICIO REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION 450% 2018 45,0%

Chat CPLT
s " {Te ayudo?

Esta satisfaccion se ve reflejada evaluando por el ejemplo; el resultado de la Encuesta de
opinién sobre Modernizacion del Servicio en el afio 2016, resultando notable la evaluacién
que realizan los usuarios respecto a la calidad de la atencion recibida observandose ese afio
un indice de satisfaccion de 88,30%. Este resultado, aunque mayor al del afio anterior de
83,82%, es consistente con lo observado los afios anteriores en que la satisfaccion ha sido
cercana al 80%. Sobre estos resultados destaca el positivo aumento en la satisfaccion del

usuario individual que se atendi6 a través de la plataforma web, donde existe un incremento
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de cerca de 15 puntos porcentuales, pasando de 60% de satisfaccion del afio anterior, a un
74,74% durante 2016. En relacion a los usuarios individuales presenciales y los
institucionales atendidos a través de la plataforma web, se observan similes resultados al afio
2015, conservando ambos tipos de usuarios, altos niveles de satisfaccion, 90,74% y 90,10%,

respectivamente.

IV. Conclusiones

En las ultimas décadas, Chile ha experimentado cambios profundos en los procesos de
Modernizacion del Estado bajo una mirada de Gobierno Abierto, teniendo efectos positivos
y otros con oportunidades de crecimiento para la mejora. En donde las instituciones Publicas
han tenido que cambiar el paradigma hacia una mirada de digitalizacién y acceso a la
informacidn, incorporacién de las tecnologias, transparencia, rendicién de cuentas y

participacién ciudadana.

A nivel internacional y en estas materias, Chile esta considerado con altos niveles por sobre
los paises de la region. Lo anterior, se produce bajo la promulgacion de diversas Leyes del
Estado que obligan a la Administracién y Gestidn Publica a realizar cambios profundos en
beneficio de las personas y sociedad civil; verbigracia la Ley 20.285 sobre Transparencia,
Ley 21.180 de Transparencia Digital del Estado, Ley 20.500 de Participacién Ciudadana,

entre otras.

El Estado chileno se ha ido modernizando paulatinamente en los servicios digitales y
tecnoldgicos como en el caso del Servicio de Registro Civil e Identificacion, donde este
organismo ha avanzado de forma importante en materia de digitalizacion, acceso en linea y

en los principios del Gobierno Abierto de manera eficiente y eficaz.

El Servicio de Registro Civil e Identificacion, avanza en las transformaciones digitales,
donde gestiona y utiliza estrategias accesibles hacia la ciudadania, creando con ello un nuevo
sello de valor publico con el derecho al acceso de la informacion, innovando en la toma de
decisiones y nuevos paradigmas para desarrollarse en conjunto con la sociedad civil en
mecanismos eficientes, seguros y faciles de utilizar, aumentando con ello los indices de
digitalizacion de la informacion, la transparencia, la participacion; y un poco mas lento, en

el ejercicio de rendicion de cuentas.
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Este organismo cuenta con varios tramites y servicios digitales que se pueden realizar en
linea, siendo muy pocos en los que aun se requiere la presencialidad de las personas en las
diferentes oficinas del pais. Posee, ademas numerosa informacion y registros en su base de
datos digitales que sirven para tomar decisiones en la Politica Publica Nacional, de acuerdo

a las necesidades de los ciudadanos.

Referente a la Transparencia, cumple fielmente con tiempo y forma en su Portal de
Trasparencia, plataforma web que posee informacion publica actualizada y fidedigna; donde
cualquier persona puede extraerla. Asi también, como ya se ha mencionado, es posible
solicitar informacién especifica que no se encuentra en el Portal sobre algun tema que se

requiera en particular, siempre y cuando la ley lo permita.

A lo anterior podemos concluir entonces, que la importancia de la transparencia se ejerce a
través de las distintas vias de la comunicacion, buscando siempre aumentar la confianza entre
quienes tienen relacion con el servicio, no solo sus usuarios particulares, sino también otros
organismos del Estado e instituciones. Con ello el Servicio de Registro Civil e identificacion
se ha transformado, tal vez sin quererlo; en la columna vertebral de informacion
gubernamental de nuestro pais. Aportando a ello de una manera seria, ordenada y
comprometida a través de un plan estratégico que se debe ir cumpliendo cada vez con mayor

ahinco bajo el alero de la digitalizacion de nuestro Gobierno Abierto.

En funcion a la Rendicidn de Cuentas, alin es una tarea pendiente que se debe trabajar, puesto
que los ciudadanos y la sociedad civil tienen el derecho a informarse y analizar las metas y
resultados propuestos por un tiempo determinado, pues asi se podra avanzar en la toma de
mejores decisiones en la politica publica empleada. Toda vez que el proceso de Rendicién de
Cuentas es un pilar fundamental para el fortalecimiento de una sociedad mas participativa en

asuntos de gestion publica.

De acuerdo a la Participacion, si bien es cierto, existen normativas, protocolos de
funcionamiento y acciones en el Servicio; se recomienda mejorar su difusién y/o publicidad
para que mas personas participen en la toma de decisiones, asi como también en el despliegue
territorial, no quedandose solamente en los grandes centros urbanos. De esta manera la
participacion aumentaria de manera mas activa e influiria en la toma de decisiones, el control

sobre las autoridades, la politica publica, el acceso a servicios y beneficios.
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Por otro lado, cabe mencionar que una de las dificultades de esta nueva politica publica recae
en la brecha digital, la poca alfabetizacion tecnolégica de algunos rangos etarios y el acceso

a internet en zonas rurales y alejadas entorpecen la conectividad.

Finalmente, es necesario mencionar que para este proceso se requiere de un cambio cultural
desde el Estado, los funcionarios y Sociedad Civil, tomando en cuenta que todos somos
responsables ya que el trabajo colaborativo nos hace ser mas eficaces y a la vez eficientes en
la implementacidn y cambios de una politica pablica centrada en los ciudadanos, en la mejora
de la calidad de vida; participando todos en el disefio, implementacién, ejecucion vy

evaluacion.
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MODULO 2: ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA.

|.- Introduccion

La Administracién y su Enfoque.

La administracion y gestion publica chilena se refiere al conjunto de instituciones y
organismos encargados de planificar, dirigir, coordinar y controlar la actividad publica del
pais. Estas entidades estan dirigidas por funcionarios publicos, rigiéndose por leyes y normas
establecidas por el Estado. En Chile, la administracion publica esta organizada en tres
niveles: el nivel central, el nivel regional y el nivel municipal. EI primero estd compuesto por
los ministerios y los servicios publicos, mientras que el segundo esta conformado por los

gobiernos regionales y el Gltimo por las municipalidades.

El objetivo principal de la administracion y gestion pablica es garantizar el bienestar y la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos y la sociedad civil; asi como promover el
desarrollo econémico y social del pais. Para ello, se establen politicas publicas y estrategias
que buscan mejorar la calidad de vida de los ciudadanos y el buen funcionamiento de las
instituciones. En los Ultimos afios este tema ha evolucionado, mostrando un Estado Moderno
enfocado en la digitalizacién de los procesos, la transparencia, la eficiencia y la participacién
ciudadana, credndose mecanismos para facilitar el acceso a la informacion publica de manera
oportuna y eficaz, promoviendo la rendicion de cuentas y mejorando la gestion de los
recursos publicos. Las reformas relativas al Sistema de la Alta Direccidn Pablica, la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacién y el conjunto de iniciativas desarrolladas en el
marco de la Agenda de probidad contra los conflictos de interés, el trafico de influencias y la
corrupcion; también han permitido elevar los estdndares de la administracion y gestion

publica.

Los desafios de un Estado Moderno implican desarrollar nuevas y mayores capacidades e
instrumentos de gestion, con el objetivo de avanzar hacia un cambio en la cultura burocratica
tradicional. En donde las sociedades modernas exigen cada vez mas y mejores Servicios,
generando un mayor desafio en las politicas publicas modernas, instalacion de nuevos
procesos tecnologicos; fortaleciendo y acercando la democracia y los servicios publicos a las

personas, en transparencia, tiempo real, eficacia, eficiencia, costos y diversidad tematica
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Actualmente existe un constante avance en la gestion publica respecto a la digitalizacion y
modernizacion del Estado, y que se encuentran presentes en la gestion del Registro Civil e
Identificacion Chileno, en adelante SRCel. Entendiéndose que las politicas publicas de la
digitalizacion han pasado a convertirse en el elemento central de la gobernanza institucional
y de la comprension en los cambios en la gestion de gobierno que van en directo beneficio

del desarrollo del pais.
I1.- Evolucion de la Administracion Publica.

La evolucion de la administracion pablica chilena ha sido un proceso continuo y dinamico,
qgue ha estado marcado por diferentes reformas y cambios a lo largo de su historia. A
continuacidn, se describen algunos de los momentos mas relevantes en la evolucion de la

administracion publica chilena:

1. Periodo colonial: Durante la época colonial, Chile estuvo bajo el dominio del Imperio
Espafiol y la administracién publica se estructuré en torno a la figura del gobernador,
quien ejercia el poder politico y administrativo en el territorio.

2. Independencia: Tras la independencia de Chile en 1818, se cre6 la Constitucion de
1822, la cual establecio la division de poderes y la estructura de la administracion

publica bajo la figura del presidente, ministros y gobernadores.

3. Siglo XIX: Durante el siglo XIX, la administracion publica chilena experiment6
importantes cambios, entre ellos, la creacion del Registro Civil e Identificacion en
1884, la creacion de la Contraloria General de la Republica en 1927; la cual se
encarg6 de supervisar la gestion de los recursos publicos y la fiscalizacion de la

administracion publica.

4. Reforma del Estado: En 1927, se inici6 un proceso de modernizacion de la
administracion pablica chilena, el cual buscaba mejorar la eficiencia y eficacia de los
servicios publicos. Esta reforma incluy6 la creacion del Ministerio de Hacienda, el

Ministerio de Obras Publicas y la creacion del Servicio Nacional de Salud, entre otros.

5. Dictadura militar o Gobierno militar: Durante este periodo (1973-1990), se

implementaron una serie de reformas en la administracion publica chilena, entre ellas,
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la creacion del Servicio Nacional de Aduanas, la Superintendencia de Pensiones y la
Superintendencia de Valores y Seguros, entre otros.

6. Transicion democratica: Con el retorno a la democracia en 1990, se inicié un proceso
de modernizacion y reforma de la administracion publica chilena, el cual incluyo la
creacion del Servicio Civil, la Agencia de Eficiencia Energética y la Agencia de
Sustentabilidad y Cambio Climatico, entre otros.

7. Proceso constituyente: Se impulsa tras las movilizaciones que derivaron en el llamado
a un “acuerdo por la paz social y la nueva constituciéon” firmado la tarde del 15 de
noviembre del 2019. Confeccion de la nueva constitucion politica que reemplazara a
la que actualmente vigente, se encuentra en proceso Yy serd ratificada a través de un

plebiscito que se realizara el dia 17 de diciembre del 2023.

La evolucion de la administracion publica chilena ha estado marcada por diferentes
momentos historicos y procesos de reforma que han buscado mejorar la eficiencia y eficacia
de los servicios publicos, y garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes de los
ciudadanos. A pesar de los avances, aun existen desafios pendientes en materia de

transparencia, participacion ciudadana y mejora continua de los servicios publicos en Chile.
I11.- Administracion y gestion publica en el Registro Civil e Identificacion de Chile.

El Registro Civil chileno, tiene su administracién y gestion publica enfocada en la
planificacién, direccion, coordinacion y control de la actividad publica relacionada con el
registro y la identificacion civil de la poblacién del pais. Actualmente se rige por la Ley de
Registro Civil, creada En julio de 1884, bajo el gobierno del Presidente Domingo Santa
Maria, la cual actualmente establece las normas y procedimientos para la inscripcién de actos

civiles y la entrega de documentos de identificacion.

Este servicio pertenece al Ministerio de Justicia y su direccion se encuentra a cargo de un
Director Nacional, quien es nombrado por el Presidente de la Republica y es responsable de
la planificacion y direccion de las politicas publicas; cuenta con una amplia red de oficinas a
nivel nacional, las cuales estan encargadas de la atencion al publico y la realizacion de
tramites relacionados con la inscripcion de actos civiles y la emision de documentos de

identificacion personal. Entre los actos civiles que se registran se encuentran principalmente:
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Nacimiento, matrimonio, defuncion, divorcio, cambio de nombre, adopcion vy

reconocimiento de paternidad.

En la actualidad el SRCel, se encuentra enfocado en mejorar la eficiencia, calidad y
transparencia, para ello se han implementado medidas como la automatizacion y
digitalizacion de los procesos, acompafiada de la modernizacion de la tecnologia,
desarrollando una plataforma digital que permite la realizacion de tramites en linea.
Asimismo, se ha implementado un sistema de evaluacion de la calidad de la atencién al
publico, que permite medir el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios

entregados, con el objetivo de mantener una mejora continua en su gestion.

Con todo, el SRCel ha evidenciado grandes transformaciones, que comenzaron a partir del
afio 2011, con particularidades como por ejemplo; la opcidn de obtener certificados en linea
a traves de su sitio web oficial. Esta iniciativa fue parte de un proceso de modernizacion

tecnoldgica que buscaba facilitar y agilizar los tramites de los ciudadanos.

Desde entonces, nuestros connacionales y extranjeros residentes pueden obtener en linea una
gran variedad de certificados emitidos por su sitio web oficial, como el certificado de
nacimiento, matrimonio, defuncidn, antecedentes y otros. La obtencion de estos certificados
en linea permite ahorrar tiempo y dinero, ya que pueden realizar el trdmite desde la
comodidad de su hogar u oficina, sin tener que acudir personalmente a una oficina del SRCel,
teniendo la misma validez legal que los certificados emitidos de manera presencial en sus

oficinas.

Dentro de las instituciones chilenas que mas han avanzado en el objetivo de modernizacion
del estado, el SRCel en su misién velar por la constitucién legal de la familia y registrar los
actos y hechos vitales que determinen el estado civil de las personas y la identificacion de
estas, proporcionando un servicio confiable, oportuno y cercano a la gente; ha logrado
mejorar continuamente la eficiencia y eficacia de su gestion a través de la infraestructura de
sus oficinas y suboficinas, oficinas mdviles, pagina web, totems y call center, a objeto de
asegurar su continuidad operativa en congruencia con el principio de continuidad del servicio
establecido. Como una medida de modernizacion del SRCel, la institucion ha
implementado una serie de actividades que buscan profundizar la difusion de sus

avances a través de jornadas ciudadanas, que corresponden a instancias de formacion
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ciudadana, mejorando el conocimiento y posicionamiento de este con el fin de
reconectarse con la ciudadania y alinearse con las nuevas narrativas digitales, acercando
a la poblacién las nuevas herramientas que dispone para los usuarios, enfocadas en la
realizacion de tramites de manera online. Lo anterior tiene por objetivo descongestionar las
oficinas del servicio y optimizar los tiempos de los usuarios. Incentivando el Nuevo Modelo
de Atencion Integral, mecanismo que busca facilitar el agendamiento de trdmites a través de

la pagina web y el call center del servicio.

La modernizacion del SRCel se justifica en buena medida por los desafios que implica un
sistema de digitalizacién, que otorga mayores grados de autonomia por parte de los usuarios.
En un Estado Moderno sera propio del desarrollo apuntar a la obtencion de la totalidad de
los certificados de forma digital si es que se cumplen algunas condiciones, uno de los grandes
desafios del SRCel.

V.- Probidad Publica.

En lo que concierne a la probidad publica, se puede mencionar que corresponde a un concepto
que se refiere a la integridad, honestidad, transparencia y responsabilidad en la gestién
publica. En Chile, la probidad publica es un principio fundamental en la administracion del
Estado y esta regulada por diferentes normas y leyes que buscan prevenir y sancionar la
corrupcion y el uso indebido de los recursos publicos.

Entre las principales normas que regulan la probidad publica en nuestro pais, se encuentran
la Ley N°18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado, y la Ley N°20.880, que establece la responsabilidad penal de las personas juridicas
en casos de corrupcion. Ademas, existen diversas instituciones encargadas de fiscalizar y
controlar el cumplimiento de las normas de probidad publica en Chile, entre ellas, la
Contraloria General de la Republica, el Consejo para la Transparencia, la Unidad de Analisis

Financiero y la Fiscalia Nacional Econdmica.

En los ultimos afios, la probidad publica ha sido un tema central en el debate publico nacional,
especialmente despues de diversos casos de corrupcion que han involucrado a autoridades
publicas y empresas privadas. En este contexto, se han implementado diversas iniciativas

para fortalecer la probidad publica y prevenir la corrupcion, como la creacion de la Ley de
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Lobby, la obligacion de los funcionarios publicos de declarar sus intereses y patrimonio, y la

implementacién de sistemas de transparencia y acceso a la informacion pablica.

Sobre probidad en la funcion publica y prevencion de los conflictos de intereses, se establece
la ley N° 20.880, que regula la conducta funcionaria intachable, un desempefio honesto y leal
de la funcion o cargo con preeminencia del interés general sobre el particular. En donde existe
conflicto de intereses en el ejercicio cuando concurren a la vez el interés general propio del
ejercicio de las funciones con un interés particular, sea 0 no de caracter econdmico, de quien
ejerce dichas funciones o de los terceros vinculados a él determinados por la ley, o bien
cuando concurren circunstancias que le restan imparcialidad en el ejercicio de sus
competencias. Todo aquel que desempefie funciones publicas, cualquiera sea la calidad
juridica en que lo haga, deberé ejercerlas en conformidad con lo dispuesto en la Constitucion

y las leyes, con estricto apego al principio de probidad.

La inobservancia del principio de probidad acarreara las responsabilidades y sanciones que
determinen la Constitucion o las leyes, segun corresponda. Para el debido cumplimiento del
principio de probidad, esta ley determina las autoridades y funcionarios que deberan declarar
sus intereses y patrimonio en forma publica, en los casos y condiciones que sefiala. Asi
también, esta ley determina los casos y condiciones en que esas autoridades delegaran a
terceros la administracion de ciertos bienes y establece situaciones calificadas en que deberan
proceder a la enajenacion de determinados bienes que supongan conflicto de intereses en el

ejercicio de su funcion publica.

De los sujetos obligados y del contenido de la declaracion de intereses y patrimonio se
encontraran obligados a realizar una declaracion de intereses y patrimonio, en los términos

que indica esta ley, las siguientes personas:

1. El Presidente de la Republica, los ministros de Estado, los subsecretarios, los
intendentes, los gobernadores, los secretarios regionales ministeriales, los jefes

superiores de servicio, los embajadores, los ministros consejeros y los consules.

2. Los consejeros del Consejo de Defensa del Estado, del Consejo Directivo del Servicio
Electoral, del Consejo para la Transparencia, del Consejo de Alta Direccion Publica,
del Instituto Nacional de Derechos Humanos y del Consejo Nacional de Television.
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10.

Los integrantes de los Paneles de Expertos o Técnicos creados por las leyes N°19.940,
N°20.378 y N°20.410.

Los alcaldes, concejales y consejeros regionales.

Los oficiales generales y oficiales superiores de las Fuerzas Armadas y niveles

jerarquicos equivalentes de las Fuerzas de Orden y Seguridad Publica.
Los defensores locales de la Defensoria Penal Publica.

Los directores o las personas a que se refieren los incisos tercero, cuarto y quinto del
articulo 37 de la ley N°18.046, sobre Sociedades Anénimas, y los directores y
gerentes de las empresas publicas creadas por ley y de las sociedades en que el Estado
tenga participacion accionaria, aun cuando la ley sefiale que es necesario
mencionarlas expresamente para quedar sujetas a la regulacion de otras leyes, tales
como Television Nacional de Chile, la Empresa Nacional de Mineria, la Empresa de
Ferrocarriles del Estado, la Corporacion Nacional del Cobre de Chile y el Banco del
Estado de Chile.

Los presidentes y directores de corporaciones y fundaciones que presten servicios o
tengan contratos vigentes con la Direccién Administrativa de la Presidencia de la
Republica, sea que perciban o no una remuneracion, y los directores y secretarios
ejecutivos de fundaciones, corporaciones o0 asociaciones reguladas en el decreto con
fuerza de ley N°1, del afio 2006, del Ministerio del Interior, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la ley N°18.695, organica constitucional de

Municipalidades.
Los funcionarios que cumplan funciones directas de fiscalizacion.

Las deméas autoridades y personal de planta y a contrata, que sean directivos,
profesionales y técnicos de la Administracion del Estado que se desempefien hasta el
tercer nivel jerarquico de la respectiva planta de la entidad o su equivalente. Para
establecer la referida equivalencia debera estarse al grado remuneratorio asignado a
los empleos de que se trate y, en caso de no tener asignado un grado, al monto de las

respectivas remuneraciones de caracter permanente.

30



11. Las personas contratadas a honorarios que presten servicios en la Administracion del
Estado, cuando perciban regularmente una remuneracion igual o superior al promedio
mensual de la recibida anualmente por un funcionario que se desempefie en el tercer

nivel jerarquico, incluidas las asignaciones que correspondan.
12. Los rectores y miembros de las juntas directivas de las universidades del Estado.

La declaracién de intereses y patrimonio deberd efectuarse dentro de los treinta dias
siguientes de la fecha de asuncion del cargo. Ademas, el declarante debera actualizarla
anualmente, durante el mes de marzo, y dentro de los treinta dias posteriores a concluir sus
funciones. La declaracion sera publica, sin perjuicio de los datos sensibles y datos personales
que sirvan para la individualizacion del declarante y su domicilio, y revestira, para todos los
efectos legales, la calidad de declaracion jurada. Adicionalmente, los sujetos obligados a
efectuar declaracién de intereses y patrimonio podran declarar voluntariamente toda otra

posible fuente de conflicto de intereses, distinta a la que se detalla en este articulo.

El jefe superior del servicio, o quien haga sus veces, tendra el deber de verificar que todos
los sujetos obligados bajo su dependencia efectlien oportunamente la declaracion de intereses
y patrimonio y sus respectivas actualizaciones. Asimismo, debera remitir a la Contraloria
General de la Republica, en la forma que disponga el reglamento, las declaraciones de
patrimonio e intereses efectuadas por declarantes de su servicio e informarle de las
infracciones a la obligacién de realizar dichas declaraciones, dentro de los treinta dias
posteriores a aquel en que tome conocimiento de aquellas; donde el registro civil e

identificacion no esta ajeno a este procedimiento.
V.- Ley del Lobby

Otra medida positiva que genera un avance en los nuevos desafios de la administracion y
gestién publica, corresponde a la Ley del Lobby, ley chilena promulgada el 28 de abril de
2014, y que tiene por objetivo regular las actividades de lobby que realizan distintos actores
en relacion con el Estado, incluyendo a empresas, organizaciones no gubernamentales,

sindicatos, entre otros.

Establece la obligacion de inscribir en un registro pablico a todas las personas naturales o

juridicas que realicen actividades de lobby en Chile, y define como actividad de lobby a toda
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gestion o actividad tendiente a influir en la tramitacion, aprobacion, rechazo o modificacion

de decisiones o resoluciones de los 6rganos de la Administracion del Estado.

Ademas, la Ley del Lobby establece obligaciones de transparencia y publicidad para los
inscritos en el registro, quienes deben presentar informes periodicos sobre sus actividades de
lobby y los recursos que han destinado para ello. Asimismo, se establecen sanciones para
quienes incumplen las disposiciones de la ley, las que pueden ir desde multas hasta la
suspension de la inscripcion en el registro. La Ley del Lobby busca promover la
transparencia y la ética en las relaciones entre los distintos actores que se relacionan con el
Estado, y prevenir posibles conflictos de interés o influencias indebidas en la toma de
decisiones publicas. Desde su promulgacion, la Ley ha sido aplicada en diversas situaciones,
como en la tramitacion de proyectos de ley o en la toma de decisiones de organismos
publicos, y ha sido evaluada positivamente en términos de su impacto en la transparencia y
el fortalecimiento de la institucionalidad publica.

Dentro de las materias reguladas por la ley podemos mencionar las siguientes:

1. Elaboracién, dictacion, modificacién, derogacion o rechazo de actos administrativos,

proyectos de ley y leyes, y también de las decisiones que tomen los sujetos pasivos.

2. Elaboracién, tramitacion, aprobacion, modificacion, derogacién o rechazo de
acuerdos, declaraciones o decisiones del Congreso Nacional o sus miembros,

incluidas sus comisiones.

3. Celebracion, modificacion o terminacion a cualquier titulo, de contratos que realicen

los sujetos pasivos y que sean necesarios para su funcionamiento.

4. Disefio, implementacion y evaluacion de politicas, planes y programas efectuados por

la autoridad.

Dentro de la actividad regulatoria que se enmarca en cumplimiento normativo de la ley, el
Registro civil, mantiene a través de su sitio web, una plataforma que le permite gestionar las
audiencias, viajes y donativos, efectuados en conformidad de la ley N° 20.730 por los sujetos
pasivos y activos inscritos en los registros de lobbistas y gestores de intereses de los servicios
de la Administracion Central. Este registro se actualiza automéaticamente con la inscripcion

voluntaria de las audiencias o reuniones que sostenga una autoridad o empleado publico del
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SRCel y que haya sido designado previamente como sujeto pasivo o activo en el marco de la
ley, y el primer dia habil de cada mes para aquellos sujetos activos que, sin inscribirse en
forma previa, hayan sostenido reuniones con autoridades reguladas por la ley del lobby.

Permitiendo de esta forma evitar caos, desordenes y multas por el incumplimiento de la ley.
VI.- Ley de Transformacion Digital del Estado.

Publicada a fines de 2019 y actualmente en fase de implementacion, la Ley 21.180 de
Transformacion Digital del Estado impone un importante desafio para los trabajadores del
sector publico: convertirse en agentes activos de su implementacion. Mas alla de una simple
incorporacion de tecnologia y digitalizacion de procesos, la Transformacion Digital del
Estado apunta a modificar su modelo y cultura organizacional en pos del beneficio de la
ciudadania. En este sentido, agrega valor a los usuarios al permitirles realizar sus tramites

en linea de forma rapida y transparente, dejando atras procesos engorrosos.

Afortunadamente, la Ley que regula este tema en Chile ya es una realidad, y hay avances que

asi lo demuestran.

La Ley 21.180 de Transformacién Digital del Estado, que -entre otras- modifica la ley 19.880
sobre procedimientos administrativos, empezd su tramitacion el afio 2018, publicandose
oficialmente en noviembre de 2019. Su objetivo: impulsar que el ciclo completo de los
procedimientos administrativos de todos los érganos de la administracion del Estado se
realice en formato electronico. Un tema que, sin duda, incita a los organismos publicos a
contar con funcionarios y jefaturas preparadas para efectuar una adecuada implementacion.
El Servicio de Registro Civil e Identificacion es uno de los organismos con mayores avances
y cambios de paradigma en este sentido, de acuerdo a todos los tramites y funciones que se

realizan actualmente en este.

El estallido social y la pandemia afectaron el presupuesto y plazos de implementacion de esta
ley, el cual era en un principio de cinco afios desde su publicacion (hasta el 11 de noviembre
de 2024). Sin embargo, la norma establecia que la entrada en vigor era 180 dias después de
publicarse el altimo de los reglamentos, lo que fue en 11 de diciembre de 2021, quedando el
9 de junio de 2022 como fecha de entrada en vigencia de la Ley, pero permaneciendo el

mismo plazo de implementacién hasta 2024.
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La Ley de Transformacion Digital tiene seis ejes:

A. Comunicaciones oficiales electrénicas.

B. Notificaciones electronicas.

C. Ingreso de solicitudes electronicas.

D. Procedimientos y Expedientes electronicos.

E. Digitalizacion de documentos, e Interoperabilidad. La interoperabilidad consiste en
que los medios electrénicos interactien y operen entre si al interior de la

administracion.

Los 6rganos de la administracion del Estado estan divididos en tres grupos con plazos

diferentes para la implementacion de las fases:

A. Ministerios, Servicios publicos centrales, FF.AA y de Orden y Seguridad Publica,

Delegaciones presidenciales regionales y provinciales.
B. Gobiernos regionales y algunos municipios.
C. Resto de los municipios.

Durante este afio, los 6rganos del Grupo A se encuentran en la Fase 1, que consiste en la
implementacion y registro de las comunicaciones oficiales electronicas. En esta etapa, la
plataforma transversal provista es la de comunicaciones oficiales del Estado, DocDigital, que
reemplaza a las oficinas de partes fisicas. La idea es que los Organos adopten estas
herramientas transversales sin invertir en altas sumas de dinero para la implementacion
basica de la Ley. También se esta desarrollando una plataforma de notificaciones donde todas
las personas tendran un Domicilio Digital Unico con una casilla Gnica asociada a su RUN o

RUT, segun se trate de personas naturales o juridicas.
VI1.- Conclusiones.

Las instituciones tanto formales como informales constituyen un rol determinante y
fundamental en el resultado econdmico de las sociedades. Caracteristicas tales como ausencia
de corrupcién, falta de ineficiencias burocréaticas, proteccion de derechos de propiedad y

marco juridico apropiado son fundamentales para explicar el desarrollo econémico. En este
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sentido, la creencia contemporanea consta en que gran parte de la eficiencia de los Estados,
y de las sociedades, esté sujeta a la calidad de instituciones que éstos disefien, sostengan y
modernicen. Por ello son las instituciones quienes generaran los incentivos necesarios para
la innovacidn tecnologica y el avance en pos de la igualdad de oportunidades dentro de una

sociedad.

El mayor desafio actual y fundamental para la mejora de los servicios del Estado, es que los
funcionarios o jefaturas del sector publico profundicen en los aspectos técnicos y normativos,
especialmente en los alcances e implicancias de La Ley de Transformacion Digital, con el
fin de que sean ellos gestores e impulsores de su implementacion. La transformacién digital
es fundamental, porque toda la estrategia futura y la supervivencia de las instituciones tienen
que ver con la tecnologia; y entender la evolucidn que se tiene que hacer implica que seamos
capaces de comunicarnos todos a un nivel estratégico. El disefio y la institucionalidad
regulatoria son centrales para poder hacer frente a un entorno tecnolégico dindmico y
convergente. Siendo el SRCel, una de las instituciones chilenas que mas ha avanzado en el
objetivo de modernizacion del estado, logrando mejorar continuamente la eficiencia y
eficacia de su gestion, a objeto de asegurar su continuidad operativa en congruencia con el
principio de continuidad del servicio establecido. Asumiendo que el cambio actual no es solo
tecnoldgico, sino que también involucra eventuales nuevos procesos intra instituciones,
perfiles de usuarios y gestion del cambio. Hoy existe una transicion entre lo actual y lo nuevo
que es un proyecto de cambio que debe ser visto desde el gobierno. Primando el beneficio a
la ciudadania, siendo la probidad un principio fundamental en la administracion publica
chilena, y su cumplimiento es clave para garantizar una gestion ética, transparente y eficiente
de los recursos publicos. La existencia de normas y organismos de control contribuyen a

fomentar una cultura de transparencia y responsabilidad en la gestion pablica en Chile.
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MODULO 3: PRESUPUESTO Y GASTO PUBLICO.

l.- Introduccién

Uno de los temas trascendentales y de vital importancia para cualquier pais y su gobierno es
el Presupuesto Publico, compuesto por ingresos y gastos; pilar fundamental para poder llevar
a cabo el programa de una administracion publica, cuyo fin principal es satisfacer las
necesidades de la sociedad en general, en dmbitos tan importantes como lo son: salud,

seguridad, educacion, prevision, trabajo, cultura, medio ambiente, entre otras.

Este presupuesto surge para las necesidades de las personas y se debe tener especial
preocupacion en su elaboracién, debe cumplir con un ciclo presupuestario adecuado en el
cual se puedan llevar a cabo las politicas publicas de cada administracion con eficiencia,
eficacia, transparencia, probidad y junto con esto, estar sujeto sin restriccion alguna al control
de la correcta utilizacién de los recursos (Gastos), ademas de cumplir con la normativa legal
de cada pais, para la construccion y control del mismo.

El Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile, como organismo del sector publico
no esta exento de esto, toda vez que debe cumplir un rol importante en el sistema publico y
satisfacer las necesidades especificas de la ciudadania en el sector en el cual se encuentra
inmerso y que, en el tltimo tiempo ha experimentado cambios profundos en la modernizacion
del Estado, principalmente a través de la digitalizacion de sus procesos y tecnologias de la

informacion, buscando siempre una mejora continua y dando valor a sus procedimientos.
I1.- Presupuesto Publico

El presupuesto publico es una estimacion financiera de los ingresos y gastos anuales de las
instituciones del Sector Publico, para poder cumplir con los compromisos del gobierno para
cada sector y cartera de trabajo (Ministerios y Servicios). Para la elaboracion del presupuesto
se solicita a todos los interesados, tales como, ciudadanos, instituciones de la sociedad civil
y organismos del Estado; un exhaustivo andlisis, formulacion, consultas, discusion y sancion

para poder elaborar el presupuesto por un periodo de un afo.

Este presupuesto en particular compatibiliza los recursos disponibles con el logro de

objetivos y metas definidas y que van en directo beneficio de la ciudadania.
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La estructura de un Presupuesto se compone de algunos conceptos fundamentales definidos
en el Decreto N° 1.256 de 1990, del Ministerio de Hacienda, y se ordenan por Clasificacion

Institucional y Clasificacion Presupuestaria.

La Direccién de Presupuestos de Chile (DIPRES), es la responsable de la elaboracion del
presupuesto consolidado de todos los organismos del sector publico de Chile (24 ministerios
y 850 servicios publicos), generando con esta informacion un Proyecto de Ley de
Presupuestos, el que una vez aprobado en el Congreso de la Republica, promulgado por el
Ejecutivo o Presidente de la Republica y publicado en el Diario Oficial, pasa a ser Ley de

Presupuestos para el afio siguiente.

Este presupuesto publico, corresponde a un documento de caracter oficial y que contiene la
totalidad de los ingresos y gastos que debera ejecutar el Gobierno de turno o las entidades

del sector publico que lo conforman para asi satisfacer las necesidades sociales del pais.

El presupuesto publico como instrumento de gestion es el encargado de mostrar a la sociedad
el destino de los recursos de un periodo determinado, (anual) en donde cada organismo en su
planificacion y posterior promulgacion de la ley, permite que la ciudadania conozca en donde

esta el énfasis, respecto de sus ingresos y gastos de gestion.

El presupuesto publico se elabora siguiendo etapas establecidas en su conformacion y por lo

tanto, los ciclos presupuestarios que debe seguir son los siguientes:

1. La formulacion:

En Julio del afio anterior se inicia la preparacién de iniciativas de acuerdo con los
compromisos anunciados por el gobierno y los productos estratégicos que se busca llevar a
cabo en cada institucidn, lo que conlleva a un andlisis detallado por parte de las instituciones
publicas, en conjunto con expertos externos, autoridades de gobierno y del Congreso
Nacional. En esta misma etapa, el Ministerio de Hacienda evalta el cumplimiento de los
resultados de los programas (Se denomina “programa” a la subdivision de los capitulos,
conteniendo las funciones u objetivos especificos que se encuentran dentro de los presupuestos
de los organismos publicos) del presupuesto anterior y analiza los indicadores de desempefio
de cada una de las instituciones publicas. Esta informacion es el marco de gastos iniciales

(marco presupuestario), el que considera aquellos gastos obligatorios por ley o por contrato
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y la continuidad de programas con evaluacion satisfactoria. En base a los compromisos del
gobierno, todas las instituciones del Sector Publico presentan al Ministerio de Hacienda sus
propuestas tanto para ampliar programas exitosos como para crear nuevos programas, las que
postulan a un fondo comin concursable. Tras un proceso de analisis y discusion técnica de
las propuestas de parte del Ministerio de Hacienda, el Presidente de la Republica realiza una
revision y se define el proyecto de presupuesto para cada institucion.

El 30 de septiembre, a mas tardar, el Ministerio de Hacienda concluye la elaboracion del
Proyecto de Ley de Presupuestos, el que es firmado y enviado por la Presidencia de la
Republica al Congreso Nacional.

2. Discusién y Aprobacion

En los primeros dias de octubre, tras la presentacion sobre el Estado de la Hacienda Publica
del Ministro de Hacienda; los parlamentarios comienzan a estudiar los presupuestos
presentados por el Ejecutivo para las instituciones publicas. Para esto, el Congreso Nacional
designa una Comision Especial Mixta de Presupuestos, formada por el mismo namero de
diputados y senadores. Esta comision se divide en 5 subcomisiones, cada una de las cuales
analiza los presupuestos de un conjunto de Ministerios. La Comision Especial Mixta recibe
los informes de las subcomisiones correspondientes sobre las propuestas para cada ministerio,
las que luego de ser sometidas a votacién aportan los datos para el informe final que se entrega
a la Camara de Diputados, la que luego despacha el Proyecto al Senado. En caso de existir
discrepancias entre los proyectos aprobados por la Camara y el Senado, estos son nuevamente
sometidos a una Comisién Mixta para su resolucion. Durante el proceso de tramitacion
legislativa se pueden modificar al proyecto original del Ejecutivo, ya sea por indicaciones del
mismo o como resultado de las votaciones en las distintas etapas de tramitacion legislativa,
donde los parlamentarios sélo tienen atribuciones para reducir las obligaciones de gastos
propuestas por el Ejecutivo y que no estan determinados por leyes permanentes. EI 30 de
noviembre vence el plazo para que el Congreso despache el proyecto de ley, tras lo cual el

Presidente de la Republica promulga la Ley de Presupuestos del Sector Publico.
3. Ejecucion

El 1° de enero del afio siguiente entra en vigencia la Ley de Presupuestos, iniciandose asi el
trabajo para la ejecucion de los programas comprometidos por cada una de las instituciones
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pubicas que conforman el Estado. Esta fase consiste en la entrega mensual de los recursos
presupuestarios a las instituciones, actualizacion del presupuesto inicial, mediante los decretos

de modificacion presupuestaria, y registro de los ingresos y de los gastos a nivel agregado.

4. Evaluacion

Esta fase contempla el proceso de andlisis y evaluacion de la implementacion presupuestada
del periodo anterior, por ministerio e instituciones, el cual incorpora la informacién

presupuestada del gasto y gestion a nivel agregado.

5. Control

La ejecucion del gasto esta sujeta al control legal y reglamentario que corresponde ejercer a
la Contraloria General de la Republica (CGR), en su rol fiscalizador y auditor de las cuentas
del Estado. Esta etapa verifica si un gasto determinado se ajusta 0 no a la normativa, leyes y
reglamentos vigentes, disponiendo las eventuales investigaciones, sanciones y denuncias que

correspondan al Ministerio Publico.

La ley del presupuesto se puede observar desde variados puntos de vista, enfocada en los
ingresos y gastos que se ejecuten se debe procurar siempre estar, de por si, enmarcados en ella

y, por ende, los recursos ser destinados exclusivamente para los fines que la ley determina.

Desde un enfoque econdmico, el presupuesto en su ejecuciéon debe estar enfocado a las
necesidades expansivas 0 incluso contractivas a proposito del momento coyuntural
econdémico que requiera una toma de decision puntual para tales efectos, logrando un
equilibrio o superavit; evitando un déficit, lo cual se traduce literalmente a que el presupuesto
publico es determinante en el contexto macroecondmico del pais, ya que afecta de modo

directo a todos los agentes del mercado econémico.

Finalmente, desde un enfoque politico, la ley de presupuesto es la que representa la
materializacion de las prioridades que tiene el poder ejecutivo, en el &mbito econdémico y
social, que se encuentran principalmente plasmados en el programa del gobierno de turno. El
presupuesto, con este enfoque politico, es el medio por el cual se persiguen los fines a cumplir
por la administracion del Estado y es por esto que la planificacion es esencial para que sea

coherente con los objetivos del programa, a su vez es una herramienta clave para perseguir
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los objetivos estratégicos que traza el poder ejecutivo, respecto de cada sector u organismos
que componen el sector publico.

I11. Gasto Publico:

Definicion de gasto publico: “Cantidad de dinero que gasta la Administracion para satisfacer

las necesidades de los ciudadanos.”

Gasto Publico y Rendicion de Cuentas (PEFA) es el nombre para el diagndstico realizado
bajo la metodologia (Public Expenditure and Financial Accountability). La metodologia
PEFA es un lineamiento para evaluar la situacion en la que se encuentra el sistema de gestion

financiera publica del gobierno central o de un gobierno sub-nacional.

El PEFA compara la situacion de la gestion financiera publica del gobierno central o de un
gobierno sub-nacional con las buenas practicas internacionales. En otras palabras, evalla si el

sistema de gestion financiera cumple con ciertos requisitos basicos, no si funciona bien o mal.

La evaluacién es promovida y hecha por el Secretariado PEFA, conformado por el Banco

Mundial, FMI, Ministerio de Economia de Suiza (SECO) entre otras instituciones.

El Programa de Gasto Publico y Evaluacion de la Gestion Financiera, (PEFA, por sus siglas
en inglés) comenz6 como un instrumento para armonizar la evaluacion de la Gestion de las
Finanzas Publicas entre todas las organizaciones asociadas. Es una herramienta avalada por
organismos internacionales como el Fondo Monetario Internacional, Banco Mundial, Banco
Interamericano de Desarrollo y organismos europeos. Es una metodologia probada y
supervisada en su aplicacion, que comparte mejores practicas a nivel mundial y esta

especializada en la evaluacion de la gestion financiera.

Uno de los lugares donde mas evaluaciones PEFA se han hecho ha sido Pera. Limberg Chero,
experto PEFA y coordinador de 16 evaluaciones entre 2011 y 2018, menciona que lo mas
relevante para los ciudadanos es lo que viene luego del PEFA: la ejecucion de planes de
accion que permiten hacer mejoras a la forma en que se usan los recursos en el gobierno, de

manera que garanticen una cada vez mejor entrega de servicios a los ciudadanos.

El gasto o inversion social segun la OCDE (La Organizacion para la Cooperacion y el

Desarrollo Econdmicos) hace referencia a todos los recursos econdmicos que el Estado
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destina para lograr una igualdad de oportunidades y una calidad de vida minima entre todos
sus ciudadanos, poniendo especial énfasis en los hogares de bajos ingresos, ancianos,
discapacitados, enfermos, desempleados y jovenes. Asi, entre las necesidades bésicas que
trata de cubrir el gasto publico social, figuran la alimentacion, la salud basica, la educacion,
la justicia o la vivienda. Las ayudas, sin embargo, no tienen por qué llegar Gnicamente en
forma de prestaciones en efectivo, sino que también puede tratarse de bienes y servicios, en

especies o exenciones fiscales.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) expresa el gasto
social como un porcentaje del Producto Interno Bruto (PIB). Para su célculo toma en

cuenta cualquier inversion con un fin social, publica o privada, incluyendo el impacto de los

impuestos directos e indirectos y las exenciones tributarias. Segln datos de 2018, Francia es
el pais miembro de la OCDE que mas recursos destina al gasto social, con mas de un 31%
del PIB. La mayoria de los Estados que conforman la Unién Europea reflejan un gasto
superior al 20%, con la excepcion de Paises Bajos, donde al contrario que el resto de paises,
el gasto social no crecié al mismo ritmo que el PIB. Estados Unidos, Corea del Sur, Chile y

México, también destinan menos de una quinta parte de su PIB a fines sociales.

En las Gltimas décadas el gasto social ha ganado importancia en los presupuestos de los
diferentes Gobiernos, verbigracia; en Espafia paso de alrededor de un 4% en 1965 a un 24%
a comienzos de siglo. Sin embargo, la crisis econdmica de 2008 frend el aumento de la
inversion social, sobre todo en el sur de Europa. Actualmente con la reciente pandemia
(COVID 19) que ha causado estragos entre las clases mas humildes, este tipo de gastos se
hacen extremadamente necesarios, aunque el debilitamiento de las arcas publicas

compromete la inversién social.
Tipos de Gasto Publico:
Basado en la clasificacion econdmica del gasto del Fondo Monetario Internacional (FMI).

1. Remuneracion Empleo Pablico:

Son los gastos realizados por concepto de pago de remuneraciones y de aportes del

empleador para el pago de todos quienes se encuentran trabajando.
2. Gastos de soporte:
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Son los gastos realizados por concepto de compra de bienes de consumo y servicios
no personales necesarios para el cumplimiento de las funciones y actividades de la

administracion y servicios del Estado.

3. Beneficios, Subsidios y Donaciones:

Son los gastos asociados a:

= Prestaciones previsionales.

= Subsidios y Donaciones (corresponden a transferencias corrientes, que no
representan la contraprestacion de bienes y servicios, y cuyos valores no son
devueltos por los beneficiarios).

4. Inversién Publica:

Son los gastos asociados a:

= Transferencias de capital destinado a gastos de inversion o a la formacion de
capital.

= Desembolsos financieros destinados al sector privado, publico y externo, que no
suponen la contraprestacion de bienes o servicios, y cuyo valor no es devuelto
por los beneficiarios.

= Adquisicion de Activos no Financieros destinados a la formacién de capital y

compra de activos fisicos existentes.

1V. Rendicién de Cuentas:

Para comprender lo que es una rendicién de cuentas y entender su efecto, utilidad y fin es

necesario conocer un concepto basico como el que se detalla:
¢ Qué es una cuenta?

Es un informe detallado de ingresos, egresos y/o traspasos, y de cdmo se ejecutan y/o usan
los recursos por quién los recibid y que debe contener la documentacion que comprueba,
sustenta o acredita las operaciones respectivas y que se entrega al otorgante de los recursos

para que este los revise y controle conforme a la normativa vigente.

En lo cotidiano, tiene que ver con el cumplimiento de un encargo y que involucra una

transaccion en dinero y que queda respaldada con la tarea ejecutada, lo que se gasto y el
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vuelto, con este proceso tan simple y con el respaldo del procedimiento, se puede realizar

una revision del proceso y atestar su conformidad y satisfaccion o no.

En el ambito pablico, segln el cientista politico Andreas Schedler, la rendicion de cuentas es
un conjunto de modalidades de control, contrapeso y supervision que los gobernantes,
funcionarios y agentes privados utilizan en la gestion de recursos publicos, con el fin de
mejorar el desempefio y los resultados de los gobiernos y garantizar a todos los ciudadanos

el cumplimiento de sus derechos.

En Chile la entidad encargada por ley de exigir, controlar, revisar y dictaminar sobre una
rendicion de cuentas es la Contraloria General de la Republica (CGR) y es ésta, la que fija

las normas sobre procedimientos de Rendicion de Cuentas.

Conforme al articulo N°98 de la Constitucion Politica de la Republica de Chile, la CGR
fiscaliza el ingreso y la inversion de los fondos del fisco, de las municipalidades y de los

demas organismos y servicios que determinen las leyes.

Estas rendiciones pueden ser en expediente fisico (en papel), con respaldo de ingresos, egresos,
traspasos, certificados de registro de personas juridicas receptoras de los fondos publicos (Ley
N°19862) u otra documentacion que esa alta reparticion estime conveniente; o bien puede ser
de manera electrdnica a través del Sistema de Rendicion Electronica de Cuentas (SISREC) que
es una herramienta informatica y gratuita que la CGR puso a disposicion de los servicios
publicos y entidades privadas para que efectlen rendicion de cuentas de la ejecucién de los

recursos publicos entregados utilizando documentacion electrénica digital.
V.- Presupuesto y Gasto Publico en el Registro Civil e Identificacion de Chile:

El Registro civil como una institucion de administracion publica dependiente del Ministerio
de Justicia y Derechos Humanos, afio a afio para cumplir con su mision de: “ser el servicio
publico que hace posible a las personas demostrar su identidad, acreditar hechos y
actos significativos en sus vidas, proporcionando un servicio confiable, oportuno y
cercano a la gente”, debe cumplir con una estricta planificacion para formular de manera
correcta y lo més real posible, las necesidades de acuerdo a los requerimientos existentes,
para que de esta manera reciba a través de la ley de presupuestos aprobada por el legislativo

y promulgada por el ejecutivo, los recursos necesarios para el desarrollo de sus actividades.
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Cabe hacer presente que, en la Cuenta Publica Participativa del Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos del afio 2022, y Cuenta Pablica del afio 2021 del Servicio de Registro Civil

e Identificacion, se da a conocer que dentro de sus objetivos estratégicos principales destacan:

1. Mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios y usuarias, respecto de la cobertura,
acceso, oportunidad y calidad en la generacion y entrega de los distintos productos Yy

servicios.

2. Fomentar el uso de la atencién virtual, a través del desarrollo de nuevos servicios no

presenciales.

3. Generar alianzas estratégicas con otros organismos e instituciones, creando sinergias que

permitan mejorar la entrega de los servicios a los usuarios y usuarias.

4. Mejorar continuamente la seguridad y disponibilidad de nuestros datos a través de la

incorporacion permanente de tecnologias de la informacion.

Ademas de sefialar como una de sus prioridades la implementacién y acceso a nueva
infraestructura, dando impulso a la atencion de publico mediante plataformas digitales,
proyectando que se instalardn 105 nuevos totems de atencion automatizada, que se suman a
la red de 195 equipos ya existentes en el pais, de tal modo de agilizar los tramites mas
sencillos requeridos en las oficinas, ademas de fortalecer el desarrollo y soporte del sitio web,
demostrando con esto lo crucial que es para este servicio publico contar con el presupuesto
fiscal necesario para poder cumplir con su objetivo de digitalizacion de la informacion, de
tal manera de satisfacer las necesidades de los usuarios de forma rapida, eficiente, moderna,

segura y de calidad.
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MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS PARTIDA - 10
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Servicio de Registro Civil ¢ Identificacién (01) 7
\PROGRAMA - 01
Suh- ~ » Meoneda Naclonal
Titale item Askg. Desominaciones Glesa N Miles de $

INGRESOS 181.202.016

06 RENTAS DE LA PROPIEDAD 22166
01 Arriendo de Actives No Financieros 22166

07 INGRESOS DE OPERACION 181.096.662
02 Venta de Servicios 181.096.662

08 OTROS INGRESOS CORRIENTES 83.168
0l Recuperaciones y Reembolses por Licencias Médicas 10

9”9 (Otros 83158

1 RECUPERACION DE PRESTAMOS 10
10 Ingresos por Percibir 10

15 SALDO INICIAL DE CAJA 10
GASTOS 181.202.016

21 GASTOS EN PERSONAL [ )] 64.829.499
n BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO o 105.076.199
25 INTEGROS AL FISCO 8811007
0 Impuestos 8810997

9 Otros Integros al Fisco 10

29 ADQUISICION DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 1.740.311
03 Vehiculos Jn2sn

L] Mohiliario y Otrox 460.493

05 Migquinas y Equipos M

06 Equipos Informiticos 56.126

07 Programas Informaticos 833393

k)| INICIATIVAS DE INVERSION 74499
02 Proyectos T4.9%

M SERVICIO DE LA DEUDA 10
07 Deudn Flotante 10

Servicio de Registro Civil e Identificacion Servicio de Registro Civil e Identificacion (01) PROYECTO DE LEY DE PRESUPUESTOS
ANO 2023. Gob.cl. Recuperado el 04 de junio de 2023 de https://www.dipres.gob.cl/597/articles-289492_doc_pdf.pdf
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De esta manera podemos analizar el presupuesto del Servicio de Registro Civil e
Identificacion de Chile aprobado para el afio 2023 y sefialar que los ingresos de operacion
provienen en un 99% por la venta de servicios que se realizan a través de sus plataformas
digitales tales como certificados de nacimientos, matrimonios, de antecedentes, etc; los que
pueden ser adquiridos a través de su pagina web. Con ello el efecto de la digitalizacion y la
inversion de recursos por parte de este servicio publico en esta materia; quedan demostrados
en los gastos del presupuesto aprobado, desglosando que el 35% de estos corresponde a
personal (Remuneraciones) y el 65% de estos destinados a ser ejecutados en funcionamiento
del servicio propiamente tal, dentro de los cuales se incluyen los gastos en soporte,
desarrollo, y seguridad de las TICs que estan actualmente operativas en este servicio publico.

La transparencia en la informacion cuando se trata del presupuesto publico es de vital
importancia no solo por dar cumplimiento a la legislacion vigente en el pais, si no que para
dar una muestra a la ciudadania de que las cosas se hacen bien. Consiguientemente de esta
manera es que el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, a traves de su pagina web
informa la distribucion porcentual del presupuesto de los servicios publicos de su
responsabilidad o dependientes de el, siendo el afio 2022 el Registro Civil el tercero en cuanto

a mayor distribucion de este.

Asi mismo el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, a traves de sus medios digitales
enfatiza y promueve las cuentas publicas participativas con el objetivo de mantener un
dialogo abierto entre la adminsitracion publica los representantes de la sociedad civil y la
ciudadania, de tal manera de dar a conocer sus lineamientos estratégicos y los avances en su

gestion.
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Subsecrataria Defensoria
de DDHH. Penal Plblica
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.Suib s Madico Legal
secretaria 4,1%0
de Justicia "J
21,8%

Servicio de Registro
Civil e Identificacion

14,4%

Gob.cl. Recuperado el 04 de junio de 2023de https://minjusticia.gob.cl/presupuesto-asignado-por-ley/

Ministerio de
Justiciay

Desachon CUENTA PUBLICA
PARTICIPATIVA
23

Gobierno de Chile

nn

¢Queé es una Cuenta Publica Participativa?

Las Cuentas Publicas Participativas (CPP) son espacios de didlogo entre las instituciones y la
ciudadania. Estos espacios permiten a la autoridad pUblica informar de la gestion realizada y a
la comunidad ejercer control social sobre la Administracion del Estado. ¢ Por qué participar en la
Cuenta Publica Participativa del MINJUDDHH? Al ser parte de la CPP, estamos fortaleciendo los
mecanismos de participacion politica y ciudadana en la gestion publica. De esta forma,
buscamos acercar la ciudadania hacia nuestra institucion y transparentar el funcionamiento de
ésta.
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Queremos conocer )
tu opinion y comentarios CUENTA PUBLICA
P y PARTICIPATIVA

iPARTICIPA AQUI! ‘23

Desde el 09 de mayo hasta el 07 de junio del 2023, estara disponible el FORMULARIO DE
PARTICIPACION Aqui podras compartir tu opinién o enviar consultas sobre acceso a la justicia,
derechos humanos y equidad de género, entre otros temas desarrollados por el Ministerio de
Justicia y Derechos Humanos durante el afio 2022 y los desafios que se presentan para el afio
2023, y que estan documentados en el “Informe Borrador Cuenta Plblica” 2023 que esta
disponible para consulta BORRADOR CUENTA PUBLICA.

£Qué pasa con estas preguntas?
Estas seran respondidas por la institucion, siendo incorporadas ademas sus opiniones en el

Informe Final de Cuenta Pablica 2023, que sera publicado en nuestra

web waww.miniusticia.aob.cl. El dia 30 de iunio de 2023.

Gob.cl. Recuperado el 04 de junio de 2023 de https://www.minjusticia.gob.cl/participacion-
ciudadana/cuentas-publicas-participativas/cuenta-publica-participativa-2023

Ademas y como clara muestra de transparencia, el Gobierno de Chile pone a disposicion de

la ciudadania a traves de la pagina www.presupeustoabierto.gob.cl toda la informacion

detallada del presupuesto asignado y la ejecucion de estos para todos los servicios publicos
del Estado, entre ellos el servicio que hemos elegido para este trabajo, el que corresponde al
Servicio de Registro Civil e Identificacion, demostrando con esto el compromiso del
Gobierno en politicas de transparencia, rendicion de cuentas y participacion de la ciudadania

en el control, eficiencia y buen uso de los recursos publicos.
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& presupuestoabierto.gob.cl

. Presupuesto Abierto: Conoce el roadmap de datos y las préximas etapas del proyecto aqui

Z’:i:‘:tpoueSto Gobierno Central ~ Ejecucion presupuestaria

Presupuesto
Abierto

En Presupuesto Abijerto podra conocer informacion detallada sobre los
recursos asignados y su ejecucion mensual a nivel transaccional para el
Gobierno Central. Ademas, encontrara informacion detallada por sectores,

regiones y principales receptores de recursos o proveedores del Estado.

Datos Sobre Presupuesto Abierto 2023

Municipios ~ Proveedor/Receptor Acerca de ~

Visualizacion Destacada

Ministerio de Justicia -
Registro Civil

Ejecucion de Gasto - 2023

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

@ omsnmo . _ BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO

498 MM de peso 60,99%

VER COMO u =

GASTOS EN PERSONAL

38,04%

Presupuesto Abierto - Gobierno de Chile. (s/f). Gob.cl. Recuperado el 04 de junio de 2023 y
desplegado mediante ventanas de https://presupuestoabierto.gob.cl/institutions/10/02/014

Es importante hacer presente que el Registro Nacional de Tramites (RNT) informa que en el

proceso de modernizacion y facilitacion a la comunidad, la digitalizacion de los tramites por

parte del SRCEI, servicio que hemos elegido para estudio, cumplio el afio 2022 con el 100%

del compromiso de 79 tramites informados y a lo que va del 2023 ha digitalizado el 86% de

estos.

49



 Nacional Acerca de RNT Cifras Documentos Acceso a RNT

ites

DIGITALIZACION POR INSTITUCION

Visualiza por institucién el cumplimiento de los compromisos de digitalizacion y el avance alcanzado a la fecha.

Servicio de Registro Civil e Identificacién

Tramites digitalizados Compromisos de digitalizacion

Descargar

Descargar
B _—
- —

0 20 40 &0 a0 100

@ Compromiso cumplide @ Compromiso por cumplir

@ Digitales @ No digitales

Cifras. (s/f). Cifras. Recuperado el 04 de junio de 2023 de https://tramites.gob.cl/cifras/

De Igual forma el RNT en su estadistica da a conocer dando veracidad a nuestro estudio que
la gran mayoria de los tramites realizados por la ciudadania se efecttan a través del canal
digital, lo que finalmente demuestra que la inversion del Presupuesto Publico por parte del
SRCEI esta destinada a satisfacer las necesidades de la sociedad e instituciones y que ha

tenido una excelente acogida por parte de estos.
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de Trdmites

R nt Registro Macional Acercade RNT Cifras Documentos Acceso a RNT

Tramites realizados por canal de atencion ¢

Muestra el total de transacciones de las instituciones de RNT, realizadas anual y mensualmente por canal de atencién en el afio 2022.

Descargar
Canal Total de 100% —
transacciones 0% 18% N
B0% r— ——
Canal digital 56.390.605 0%
80%
Canal autoatencién 691.972 oot
A0% 2%
. 30%
Canal presencial 12.089.837
20%
0%
Canal telefonico 50
0 é§@ @

] & o Q& R ]
& & & F F 5
¢ & ooy ¢ &P @ L
o &
@ Canal Digital @ Canal Presencial @ Canal Teléfonico @ Canal A

Cifras. (s/f). Cifras. Recuperado el 04 de junio de 2023 y desplegado de ventanas de https://tramites.gob.cl/cifras/

V1.- Conclusiones.

El presupuesto y el gasto publico, ademas de la transparencia de la informacion y la rendicion
de cuentas son fundamentales para el funcionamiento de cualquier servicio publico del
Estado, primero debido a que el presupuesto corresponde a los recursos monetarios asignados
a cada uno de estos para el correcto desarrollo de sus procesos y funciones, debiendo
responder cada uno de ellos de manera eficiente en el uso de los mismos, ejecutando los
gastos de ese presupuesto conforme a la normativa y legislacion vigente y utilizando las
herramientas que el Estado otorga para estos fines, tales como, leyes, reglamentos,
jurisprudencia, normas, dictamenes, etc. Toda vez, que son las entidades de control como el
CAIGG (Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno) y a un nivel mas alto como la
Contraloria General de la Republica (CGR), las encargadas de las auditorias, controles y

fiscalizaciones, las que deben velar por el correcto actuar de cada uno de los estamentos
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publicos en materias administrativas, finacieras, presupuestarias, de procesos, entre otras,
siendo la CGR el servicio publico autbnomo encargado de pedir y controlar rendiciones de
cuentas, realizar auditorias, velar por la probidad y transparencia estatal. Sancionando y
tomando las medidas que correspondan legalmente para exigir y salvaguardar el buen uso de

los recursos publicos.

Es importante sefialar que en este aspecto la digitalizacion en el Estado juega un papel
importantisimo en esta materia, puesto que es a traves de sus canales digitales el sector
publico da a conocer y pone a disposicién de la ciudadania y a los diferentes actores de
nuestro pais; informacion tan relevante como son sus planificaciones estratégicas, misiones,
visiones, presupuestos, formulacién, ejecucion y control de sus recursos, ademas de dar a

conocer y rendir cuentas de su gestion.

Finalmente cabe sefialar que el presupuesto publico del Registro Civil e Identificacion de
Chile, tiene su efecto en la mayor parte de sus ingresos economicos que corresponden a
procesos de digitalizacion en la emision de diversos certificados en linea, mientras que los
gastos estdn fundamentalmente relacionados con personal y adquisiciones de recursos
tecnoldgicos.
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MODULO 4: POLITICAS PUBLICAS

l.- Introduccién

Si bien no existe un beneplacito especifico sobre como definir una “politica publica” existen
varios autores y conceptos semejantes en su contexto. Siendo el eje central siempre la
existencia de un problema y la solucién a este, o bien la toma de decisiones para el fin
colectivo. Sumamos a esta ecuacion un primordial requisito, debe haber una propuesta
positiva que genere en las autoridades la toma de una decision, decision (solucion) que por
lo demaés debe ser amparada bajo el alero de la ley, a fin de no pasar a llevar a ninguno de los

ciudadanos que se regulan, se ven favorecidos o se encuentran bajo ella.

Estas propuestas de regulacion publica suelen ser esencialmente mejoras a través de la
asignacion de recursos publicos para el bien de un grupo determinado o toda la sociedad,
segun corresponda; con énfasis en lograr un buen curso de accion que justifique aquellas

tomas de decisiones por parte de la autoridad.

Es por ello, que hemos elegido analizar la propuesta que hace el Servicio de Registro Civil e
Identificacion de Chile, organismo del Estado que como servicio publico dependiente del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, no esta exento de la aplicacion y desarrollo de
politicas publicas que satisfagan las necesidades de la sociedad o den solucién a alguna
problematica detectada, resultando a todas luces ser un pionero en la innovacion para la
resolucion y facilitacion de sucesos personales y colectivos, que se reflejan en soportes
documentales tangibles y/o digitales, manifestdndose asi un proceso de digitalizacion y
modernizacion del Estado, que resulta perceptible en nuestros tiempos y que sin duda es de
gran importancia para todos los habitantes del pais y el desarrollo del mismo, aportado de
manera ordenada y biogréafica informacion que resulta relevante en el transcurso de nuestras
vidas, desde nuestro nacimiento hasta la muerte. Sobre estas experiencias que nos atafien a
todos, nuestro estudio tiene por objetivo realizar un analisis empirico de fuentes cuantitativas
y documentales que se exponen en el presente informe evaluando el desempefio de la politica
publica en el sentido del efecto de la digitalizacion en el Servicio de Registro Civil e
Identificacion, por medio de las distintas innovaciones tecnologicas, como asi mismo

verificar el cumplimiento del objetivo que se ha planteado el Estado desde el afio 2012 en
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adelante, el de “Agilizar los tramites en el Registro Civil”. Y si se han definido las

alternativas adecuadas para su funcionamiento, expectativas y satisfaccion de los usuarios.
I1.- Mision e historia

El Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile, asume por mision la siguiente
premisa: “Somos el servicio publico que hace posible a las personas demostrar su identidad,
acreditar hechos y actos significativos en sus vidas, proporcionando un servicio confiable,
oportuno y cercano a la gente”. Bajo esta definicion podriamos deducir que el servicio esta
constantemente activo en sus politicas pablicas, al menos desde el afio 1994 en que comenzo
su proceso de modernizacion y digitalizacion con fecha 18 de enero, donde el expresidente
de la Republica, Patricio Aylwin Azécar. Q.E.P.D, se dirige a la Cdmara de Diputados de la
siguiente manera: “MENSAJE DE S.E. EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA. LEY
ORGANICA DEL SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION (BOLETIN
N° 1138-07). "Honorable Camara de Diputados: ElI Gobierno que me honro en presidir, ha
estimado conveniente, necesario y oportuno, dotar al Servicio de Registro Civil e
Identificacion, servicio centralizado y dependiente del Ministerio de Justicia, de una Ley
Orgénica que fije su estructura y otorgue a sus Direcciones Regionales las facultades que
todo servicio publico precisa para Insertarse legitimamente en el proceso de modernizacion

de la Administracion del Estado”

Esta decision de politica publica tomada por el exmandatario marco la primera etapa del
proceso de politica publica que generd que el Servicio de Registro Civil e Identificacion, en
adelante SRCel; haya marcado un hito en materia de modernizacion especialmente a contar del
afio 2018 robusteciendo la obtencion de documentos de manera virtual (no presencial) siendo

alli, en necesidad de modernizacion del servicio donde nace o se gesta dicha politica pablica.

Por consiguiente, a aumentando la cantidad de servicios que pueden realizarse digitalmente
y perfeccionando también los canales de atencion como son: pagina web, aplicaciones
moviles y atencién personalizada por tramite. Tomando en cuenta que nuestro pais con
anterioridad al afio 2018 experiment6 una serie de impulsos en cuanto a politicas publicas en
telecomunicaciones, algo fundamental y que va de la mano con los efectos de la digitalizacion
en la gestion publica en el SRCel; nuestra materia de estudio, ademas de considerar que el

Estado antes de desarrollar politicas que apuntaran a disminuir la brecha digital optd
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primeramente por crear facilidades de acceso e infraestructura para ofrecer, principalmente
a través de privados, servicios de telecomunicaciones; es que nuestro estudio se basa a contar
de ese afo en adelante. Asesoria Técnica Parlamentaria Abril 2020 Politicas del Estado para

enfrentar la brecha digital en Chile Autor Nicolas Garcia Bernal. (s/f).

Segun la informacion contenida en el Balance de Gestion Integral Afio 2021 que confecciond
el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos sobre el SRCel. “...durante el ano 2019, se
emitieron mas de 38 millones de certificados en linea y solo 10 millones en oficinas
presenciales; y, durante el afio 2020, més de 40 millones de certificados en linea y 4 millones
presenciales. Esta modernizacion nos permitio enfrentar de mejor manera la emergencia

sanitaria que vive el pais, disminuyendo, de este modo, las aglomeraciones en las oficinas.”

Ademaés, para lo que va del presente afio, y en suma a lo anterior, se han implementado 300
totems de atencion a lo largo del pais, con el fin de acercar la obtencién de documentos a la
comunidad sin la necesidad de asistir a una oficina. Las cifras indican que se pueden realizar
mas de 48 tramites digitales y descargar 19 certificados gratuitos triplicando con ello la

emision de certificados digitales versus los de atencién presencial.

Tétem de autoatencidn, terminal ASOCAPEC. Av. Alcalde Manuel Castillo Ibaceta 3399-3301, Arica. Captura fotografica
realizada por alumnos del Master en Gobierno y Gestién Publica Grupo IV 03/2023, el 23 de junio de 2023.
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111.- Enfoque, problemética y politica de transformacion digital

Las largas filas de personas que se desplazan hasta sus oficinas para realizacion de distintos
tramites sin duda retrasan a todos los usuarios, ya sea al momento de la atencion como al
momento del retiro de los documentos, sumado al aumento de ciudadanos foraneos que
tramitan también sus cédulas de identidad para extranjeros, causando como consecuencia un
aplazamiento importante en las operaciones y limitando a su vez el resto de las etapas de la
gestion en el SRCel. Es por ello que el Estado ha aumentado sus esfuerzos para implementar
y reforzar politicas pablicas que incorporen tecnologias de alto estdndar en materia de
seguridad y disponibilidad de datos en la transformacion digital, haciendo posible

disponibilizar nuevos tramites y servicios remotos ante la demanda de los usuarios.

Esta oferta de servicios y soluciones se sostiene en un pilar fundamental de cada institucion
del Estado y del cual no debemos olvidarnos, sus funcionarios. A saber, el servicio posee 475
Oficinas a lo largo del territorio nacional, desde Visviri por el norte hasta la Antartico chilena
por el sur, con una dotaciéon total de 3.120 funcionarios. ElI Gobierno chileno ha
implementado como politica publica un constante desafio de modernizacion del SRCel; que
va en directo beneficio de la comunidad y usuarios, agregando nuevas tecnologias a un

proceso de digitalizacién in crescendo de la distinta documentacion que se puede obtener.
IV.- Objetivos estratégicos

Uno de los hitos relevantes en materia de modernizacion que ha ejecutado el SRCel entre
2018 y 2020 es fortalecer la obtencion de documentos de manera no presencial. Tanto en la
Cuenta Publica del afio 2021 del Servicio de Registro Civil e Identificacion y la Cuenta
Publica Participativa del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos del afio 2022, se dieron

a conocer los siguientes objetivos estratégicos:

1. Mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios y usuarias, respecto de la cobertura,
acceso, oportunidad y calidad en la generacién y entrega de los distintos productos y

servicios.

2. Fomentar el uso de la atencion virtual, a través del desarrollo de nuevos servicios no

presenciales.

56



3. Generar alianzas estratégicas con otros organismos e instituciones, creando sinergias

que permitan mejorar la entrega de los servicios a los usuarios y usuarias.

4. Mejorar continuamente la seguridad y disponibilidad de nuestros datos a través de la

incorporacion permanente de tecnologias de la informacion.

Si bien estos objetivos no han variado en el transcurso de los ultimos afios, desde que se
presentaron, el servicio ha sefialado como una de sus prioridades la implementacién y acceso
a nueva infraestructura, dando con ello un impulso a la atencién de puablico a través de
plataformas digitales, y los 300 totems existentes a lo largo del pais, de modo tal de agilizar
los trdmites méas sencillos requeridos en las oficinas, ademés de fortalecer el desarrollo y
soporte del sitio web para poder cumplir con sus objetivos y asi satisfacer las necesidades de

los usuarios de forma eficiente y eficaz, agregando modernidad, calidad y seguridad.

Las actuaciones del Servicio fueron otros de los temas abordados, la autoridad nacional dio
a conocer que en 2022 se realizaron un total de 13.793.970 transacciones, lo que representd
un aumento del 15,03% en relacion con el afio 2021. Esta cifra considera tramites de
identificacion, vehiculos, matrimonios, acuerdos de union civil, posesiones efectivas, entre

otros; en definitiva, acciones y medidas que obedecen a la gestion de politica pablica.
V.- Interoperabilidad.

Entendiendo de forma muy simple la interoperabilidad como el o los procedimientos que
permiten que los datos y el conocimiento puedan llegar y ser usados facilmente por todas las
personas a las que les concierne; esta se organiza en aspectos informaticos, en la transmision
de informacién de manera ordenada y clara para los usuarios e instituciones. Una prueba de
fuego se vivio forzosamente durante la pandemia COVID-19; situacion de contingencia
sanitaria que dio luz a potenciar la interoperabilidad con otras instituciones, tanto pablicas
como privadas, que requerian identificar y verificar la identidad de las personas. De esta
manera, el SRCel colaboré con los siguientes programas: Comisaria Virtual, Retiros de
Fondos Previsionales (10%), Control Sanitario en Aeropuerto, Me Vacuno, Ingreso Familiar
de Emergencia (IFE). Realizando con ello durante el afio 2021 més de 108.8 millones de
transacciones, a saber: Comisaria Virtual 25.1 millones de solicitudes individuales y 19.7
millones de solicitudes institucionales. Retiro del 10% 12 millones de verificaciones de
identidad. Control Sanitario Aeropuerto 1.5 millones de consultas de identificacion de
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pasajeros. Me Vacuno 17.1 millones de consultas de datos de personas y 8.1 millones de
verificaciones de documentos. IFE 25.3 millones de verificaciones de documentos.

V1.- Innovaciones para los usuarios.

Resulta para SRCel, fundamental continuar avanzando en implementar la oferta de tramites
y agendamiento de servicios disponibles a través de medios digitales, destacando los

siguientes:

-Digitalizacion. Como antecedente solo en 2021 se digitalizaron 63 de los 77 tramites que
formaban parte del Registro Nacional de Tramites del Servicio, lo cual equivale a un 81,8%.
Estos corresponden principalmente a: Inscripcion en el Registro de Personas Juridicas sin
fines de lucro. Omision de Antecedentes Penales. Inscripcion en el Registro de Profesionales.
Eliminacion de anotaciones en el Registro de Conductores. Certificado de Posesion Efectiva.
Pase de sepultacion para nacido muerto. Inscripcion en el Registro Nacional de No Donantes
y Diversos tramites relacionados a vehiculos motorizados. Para el presente afio se han

aumentado a 79 tramites.

-Nuevo modelo de sistema de identificacion. Cuya finalidad atafie directamente a la
confeccion de los nuevos documentos de Identidad y de viaje, ademas de los servicios
relacionados a estos mismos. Tras una fallida licitacion con el consorcio Chino-Aleman
AISINO, por problemas de seguridad de datos privados, en noviembre de 2021, a través de
la Resolucion Exenta N°431, se “Readjudica” la licitacion publica para la contratacion del
“Servicio del Nuevo Modelo de Sistema de Identificacion, Documentos de Identidad y Viaje
y Servicios Relacionados para el SRCel” al oferente IDEMIA IDENTITY & SECURITY
CHILE. Posteriormente y mediante Resolucion Afecta N°01, del 3 de enero de 2022, con
toma de razén el dia 21 de enero de 2022, se aprobd el contrato dando marcha a este nuevo
avance en seguridad y biometria para cumplir asi de manera dptima con las medidas de

seguridad de la Organizacién de Aviacion Civil Internacional (OACI).

-Agendamiento: Durante el afio 2021 destaco la ejecucién de un nuevo modelo de atencion
en oficinas consistente en la reserva de horas de atencion a través de la pagina web del
servicio, apuntando primordialmente a la emision de cédula de identidad, pasaporte,

inscripcion de vehiculos motorizados, Apostilla y facilitacién de codigos para la activacion
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de Clave Unica en forma remota, robusteciendo con ello la interaccion con otras instituciones
publicas y privadas, verbigracia el Servicio de Impuestos Internos (S1l). Esto conllevo a que
la comunidad pudiese ademas acceder a tramites y beneficios como: Ingreso Familiar de
Emergencia, Declaraciones del SI1, Comisaria Virtual de Carabineros, Campafia COVID -19
Yo Me Vacuno, el retiro del 10% de los fondos de AFP. Etc. En cifras al 31 de diciembre del
2021; se agendaron 1.7 millones de horas para solicitudes de Cédulas de Identidad y/o
Pasaportes, 60 mil horas y fraccion en Matrimonios y Acuerdos de Unién Civil, 170 mil
horas para realizacion de trdmites de Vehiculos Motorizados. En el caso de la Apostilla, este
agendamiento se implementé el 27 de diciembre de 2021 en la Oficina Bicentenario de la
Region Metropolitana y extendiéndose de manera on-line a contar del 02 de julio de 2022
para el resto del pais; al realizar esta solicitud se obtiene el certificado de apostillas de forma

directa en el correo electronico junto al certificado solicitado.

-Clave tnica remota. CUR, por sus siglas, fue oficialmente lanzada el 6 de enero de 2021 y
su funcion permite atender a traves de una videollamada a aquellas personas que deseen

obtener un cddigo de activacion para generar su clave Unica.

¢Como funciona? Agendada la hora, el sistema enlazara a través de esta videollamada al
usuario y al funcionario del SRCel, este ultimo validara algunos datos personales del usuario
y otros que este haya registrado al momento de solicitar la hora; para posteriormente y por
del mismo sistema, enviar al correo electrénico del usuario un cédigo de activacion que le
permitira acceder a toda la oferta digital de tramites que dispone el Estado y que utilizan esta
forma de autenticacion. Al 31 de diciembre de 2021 se han entregado méas de 850.000 codigos
de activacién a través de atencion remota (CUR), lo que representa el 65% del total de

solicitudes de atencion recibidas hasta esa fecha y que suman un total de 1.3 Millones.

-Programa visa Waiver. Durante el afio 2021, funcionarios del Departamento de Seguridad
Interna de Estados Unidos, concurrieron en visita inspectiva a la oficina de Arica, para
observar personalmente el proceso de solicitud y obtencion de documentos de identificacion.
Con esto, nuestro pais se mantiene como el Unico en Latinoamérica que forma parte de este
programa, si bien Chile ha sido miembro del Programa de Exencion de Visas desde el afio
2014, constantemente los paises que optan a esta prerrogativa deben mantener ciertos

estandares y comportamientos para su continuidad; siendo el caso que lamentablemente hoy
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existen detractores norteamericanos a esta exencion con nuestro pais, debido a conductas
criminales de nuestros compatriotas en su territorio. Es importante indicar que nuestro pais
posee un Pasaporte Electronico desde septiembre de 2013, principal requisito del WWP,
Programa Visa Waiver por sus siglas en inglés. Y cuyas medidas de seguridad son
concordantes con las que se suscriben en la Organizacion de Aviacion Civil Internacional

(OACI) entidad reguladora sobre la materia.

“\ Embajada EE.UU. Chile &% & W

v @EmbajadaEEUUCc! - Follow

Representantes de @DHSgov de ®E realizan una visita de
revision del Programa Visa Waiver con @Minrel_Chile y la
viceministra Valdivia. Chile es el unico pais de la regién que
pertenece al VWP.

3:15 PM - Oct 25, 2021

Periédico La Tercera, Twitter, 03 NOV 2021.

-Ley de matrimonio igualitario. Publicada en el Diario Oficial el 10 de diciembre de 2021,
(Ley N°21.400) otorga a las parejas del mismo sexo un acceso igualitario al matrimonio civil
y reconocimiento en materia filiativa, por adopcion o por técnicas médicas de reproduccion
humana asistida. Con esto las familias homoparentales disponen también de los regimenes
patrimoniales que regulan las relaciones econdémicas de las parejas entre si y para con
terceros. Chile se transforma en el 6° pais en Latinoamérica y forma parte de los 25 que

permiten el matrimonio homosexual en el mundo, siendo el SRCel desde el 10 de marzo de
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2022 el encargado de la reserva de horas y la inscripcion de matrimonios igualitarios en sus

oficinas, o de manera virtual en su pagina web.

\eA

Se celebra en Chile el primer matrimonio
igualitario

kN
Javier Silva, con su hijo Clemente, y Jaime Nazar, con su hija Lola Maria, posan para una foto después de casarse en Santiago, Chile, el 10 de marzo
de 2022.

Periddico digital Voz de América. Associated Press. (2022, marzo 10).

VIl.-Evaluacién de la politica publica, impacto y satisfaccién en la comunidad y

usuarios.

En este apartado se realizard un analisis desde la perspectiva de evaluacion del ciclo de
politicas publicas, para ello, se recurrira a antecedentes de la encuesta “Determinacion del
Indice de Satisfaccion Neta del usuario/a del Servicio de Registro Civil e Identificacion
para el afio 2020”. cuyo propdsito es recopilar antecedentes de la satisfaccion usuaria en el
afio 2020 versus 2019. Posterior a ello, se explicaran cuales son los factores que influyen en
que el porcentaje de satisfaccion haya fluctuado o se haya mantenido invariable. Los estudios
del indice de satisfaccion neta, (ISN), del afio 2020 de la empresa DATAVOZ, grupo
STATCOM, para la Subsecretaria de Justicia del Ministerio de Justicia y DDHH, comparan
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los indices de satisfaccion en la atencion presencial, plataforma electrénica, aplicacion movil

y totems de autoatencion, lo que se refleja resumidamente a continuacion:

El indice de Satisfaccion Neta 2020, como se sefiala en el propio grafico del estudio,
corresponde a un 86,86%, con un total de 89,94% de usuarios satisfechos y 3,08% de usuarios

insatisfechos con el servicio.

Grafico n*1 “Evolucion del indice de
Satisfaccion Neta (2015 - 2020)"
58 % 6,16 % BRIT% .56 %

ke #5,03 %

2018 [n:4.250) 2016 (n-B.978) 2017 (n:16.408) 2018 {n:18.488) 2018 [n-21.772) 2020 (n:19.328)

2

Gréfico de evolucidn del ISN 2015-2020.

Como factores de fluctuacion, se sefiala que el ISN 2020, comparativamente con el afio 2019,
presenta una disminucion de 1,91 puntos porcentuales. No obstante, es un resultado
levemente mayor que el observado en el afio 2015, 2017 y 2018, pero menos que en el afio
2016. La aplicacion de la encuesta se llevo a cabo en el mes de septiembre de 2020, logrando
un total de 13.273 encuestas, en todo Chile, excepto en las Regiones de Arica y Parinacota,
Tarapaca y Magallanes, debido a la situacion de cuarentena por COVID-19 en las oficinas
seleccionadas, siendo estas las variables que inciden directamente en la disminucion del
periodo observado. Factores externos que sin duda no amilanan el desempefio evaluacion,

impacto y satisfaccion de los usuarios.

De igual forma se recurrio a los resultados del afio 2022 de la encuesta de Medicion de
Satisfaccion Usuaria, del Ministerio de Hacienda, la que recoge retroalimentacion de
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personas usuarias de instituciones publicas del Gobierno; est4 basada en la tltima experiencia
de las personas interactuando con las instituciones publicas y cuyos pardmetros se basan en
un marco conceptual que considera: La facilidad para realizar el tramite; la claridad de los
pasos a seguir, el esfuerzo que hizo la institucion por acoger al usuario, la claridad de la

informacion del resultado del tramite y el tiempo de respuesta de la institucion.

El grafico que se presenta a continuacion, informa el promedio simple por tipo de institucién,
de personas usuarias que evaltan con nota 6 o 7, la ultima experiencia realizando tramites o

requerimientos. EI SRCel se encasilla en color verde (Servicios Publicos Generales).

Las categorias funcionales de Educacion y Salud y Servicios Pablicos Generales presentan
un aumento en el porcentaje de personas que evalian con 6 o 7 su Gltima experiencia
realizando un tramite.

72
65 66 — 68 69
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Gréfico nota 6 6 7 de % Satisfacccion con la Ultima experiencia realizando tramites.
Se evidencia entonces como resultado, que el indice de satisfaccion por “Servicios Publicos
Generales” donde se enmarca el SRCel, se ha mantenido por sobre un 53% y por debajo del

70%, evaluado con nota 6 6 7. de % de Satisfacccion con la Gltima experiencia.

¢Qué implicancia tienen entonces estos estudios sobre la satisfaccion del servicio para los

usuarios, ha sido relevante la digitalizacion?

Como se ha observado en el primer estudio; el SRCel cuenta con un porcentaje de
satisfaccion usuario por sobre el 80%, lo que puede claramente interpretarse como una buena
evaluacion, teniendo en cuenta el contexto promedio nacional de comparacion, donde el

SRCel se enmarca dentro de los Servicios publicos generales (color verde) en tercer lugar.
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En el segundo estudio los usuarios evaltan con nota 6 o 7 la Gltima experiencia realizando

tramites o requerimientos por institucion.

Otra fuente de evaluacion y que a su vez respalda los resultados positivos del SRCel, es el
Registro Nacional de Tramites (RNT) quien informé que en el proceso de modernizacion y
facilitacion a la comunidad, la digitalizacion de los tramites por parte del SRCEI, cumplio
el afio 2022 con el 100% del compromiso de 79 tramites informados y a lo que va del 2023

ha digitalizado el 86% de estos.

>
DIGITALIZACION POR INSTITUCION

Visualiza por institucion el cumplimiento de los compromisos de digitalizacion y el avance alcanzado a la fecha.

Servicio de Registro Civil e Identificacion

Tramites digitalizados Compromisos de digitalizacion

Descargar

0 20 40 &0 80 100

@ Compromiso cumplide @ Compromiso por cumplir

@ Digitales @ No digitales

Cifras. Registro Nacional de Tramites Recuperado el 02 de julio de 2023 de https://tramites.gob.cl/cifras/

Del mismo modo el RNT en su estadistica da a conocer que la gran mayoria de los tramites
realizados por la ciudadania se efectian a través del canal digital y de autoatencion, avalando

a nuestro estudio sobre los efectos de la digitalizacion en la Gestion Publica del SRCel.
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Tramites realizados por canal de atencion

Muestra el fotal de transacciones de las instituciones de RNT, realizadas anual y mensualmente por canal de atencion en el afio 2022.
Descargar
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Cifras. Registro Nacional de Tramites Recuperado el 02 de julio de 2023 de https://tramites.gob.cl/cifras/

VI11.- Reconocimientos del Servicio de Registro Civil e Identificacion.

Ademas de los indices de satisfaccion que ya se han mencionado. el impacto del SRCel en
la sociedad, se refleja en los siguientes reconocimientos que validan su percepcién sobre la
constante politica publica de mejoramiento de los servicios que ofrece y del proceso de
digitalizacion.

1.- PROCALIDAD es una organizacion sin fines de lucro creada el afio 2001 por la
consultora Praxis y la Universidad Adolfo Ibanez, constituyéndose en un “benchmark”
(termino inglés que se puede definir como la comparativa de rendimiento para cierto fin o
fines) independiente en satisfaccion de clientes de referencia en Chile. Donde el SRCel,
obtuvo el Primer lugar del sector servicios publicos en el Indice Nacional de Satisfaccion
de Clientes PROCALIDAD 2021. Este premio corresponde a la subcategoria de servicios
publicos, inserta en la categoria Contractual (empresas que tienen una relacion con el cliente

en base a un contrato).

2.- CADEM es una empresa chilena de investigacion de mercados y opinion publica fundada
en 1974, dirigida por Karen Thal y responsable, entre otros estudios, de la encuesta de

contingencia politica Plaza Pablica. El SRCel permanecio en el tercer lugar de las
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instituciones mas destacadas en la encuesta CADEM 2021, su maxima aprobacion de
desempefio fue en junio con un 72% de aprobacion y luego en los meses de enero, abril y
noviembre con un 71%. Las instituciones que obtuvieron los dos primeros lugares fueron

Bomberos de Chile y el Colegio Médico.
XI.- Conclusién.

Tomando en cuenta la importancia que hoy juega la digitalizacion en el Estado, a través de
los distintos canales y por medio de los cuales da a conocer y pone a disposicion de la
ciudadania informacion sobre sus servicios de manera transpatente y util; el SRCel; al
desarrollar soluciones digitales como parte de sus politicas publicas en las que se yergue de
manera admirable, produce consecuentemente un efecto de integracion tecnoldgica, que
independientemente de ser 0 no amigable para todos, deduce que en un mediano plazo se
convertira en comun, rutinario y accesible. Es parte de nuestra evolucion, que se ejemplifica
con el caso de los teléfonos moviles, recordando que antafio a nuestros padres o abuelos les
costaba asimilar su utilizacién. Hoy en dia y por cierto dejando de lado algunas aldeas del
globo que cuentan con nula tecnologia como asi mismo a la poblacion de analfabetos; 770
millones de personas, cifra menor si se compara con el estimativo de poblacion mundial total,
8000 millones de personas; (Dpto. de Asuntos Econdmicos y sociales de Naciones Unidas)
las distintas tecnologias se vuelven no solo en un mero capricho o lujo, sino se vuelcan en

herramientas con sentido, para usos eficaces y eficientes.

La digitalizacion en la Gestion Puablica del SRCel, se enmarca en la Agenda de
Modernizacion del Estado 2022-2026, la que va entorno a construir una nueva relacion del
Estado con las personas, permitiendo la generacion de valor publico para la ciudadania,
transformando la facilitacion de los distintos tramites a través de iniciativas que agilicen esta
evolucion y la generacién de confianza en la ciudadania, entregando servicios de calidad,

eficientes, accesibles, oportunos y con valor en la experiencia usuaria.

La politica publica en el SRCel, da cuenta de un factor de gran relevancia desde sus inicios,
la innovacion; es asi que necesariamente ha movilizado y generado recursos, implicando
actividades de monitoreo y evaluacion que no muchas veces estan a simple vista del usuario,
como es el caso de encuestas y estudios de satisfaccion que la avalan; siendo su objetivo

principal gestionar con eficacia y eficiencia los efectos y productos que son sus resultados en
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pos del desarrollo, transforméandose esta innovacién o digitalizacion, como hemos elegido
nombrarla desde su concepcion; en un proyecto de politica publica viable con capacidad de
ser sostenible en el tiempo, por su Idgica de respuesta ante las necesidades de los usuarios y

la propia organizacion.

¢Se puede combatir un incendio de forma eficaz? Claro que si, pero serd su combate eficiente
mientras se optimicen recursos para llegar al mismo fin, mientras se den las condiciones
internas y externas que permitan el mismo fin. No bastara entonces solo de menos agua,

menos bomberos, etc.

Facilitara la extincion del fuego o la emergencia, un buen camino para llegar al lugar, una
buena cultura vial de los conductores, que permitan el paso a los vehiculos de emergencia, y
asi podriamos seguir enumerando factores positivos y también negativos que en definitiva
arrojaran un resultado; una conclusion sobre un determinado problema e idealmente su

solucioén.

En este atestado se ha producido entonces un proceso reflexivo que nos hace concebir al
SRCel; como una gran compafiia de bomberos que de un tiempo a esta parte se ha ido
actualizando y especializando. Con ello invirtiendo en tecnologias y procesos de
digitalizacion en pos de la comunidad, capacitando a su personal y llegando a lugares donde
otros servicios publicos ain no han llegado. Continuando con esta explicacion cuyo objetivo
es plasmar al SRCel, de manera grafica en la mente del lector, pero no por ello menos
didéctica, y tal como se expusiese en el mddulo anterior de este Master, cabe mencionar como
dato relevante que parte de la politica publica de este servicio se autofinancia con la
digitalizacion de la emisién de diversos documentos en linea, mientras que sus gastos como
compafiia y que estdn fundamentalmente relacionados con el personal y adquisicién de
recursos tecnoldgicos son cubiertos a traves de la ley de presupuestos. Se crea entonces aqui
diestramente una suerte de pequefia auto financiacion a las arcas fiscales, un retorno, lo que
sumado a la buena opinidn de la comunidad reflejada en las encuestas, nos permite concluir
que sus servicios especificos como institucion del Estado son realmente un ejemplo de

politica publica digno de imitar y como todo, claramente susceptible de mejoras.

67



MODULO 5: COMUNICACION PUBLICA Y GESTION DE CRISIS.

l.- Introduccién

El Servicio de Registro Civil chileno ha incorporado a lo largo de sus Gltimos afios, una serie
de sistemas de comunicacion electrénica que se reconocen claramente como herramientas de
gestion publica para agilizar la realizacion de tramites, brindando un servicio eficiente y

eficaz a los ciudadanos chilenos y residentes.

Se busca entonces, facilitar el acceso universal a los servicios del SRCel a través de las variadas
plataformas, que modifican la conducta de los usuarios, en el sentido de estimular el uso de
dichos canales de comunicacion en pos de obtener los distintos tramites que alli se ofrecen.

Tomando en cuenta que la comunicacion se define como un proceso mediante el cual se
transmite informacion, a través de mensajes entre individuos o grupos, es necesario en el
caso del SRCel, sefialar cual es el efecto que esta produce tanto para el usuario como para el
mismo servicio, vale decir; entre el comunicador, receptor, el codigo o cédigos que se
utilizan; en simples palabras, el retorno de esta alimentacion entre receptor y emisor conocido

como feedback.

Haciendo alusion a la Gestion de Crisis, resulta importante comprender cual ha sido la
estrategia que este servicio posee 0 ha utilizado ante la existencia de las mismas, a fin de
entender si este manejo ha sido o no favorable, si se ha hecho de forma armonizada,
identificando, anticipando y resolviendo problemas, evaluando resultados y respondiendo a

la opinion publica y al usuario que es su primordial interés.

Es por ello que en este orden de ideas analizaremos las distintas plataformas que se utilizan,
y se mencionaran algunos casos donde se ha puesto a prueba el manejo comunicacional en

la gestién de crisis.
I1.- Antecedentes historicos.

“Somos el servicio publico que hace posible a las personas demostrar su identidad, acreditar
hechos y actos significativos en sus vidas, proporcionando un servicio confiable, oportuno y
cercano a la gente” bajo esta definicion el SRCel ha ido avanzando constantemente en sus

politicas publicas, recordemos que en el afio 1994 comenzo su proceso de modernizacion, el
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que de forma paulatina, se afianzo y robustecio especialmente en el afio 2018 con la posibilidad
de la obtencion de documentos de manera virtual. Hoy en dia sigue aumentando la cantidad
de servicios que pueden realizarse digitalmente a través de su pagina web, aplicacion movil y
atencion personalizada en los tétems de autoatencion, ciertamente un hito en la comunicacion,
en especial si se trata claramente de la columna vertebral de tramites a nivel nacional y que al
afio 2022 realiz6 mas de 40 millones de certificados en linea versus 4 millones presenciales.
Estas cifras dan por hecho que se ha producido una comunicacion efectiva entre emisor y

receptor en el sentido de un correcto uso de las plataformas de comunicacion.
I11.- Enfoque, Comunicacion Publica

Como servicio esencial en la vida de cada ciudadano en nuestro pais, éste propende garantizar
el acceso a la informacion y servicios en forma rapida y eficiente, fomentando la confianza
en el trabajo que realiza tanto de manera presencial, de autoatencion y en las distintas

plataformas digitales.
P&gina web: Alojada en el sitio https://www.registrocivil.cl; ofrece los siguientes tramites:

e Obtencion de Clave Unica

e Cédula de identidad

e Acuerdo Union Civil

e Nacimiento

e Matrimonio Civil

e Banco de datos personales

e Antecedentes penales y Registro de violencia intrafamiliar
e Apostilla

e Atencion en terreno

e Bloqueos

e Convenios

e Defuncion

e Discapacidad

e Inscripcion al Registro de No Donantes

e Inscripcion al Registro de Profesionales
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https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/clave-unica
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/acuerdo-de-union-civil
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/nacimiento
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/matrimonio
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/banco-de-datos-personales
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/antecedentes-penales-y-registro-de-violencia-intrafamiliar
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/apostilla
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/solicitud-de-atencion-en-terreno
https://www.registrocivil.cl/principal/paginas-frecuentes/bloqueos
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/convenios
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/defuncion
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/discapacidad
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/inscripcion-al-registro-de-no-donantes
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/inscripcion-al-registro-de-profesionales

e Inscripcion al Registro de Personas Juridicas sin fines de lucro
e Pasaporte y documentos de viaje

e Posesiones efectivas

e Precios

e Registro de Prendas sin Desplazamiento

e Vehiculos, multas y conductores

e Rectifica Partida Nacimiento, Ley N°21.120 Identidad Género

e Solicitud para el cambio en el orden de los apellidos.

Destaca ademas que inmediatamente y en primera linea, ofrece las opciones de comunicacion
a los fonos 6003702000, +56227120690, ademas de la posibilidad del enlace “Contactenos”
que permite a través de un formulario electronico representar informacion relativa a
consultas, reclamos, felicitaciones o sugerencias, 10s que seran procesados por especialistas
del servicio y generaran una respuesta a cada caso. Lo anterior se denomina Sistema Integral

de Atencién ciudadana.

En caso de robo, hurto o extravio de la cédula de identidad o licencia de conducir, se puede
efectuar el bloqueo temporal del documento, a través de la plataforma de internet, por medio
de un boton que lo permite, en caso de robo, hurto o extravio del pasaporte, se puede efectuar
el bloqueo definitivo de este documento. Esta solicitud puede realizarse ademas en Oficinas

y en cualquiera de nuestros consulados en el extranjero utilizando Clave Unica.

Cédula de Identidad (C.1)

o Blogueo temporal Cl @ Anular bloqueo C.1. o Renovar bloqueo C.I.

Licencia de Conducir (L.C)

0 Bloqueo temporal L.C. e Anular bloqueo L.C 0 Renovar bloqueo L.C.

Captura de pantalla. Recuperado el 2 de agosto de 2023, de https://www.registrocivil.cl/principal/paginas-
frecuentes/bloqueos
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https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/inscripcion-al-registro-de-personas-juridicas-sin-fines-de-lucro
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/pasaporte-y-documentos-de-viaje
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/posesiones-efectivas
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/precios
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/inscripcion-en-el-registro-de-prendas-sin-desplazamiento
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/vehiculos-multas-y-conductores
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/precios-1
https://www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites/solicitud-cambio-apellidos

Entre otras innovaciones permite revisar el estado de las solicitudes como la verificacion de
certificados, solicitud de horas para atencion presencial (agendamiento), acceso al registro
nacional de deudores de pension de alimentos, consejos para evitar estafas en la peticion de
horas, ubicacion de oficinas a lo largo del pais, atencion para cédula de extranjeros, renovacion
en linea de cédula de identidad y encuesta de opinion, esto ultimo representa claramente el

deseo por parte del servicio de un retorno de informacién a fin de mejorar la atencion.

Existen también enlaces a las plataformas de Facebook, y Twitter, ademas de enlaces de
solicitud de informacion a través del canal Ley de Transparencia, Gobierno transparente y una
fuente de informacion abierta e importante denominada “Portal de Datos Registro civil”, si
bien se trata de una version BETA, este ultimo aloja informacion de sus registros de inscripcion
de nacimiento y defuncion, ademas de los nombres mas inscritos por afio; cifras totales que

provienen de registros administrativos desde el afio 2010 y que son actualizados diariamente.

¢ 0@ :
© Gmail (© WhatshppWeb @ Perfil ariminologico... %k DTC-298 11-FiB-19. @) Floorplanner - Dept... lan DIFROL - Regién de.. 8 Web de chentes de. Bisqueda de Vuel.. + Plotaformadeelea. %
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6003702000 +56 2 2712 0690 Contactenos

it de infarmacin Gobierno Portal de Datos
Ley de Transparencia ~, Transparente Registro Civil

nic framites Servicios en linea Nuestras Oficinas Preguntas Frecuentes Clave Unica

Si recientemente utilizé nuestros servicios en linea

o realizé alguna solicitud en oficinas,
podrian contactarle para pedir su opinién
sobre la atencién y servicio recibido.

Portal web optimizado para navegador Google Chrome

@ Carro de Certificados

w seven L
v Mas solicitados Total$ 0 ayuoar?

Captura de pantalla. Registrocivil.cl. Recuperado el 2 de agosto de 2023, de
https://www.registrocivil.cl/principal/

Youtube: En cuya descripcion se presenta de la siguiente manera: “El Servicio de Registro
Civil e Identificacion esta hoy presente en todo el pais a través de 474 oficinas, y mediante

la red de consulados que el pais tiene en el extranjero, para brindar atencion a todos los
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habitantes de Chile y a los chilenos que residen en el exterior. La institucion cuenta también
con equipos maviles que recorren el territorio para llegar a los lugares mas apartados o asistir
a quienes tienen dificultades para acceder a las oficinas presenciales, como adultos mayores
y personas con discapacidad. Son los mismos equipos que prestan vital colaboracion en casos
de catastrofes, entregando servicios a la comunidad tanto en Chile como en el extranjero. Se
trata de mas de 3 mil hombres y mujeres que dan vida al Servicio en las 15 regiones del pais,
con oficinas presenciales, equipos de Atencion en Terreno, la oficina maritima Lancha Civil
Sur y con el apoyo y orientacion en www.registrocivil.gob.cl y por el call center 600 370
2000, todos los dias del afio.”
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Servicio de Registro Civil e Identificacion. (s/f). Youtube. Recuperado el 2 de agosto de 2023,
de https://www.youtube.com/channel/UCrdMa_Tx2-udkNSv8x08u5Q

Con casi 12 mil suscriptores de esta plataforma de videos comunicacionales en la cual
actualmente se alojan 121 videos desde hace 11 afios a la fecha, con 1.569.423
visualizaciones; destaca el video “Reimprime tu cédula sin ir a la oficina” lo que no solo
resalta los avances en biometria, ya que el usuario debe captar por si solo una fotografia de
su rostro para efectos de identificacion facial, sino también destaca la forma vista quizas hace
afios, como futurista y poco probable de hacer un tramite tan delicado y a la vez engorroso,

de una manera ahora fresca y eficaz, solucionando con gran maestria un problema que es
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recurrente en la comunidad, como es el extravid, robo o hurto de la cédula de identidad, lo
que se soluciona a traves de la aplicacion telefonica Registro e Identidad. Este significativo
avance propende la utilizacién de un medio comunicacional como es el teléfono celular y
cuya difusion de utilizacion se ve alojada en la plataforma youtube como asimismo enlazada

a su pagina web.

> YouTube ™

DISPONIBLE EN = e £ Consiguelo en el
P> Google Play ) 4 @& Appstore

DESCARGA LA APP REGISTRO E IDENTIDAD

en Google Play o App Store y
sigue los siguientes pasos

Reimprime tu cédula sin ir a la oficina

P
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verticalmente y mire
hacia la camara

to blanco sobre
2

Registro Civil e Identificacion, S. [@registrocivilChile]. (2023, junio 30). Reimprime tu
cédula sin ir a la oficina. Youtube. https://www.youtube.com/watch?v=1zdg04xCPQU

Aplicaciones telefonicas Registro e Identidad y Civil Digital: Ambas obtenibles desde

equipos maviles con acceso a internet a través de Google Play para sistema Android y App

Store para sistema iOS.

Reqistro e identidad: APP que permite a través de un teléfono mavil solicitar la reimpresion

de la cédula de identidad, mantiene la fecha de vencimiento actual, cambiando Unicamente
el nimero de documento (soporte plastico) para luego retirar en la oficina que se desee; bajo

el lema “Simple, comodo, rapido”.
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Civildigital-APP Registroeldenti..

Q Buscar

O a

Captura de pantalla telefénica con iconos de las aplicaciones CIVIL DIGITAL y REGISTRO E IDENTIDAD, respectivamente.

13:68 = e
-4 App Store

Bienvenido(a)

Registro e Identidad
El Registro Civil en tu movil

Para solicitar la reimpresion de tu cédula
de identidad, presiona la opcién
"Reimprimir Cédula". Recuerda que se
mantendran los datos de tu cédula
vigente.

Reimprimir Cédula °

License status: ACTIVE

Captura de pantalla telefénica de la aplicacidn en primera ventana de REGISTRO E IDENTIDAD.
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Civil digital: APP que permite a través de un teléfono mdvil solicitar la obtencion de
certificados de: Nacimiento, matrimonio, defuncion vehiculos, antecedentes, profesionales,
discapacidad, acuerdo de union civil, y persona juridica. Ademas, permite la visualizacién
de los documentos ya descargados, la lista general de precios y entrega la posibilidad a través

de georreferenciacion, de conocer la oficina més cercana al usuario, entre otros.

Bienvenidos

@ Civildigital App

El Registro Civil en tu movil

Certificados

Q Busca tu oficina

¢JAUN no tienes Clave
Unica?Inférmate aqui como
obtenerla y activarla

S , - e
© ¢AuUn no tienes Clave Unica?

Captura de pantalla telefénica de la aplicacidn en primera ventana de CIVIL DIGITAL.

LinkedIn: Red social profesional que promueve la busqueda de empleo, entrega informacion
sobre usuarios y empresas o instituciones que se suscriben a ella, como es el caso de SRCel;
ademas de actuar como mostrador que permite compartir contenidos, debates, videos, etc. En

definitiva, es una plataforma que entrega la opcion de comunicar a través del networking.
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(hacer contactos). Actualmente se posiciona y promociona como “Una herramienta de
comunicacion y marketing personal, que te permite darte a conocer ante audiencias
profesionales muy segmentadas, compuestas por los directivos de tu interés. Tu red de
contactos, o los grupos sectoriales de los que formas parte, son buenos ejemplos de dichas
audiencias,” de Vicente, P. (2018, abril 23). Qué es LinkedIn y para qué sirve. Exprimiendo
Linkedin. https://www.exprimiendolinkedin.com/que-es-linkedin-para-que-sirve-como-

funciona/

# CUENTA Y
PUBLICA 23

Identificacion

Servicio de Registro Civil e
Identificacion

Registro Civil, un Servicio que crece para
atender cada vez mejor a las personas.

Administracion gubernamental
Santiago, Santiago - 3579 seguidores

2: Ver los 407 empleados en LinkedIn
7 e, NN
Ir al sitio web &' L V Siguiendo ()

Inicio Acercade Publicaciones Emple

Acerca de

Nuestro Servicio atiende a todos los ciudadanos que
habitan el pais, estableciendo la identidad de cada
uno de ellos y otorgando los documentos que la
acreditan. Ademas registra y acredita una serie de
hechos que en el transcurso de sus vidas afectan su
estado civil y su patrimonio.

Nos corresponde, por ley realizar las siguientes

funciones:
” ® a uiss
I: =]
nicio Mi red Publicacion Notificaciones Empleos

oEn

Captura de pantalla telefonica de la aplicacion en primera ventana de LinkedIn del SRCel.

X: Red social cuya principal ventaja es poseer mas de 200 millones de usuarios promoviendo

la “conversacion social” interactuando con clientes, dando a conocer sus preferencias y
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necesidades, lo que en definitiva permite orientar los productos y servicios que estos

demandan. Red hace muy poco conocida como Twitter.

Registro Civil Chile

@RegCivil_Chile

Cuenta oficial del Registro Civil. Te informamos y
orientamos sobre tramites y servicios, de lunes a
jueves de 8:30 a 17:30, y viernes hasta las 16:30

@ Chile (2 registrocivil.cl ) Se unié en marzo de 2010

3.079 Siguiendo 194.951 Seguidores

Tweets Respuestas Multimedia Me gusta

& Tweet fijado

Registro Civil Chile @RegCivil Chile -9h
¢Necesitas Clave Unica? Si es asi, revisa
esta informacion:

Obtén tu

® ClaveUnica

en linea

iDesde cualquier lugar!
Solicita tu hora de atencion para
una videollamada en

Captura de pantalla telefénica de la aplicacidn en primera ventana de X. (antiguo Twitter).

Instagram y Threads: Instagram es una red social que se caracteriza por ser visual, vale decir,

de exhibicion de imagenes donde un usuario puede publicar fotos y videos de pequefia
duracion, incluyendo efectos de edicion, ademas de interactuar con publicaciones de otras
personas por medio de comentarios y reacciones como “me gusta”. En este sentido y tomando
en cuenta que se trata de una excelente plataforma para la divulgacién de productos,
servicios, entre otros, y tomando en cuenta que posee mas de 1.336 millones de usuarios, la
empresa (Meta) duefia de varias herramientas y aplicaciones como WhatsApp y Facebook,
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ha decidido el dia 05 de julio del presente afo, lanzar al mercado a Threads, (hilos, traducida
al espafiol) una nueva app, desarrollada por el equipo de Instagram, y disefiada para
compartir actualizaciones de texto y participar en conversaciones publicas con hasta 500
caracteres por publicacién, ademéas de enlaces, fotos y videos de cinco minutos como
maximo. “Threads ofrece un nuevo espacio independiente para proporcionar
actualizaciones en tiempo real y fomentar las conversaciones publicas.” Como era de
esperar, el SRCel no se ha quedado atrds y de manera estratégica, también utiliza esta
plataforma comunicacional donde ronda los 50 mil seguidores y 910 publicaciones con sus

debidas reacciones, la cuales denotan el intercambio de mensajes.

< registrocivil_chiles @ Q -

910 49,7 mil 202
Publicaciones Seguidores Seguidos

Registro Civil Chile

Organizacion gubernamental

Instagram oficial del Servicio de Registro Civil e
Identificacion.

s Contéctanos en siac.srcei.cl 0 en 6003702000
Ver traduccion

2 www.registrocivil.cl
9?‘ betopadilla10, edwinretamales
b/, y 1 persona mas siguen esta cuenta

Siguiendo v Mensaje +2

Actividades... Prensa &. importante... Preguntas...

&

CHILE MANTIENE SU|
STATUS EN EL PROGRAMA
VISA WAIVER DE

o@|ar

Captura de pantalla telefénica de la aplicacidn en primera ventana de Instagram, asociada a Threads.

Facebook: Red social que se mantiene como la red mas comdn de comunicacion existente en
la actualidad; se promociona como la red que permite estar en contacto con cualquier persona

del mundo, asimismo permite compartir informacion con amigos, familiares y conocidos. En
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Facebook se puede encontrar y registrar cualquier tipo de usuario. tanto personas reales o no,
empresas, mascotas, etc. Solo hace falta que el interlocutor tenga también instalada la
aplicacion. “Facebook pone a tu disposicion un perfecto canal de comunicacion con tus

clientes o potenciales consumidores.”

facebook Contraseiia

Facebook te ayuda a comunicarte y
R niciar sesion

compartir con las personas que forman

parte de tu vida. ¢OMvidaste tu conirasefia?

Crea una pagina para una celebridad, una marca o un
negocio.

Captura de pantalla pc, de la red social y aplicacién Facebook; es-la.facebook.com/inicio.

< Registro Civil e Identificacion @@ Q

Registro
Civile
Identificacion

Registro Civil e Identificacion

.a 122 mil Me gusta + 141 mil seguidores

El Servicio atiende a todos los habitantes del
pais, estableciendo la identidad de cada uno

de ellos
Mensaje
Me gusta
Publicaciones Informacién Mas v
—Detallac

® =2 O 8 AN

[o]e]
oo

Captura de pantalla telefénica de la aplicacién facebook.
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Conforme a lo anterior se puede ver a todas luces que comunicacionalmente el SRCel se
encuentra en buen pie, utilizando los canales tecnoldgicos de informacion a la fecha
existentes, que permiten ademas esta suerte de feedback entre usuario y servicio, lo que es
comprobable con la cantidad de actuaciones o tramites que se realizan diariamente y sin duda

con los seguidores y sus reacciones a las publicaciones en las distintas redes sociales.
IV.- Desarrollo de soluciones digitales:

Podriamos decir que no solo de APP vive el hombre; por ello es que ademas de las APP que
el SRCel ha desarrollado, su participacion en redes sociales es notable, su pagina web y
operativos en terreno han permitido el acceso a todas las personas que lo requieren, asi mismo
cabe sefialar que ademas de sus oficinas de atencion de publico, posee totems de autoatencion
que acercan sin duda ain més la comunicacion entre el servicio y sus usuarios; garantizando
con ello el acceso a la informacion y servicios en forma rapida y eficiente, fomentando la

confianza en estos Ultimos.

El servicio ha sefialado como una de sus prioridades la implementacion y acceso a nueva
infraestructura, dando con ello un impulso a la atencion de publico a través de plataformas
digitales, y los 300 tétems existentes a lo largo del pais, de modo tal de agilizar los tramites
mas sencillos requeridos en las oficinas, ademas de fortalecer el desarrollo y soporte del sitio
web para poder cumplir con sus objetivos y asi satisfacer las necesidades de los usuarios de

forma eficiente y eficaz, agregando modernidad, calidad y seguridad.
V.- Desafios en progreso y Gestion de Crisis.

Los desafios para lo que va de 2023 incluyen mejorar el modelo de atencidn, agilizar el
agendamiento de horas web y regularizar cédulas de identidad no vigentes mediante canales

digitales, que como ya se ha expuesto, se estan cumpliendo.

Gestidn de Crisis:

Una comunicacion clara y efectiva con los usuarios es fundamental para brindar un servicio
de calidad. Una buena comunicacion permite a los ciudadanos entender los requisitos,

procedimientos y plazos relacionados con los tramites que necesitan realizar.
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Ministro de Justicia condena venta ilegal de
nAuMeros en el Registro Civil: "Son hechos graves e
intolerables"

En el caso sS€ indaga a (ur\clonarios de |a ins(i(uck’)n y de algunas rnunlc\palidades, va se ha
abierto al menos dos sumarios Yy presenlado querenas por cohecho, soborno Y fraude.
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El ministro de Justicia Luis cordere condeno este mieércoles |a venta ilegal
de numeros de atencion para el Registro civil caso Por el que Ya se han -
abiertos al menos dos sumarios al interior del organismo f""","‘“"‘"f"f"'f”‘
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Registro civil in}erpone ‘c‘luerella.gontra
rupo que vendia horas e atencion para
acceder al servicio

OOOOO(%)

El presiden!e de la Asociacion de Funcionarios ¥ Funcionarias del Registro Civil,
Humberto Miranda, enfatizé Que “condenamos enérgicomente cualquier atisbo
de corrupcion que pueda haber, veng®@ de donde veng< ya sean funcionarios ©

de afuera’

El Registro Civile lnvesﬁgacién interpuso und querella ante el séptimo Juzgado de Garantia de santiag®
en confra de aquellas personas que vendian horas de atencion para acceder de manera anticipada
al servicio. Dentro de ellas, € encontrabd un funcionario del organismeo:

En ese sentido, 1@ institucién aseverd que \os sujetos incurrieron en el delito de cohecho, dando pase @
un® mercado ilicito que obliga @ las personas que requieran atenciones de urgencia oquenoe conocen
el procedimiento virtual, @ pager por un turno de atencién”

El presidenle de la Asociucién de fFuncionarios ¥ Funcionarias del Registro Civil, Humberto Miranda,
recalcd que scondenamos energ’tcomente cualquier tisbo de conupcién que pueda haber, veng@
de donde venga, Y@ sean funcionarios © de afvera”.

“Nosotros estamos MUY preocupados, porque esto también €3 produc\o de una politica de
agendamienio que desde un principio no ha satistecho @ la ciudodanio y ha hecho que estos actos de
corrupcion también se vean facilitados por esta situacion”, comp\ementé.

No obstante, sen'encié que “en todo caso, €3 un solo funcionario que cayéen este acto de cormpcic'm,
que € estd invesﬁgondo ademas Y esto no empana @ los mas de res mil funcionarios que
cbnegodamen'e trabajamos todos los dias en este servicio”-

Desde La Moneda también s€ refirieron al respecto siendo la ministra vocera de Gobierno, Camila
vallejo, la que aseguré quela situacion “es muy grcve", y que desde el E}ecuﬁvo “no solamente vamos
a apoyar odo el procesoe de invesﬁgacién, porque nadie puede estar sobre laley Y menos desde

Por sV parte, el titular de Justicia, Luis Cordero, entoﬁzé enla gravedod del hechoY que wel| director del
Registro Civil fiene instrucciones de ser implocoble en este fipo de hechos, Y tiene instrucciones de
generar mecanismos de ge:ﬁbn para la atencién, aue esun proyecto que tiene que presenior enlos
préximos dias”".
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Al andlisis se desprende que, de esta noticia se opt6 por una estrategia clara y condenatoria
sobre la mala praxis detectada.

- Se establecieron canales de comunicacion claros y accesibles, informando que medidas se
adoptaron y cuéles son las que seguiran acordes siempre a la ley y respeto por las instituciones
que estan encargadas de ejercerla.

- Se utilizaron redes sociales y otros medios de prensa para difundir esta informacion

relevante y mantener una comunicacion directa con los usuarios.

Esto es un claro ejemplo del rol que juega la comunicacién en un conflicto de crisis, logrando
evitar la misma, a un leve o minimo costo de pérdida del crédito. Posteriormente se deben
destacar los valores y resultados de la institucion, mas bien si estos son positivos, entendiendo
entonces que al poner sobre la balanza los aspectos positivos, estos deben primar por sobre
los negativos, no amilanando mayormente al servicio. Sumado a la coordinacion armonica
existente, el manejo para enfrentar y canalizar la informacion, es decir, Mando, Rol y

Funciones.
V1.- Conclusion:

La comunicacion y gestion de crisis en especial a traves de las distintas plataformas sociales,

es por hoy, pan de cada dia, por ello se deben exhibir estas con total y autentica, transparencia.

Las redes sociales son cada dia més accesibles para las personas. Nos permiten compartir
fotos, imagenes y videos, ser mas graficos versus escribir largos textos para expresarnos.
También al formar parte de nosotros, los organismos estatales como es el SRCel que hemos
elegido para estudio, se ha hecho parte a estas innovaciones comunicacionales. Todo con el
fin de resolver problemas y aportar de forma certera a las necesidades que hace 139 afios, un

02 de agosto como hoy, se le ha encomendado cumplir.

Ademas, la comunicacion a traves de las actuales tecnologias es menos exigente y agotadora

que la comunicacion presencial, lo que hace que los usuarios se sientan mas satisfechos.

Esta también se enfoca en identificar y resolver problemas, anticipar y adaptarse a los

cambios del entorno, establecer planes y objetivos claros, asignar responsabilidades, medir
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el desempefio y evaluar los resultados obtenidos para tomar acciones correctivas si es

necesario.

En resumen, se trata de un proceso integral y multidisciplinario que busca alcanzar los
objetivos y metas de una organizacion, asegurando una utilizacion eficiente de los recursos

y una adecuada toma de decisiones para lograr el éxito y la sostenibilidad en el tiempo.

En Chile el porcentaje de cobertura telefonica e internet es practicamente de un 99%, siendo
esto una gran oportunidad para ofrecer y gestionar los servicios que requieren los ciudadanos
y las alianzas como por ejemplo Chile Atiende, ademas de los tdtems de autoatencion que
permiten una cobertura casi total de las solicitudes requeridas al SRCel por parte de los

usuarios.

Los distintos canales de comunicacion y por medio de los cuales el Servicio de Registro Civil
e ldentificacion pone a disposicion de la ciudadania sus servicios de manera transparente,
van de la mano al desarrollo soluciones digitales como parte de su gestion en la que se debe
integrar tecnoldgica que sea amigable para todos y en un corto plazo como se ha ido

evidenciando actualmente.
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MODULO 6: EVALUACION Y CONTROL DE LA GESTION PUBLICA

l.- Introduccién

A lo largo de los dltimos seis meses hemos estado abordando desde la mirada de la
administracion y gestion publica, una institucién gubernamental en particular, el Servicio de
Registro Civil e identificacion de Chile, y el impacto que ha tenido el proceso de la

digitalizacion de tramites para el usuario final.

Para el Servicio de Registro Civil e identificacion, ha sido fundamental continuar avanzando
en implementar su oferta de tramites disponibles a través de medios digitales. Actualmente,
63 de los 77 tramites que forman parte del Registro Nacional de Tramites del Servicio, han

sido digitalizados, lo cual equivale a un 81,8%. Servicio de Registro Civil e Identificacion

Y como todo servicio publico en Chile, debe ser evaluado y controlado en sus procesos de
gestion institucional, por medio de los organismos encargados de dicha funcion como es la
Direccion de Presupuestos (DIPRES), entidad que ha estandarizado un sistema de

Planificacion y Control de Gestion para el sector.

Es asi como el proceso de digitalizacion de tramites forma parte de los indicadores de gestion
siendo constantemente monitoreado a través de un abanico de indicadores de evaluacion,
como es el caso del Cuadro de Mando integral, considerado dentro de la planificacion
estratégica de la DIPRES como el Balance de Gestion Integral (BGI) y que tiene como
propdsito informar acerca de los objetivos, metas y resultados de la gestion de los servicios

en forma de cuenta publica al Congreso Nacional.
I1.- Servicio de Registro Civil e Identificacion.

El Servicio de Registro Civil e Identificacion, en adelante SRCel; es una entidad publica
descentralizada, con personalidad juridica y patrimonio propio, sometida a la supervigilancia
del Presidente de la Republica a través del Ministerio de Justicia y derechos humanos,

organismo encargado de velar por la constitucion legal de la familia (Ley 19.447, 1996).

Conforme a su mision institucional, hace posible a las personas demostrar su identidad, y
acreditar actos significativos en sus vidas, proporcionando un servicio confiable, oportuno y

cercano a la gente.
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Para contextualizar y tomando en cuenta que ya se ha expresado en otros informes; es necesario
recordar que el SRCel, cuenta con una red de 475 Oficinas, desde Visviri hasta La Antartica

chilena, y una dotacion de 3.120 personas. (Fuente: Balance_de_Gestion_Integral 2021 )

Manteniendo el desafio de modernizar la institucion, el Servicio ha avanzado en la
incorporacion de tecnologia para desarrollar nuevos servicios digitalizados, dando respuesta

de esta forma a las demandas de los usuarios/as en materias de atencion.

Lo anterior, significo triplicar la emision de certificados digitales respecto de la atencién
presencial. Asi, durante el afio 2019, se emitieron méas de 38 millones de certificados en linea
y solo 10 millones en oficinas presenciales; y, durante el afio 2020, mas de 40 millones de

certificados en linea y 4 millones presenciales. (Fuente: Balance_de_Gestion_Integral_2021)

El avance en los procesos de digitalizacion y modernizacién en este Servicio permitio
enfrentar de mejor manera la emergencia sanitaria que vivio el pais, disminuyendo, de este

modo, las aglomeraciones en las oficinas.

Manteniendo el desafio de modernizar y digitalizar los procesos y tramites en la institucion,
el Servicio ha avanzado en la incorporacién de tecnologia para desarrollar nuevos servicios
digitalizados, dando respuesta de esta forma a las demandas de los usuarios/as en materias
de atencion. En este contexto, durante el afio 2021 se destaca la implementacion de un nuevo
modelo de atencion en oficinas que se inicia con un motor de agendamiento a través de la
pagina web institucional, el cual ha sido desarrollado integramente por profesionales de la
institucion permitiendo que las personas reserven una hora de atencion para tramites tales
como: cédula de identidad, pasaporte, vehiculos, Apostilla; a esto se agrega la
implementacion de la entrega de codigos de activacion de Clave Unica en forma remota y el
fortalecimiento de la interoperabilidad con otras instituciones publicas y privadas, con lo cual
se facilitd la atencion a las personas que requerian acceder a programas tales
como: Comisaria Virtual, IFE, Me Vacuno, Retiro del 10% de Fondos Previsionales,

establecidos por el gobierno en apoyo a los ciudadanos més afectados por la crisis sanitaria.

Durante el afio 2022 el Servicio de Registro Civil e Identificacion se enfrentd a diversos
desafios, destacandose la implementacion de la Ley de Matrimonio Igualitario y del nuevo

Sistema de Identificacién, asi como el avance en materias de transformacion digital.

87



I11.- Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard surge a partir de un proyecto de
investigacion para encontrar herramientas de medicion del desempefio organizacional,
realizado por el profesor de Harvard Business School, Robert Kaplan y el consultor y
especialista David Norton (1992-1996).

En sus inicios se desarrollé como proyecto en las areas de finanzas de las empresas y dentro
de un sistema tradicional de medicion del desempefio, con el objetivo de medir las acciones

especificas de los empleados definidas en él.

En cambio, las organizaciones de hoy, se centran en poner mayor atencion en la estrategia y
la vision que en el control. En este sentido, se produjo un vuelco en el concepto existente de
CMl, el cual paso de ser una herramienta de control de gestion a una herramienta de direccion
estratégica (que incluye igualmente el control), impulsada por las jefaturas pero que involucra
atoda la organizacién. Contemporaneamente, el CMI no es considerado s6lo una herramienta

de direccion estratégica, sino la piedra angular de un sistema de gestién estratégica.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta de gestion estratégica que corresponde a
una iniciativa generada por la alta direccion y que involucra a toda la entidad. Transformando
la mision y la estrategia de la organizacion, en objetivos e indicadores medibles y tangibles,
que ademas proporciona una estructura adecuada para un sistema de gestion y medicién
estratégica; utilizando indicadores financieros y no financieros como clientes, procesos

internos, crecimiento y aprendizaje.

Las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral

e Perspectiva financiera: Al elaborar el Cuadro de Mando Integral, las unidades de
negocios deben animarse a relacionar sus objetivos financieros con la estrategia de la

organizacion.

o Perspectiva del cliente: Desde esta perspectiva, las organizaciones determinan los
segmentos de cliente y la cuota de mercado en que desean competir. El segmento

representa el componente de ingreso de los objetivos financieros.
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e Perspectiva de los procesos internos: En esta perspectiva, los directivos identifican
los procesos criticos que influyen en la generacion de satisfaccion en los objetivos de
accionistas y clientes. Los sistemas de medicion de actuacion existentes en la mayoria

de las organizaciones se centran en la mejora de los procesos operativos.

e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Esta Ultima perspectiva desarrolla los
objetivos e indicadores de aprendizaje y crecimiento para la organizacion, los cuales
proporcionan la infraestructura que permite alcanzar los objetivos de las perspectivas

anteriores.

Los Cuadros de Mando Integral no pueden considerarse s6lo como una simple lista de
indicadores financieros y no financieros divididos en cuatro perspectivas, por esta razén se
grafican en mapas estratégicos que desarrollan una forma logica y clara para definir la

estrategia.
IV.- Cuadro de mando integral en la administracion publica.

Inicialmente, del Cuadro de Mando Integral se utilizaba en organizaciones con fines de lucro,
pero se descubrié que la oportunidad de mejora en la gestion de las organizaciones no
lucrativas o del sector pablico podia ser ain mayor en ellas. Por esta razén, la migracion del

Cuadro de Mando Integral se desarrollé en el afio 1996 hacia ellas. (Kaplan y Norton, 2001).

La perspectiva financiera es la base a largo plazo en las organizaciones lucrativas, pero no
asi en las organizaciones sin fines de lucro o pablicas, donde la perspectiva financiera, mas
gue ser un apoyo, es un obstaculo. Las organizaciones del sector publico deben limitar sus
gastos al presupuesto, por ello su éxito no se puede medir por la cercania o distancia de los
gastos con respecto a los montos presupuestados.

El exito de las organizaciones no lucrativas o publicas se debe medir por cuan eficaz y

eficientemente satisface las necesidades de los clientes y/o usuarios.

Los objetivos tangibles deben ser definidos por estos Gltimos, en este sentido, las metas
financieras pueden ser un elemento facilitador o restrictivo, pero no el objetivo principal. El
concepto de responsabilidad ante los contribuyentes, clientes y/o usuarios, es desde hace
poco tiempo una meta fundamental y la razon de ser de las organizaciones publicas. La

importancia de centrarse en los clientes y/o usuarios y medir esta actuacion es relevante en
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las organizaciones del sector publico; ademas, la delegacién de responsabilidad en los
empleados para la consecucion de resultados, se ha convertido en una nueva perspectiva en

las organizaciones no lucrativas o publicas.

Se pueden repensar los objetivos financieros y los del cliente y/o usuario, ya que en algunas
organizaciones de la administracion pablica ellos representan a la ciudadania en general.

En la actualidad, el uso del Cuadro de Mando Integral, como instrumento de gestion en las
instituciones publicas chilenas es limitado, estando la mayoria de estos organismos,
orientados al cumplimiento de requisitos técnicos de los sistemas de gestion que imparte la
Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda (DIPRES), y haciendo uso por tanto,
de solo algunos elementos de planificacion estratégica, los que basicamente consisten en
declarar una Mision y Objetivos Estratégicos institucionales, identificar los productos
estratégicos que cada una provee, asi como los clientes/usuarios/ beneficiarios de los mismos,
para finalmente formular indicadores de desempefio, los que se asocian a los ciclos
presupuestarios anuales y al sistema de incentivos del Programa de Mejoramiento de la
Gestion (PMG).

Es particularmente interesante, dado el tamafio y complejidad del Servicio de Registro Civil
e Identificacion, disponer de una aproximacién a modelos de gestion méas avanzados, los que
incluyen el uso de elementos vinculados al Cuadro de Mando Integral, como por ejemplo, un
mapa estratégico, la definicion de perspectivas de gestién, la fijacion de objetivos que hagan
operativa la estrategia, y el disefio indicadores que den cuenta en forma integrada de dichos

objetivos.

Lo anterior, constituye un punto de partida valido para mejorar los procesos de Planificacion
y Control de Gestion, tomando en cuenta la creciente necesidad en las instituciones publicas
de modernizarse, dar cuenta pablica de los resultados, las mayores exigencias de sus usuarios
y sus consecuentes efectos sobre los procesos que las instituciones desarrollan, entre ellos el

control de la gestion.
V.- Aplicacion a instituciones no lucrativas y gubernamentales.

Al comenzar a implementar el Cuadro de Mando Integral en organismos gubernamentales,

no es posible usar el esquema clasico de perspectivas encabezadas por la dimension
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financiera, dado que esta perspectiva no es prioritaria en este tipo de entidades, es necesario
entonces modificar la estructura colocando a los clientes/usuarios o beneficiarios en la

primera posicion de la jerarquia (Kaplan y Norton, 2000).

Ademas, se encontr6 la complicacion de que el cliente es un concepto difuso en el sector
publico, ya que muchas veces no coincide quien recibe los productos y servicios con quién
realiza el pago por ellos. Asi en la adaptacion del modelo, aparecen dos perspectivas en la

cuspide en lugar de una, a saber, la perspectiva del cliente y la perspectiva fiduciaria.

De esta forma las instituciones puablicas deben apuntar a satisfacer a la vez tanto las
necesidades de sus usuarios, como los requerimientos de las autoridades que proveen el

financiamiento.

Otro elemento de interés es el desarrollo de los medios virtuales. Hasta el momento se habia
centrado la atencion en indicadores del tipo “Porcentaje de certificados emitidos via internet”,
sin embargo, el fortalecer la atencién virtual tiene un proposito superior, que consiste poder

descongestionar la atencidn virtual a través de este medio.

Asimismo, desde 2009 se cuenta con un instrumento denominado indice de Satisfaccion
Neta, medido por una entidad externa al Servicio y similar al empleado por el Servicio de
Impuestos Internos. Basicamente mide, mediante una encuesta, la satisfaccion en términos
netos, es decir el porcentaje de usuarios satisfechos descontados los insatisfechos. Hasta el
momento, esta informacion no habia sido usada para efectos de generar indicadores de
gestion, debido a que el instrumento es aplicado por encargo del Ministerio de Justicia, y su
metodologia habia tenido modificaciones.
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Organizaciones del sector privado Organizaciones gubernamentales y sin fines de lucro

L P lrsadan sl e

Q Porspectiva financlera ) / \
Porspoctiva fiduciaria Perspectiva del clienle
“Sitenemcs éxito, Lcémo "g_‘ *Si tanemos éxito, LC6Mo *Para alcanzor nuestra
veran nuastros accionistas 05 Veran nuestros vision, como dobomas
contribuyames (o Prosoniames anlo nuestros
donantes)?" chentes?”
Perspectiva del cliente
"Para deanzar nuestra visiéa,
icomo debamos rspectiv.
PIOSONAMOS N0 NLISOS o Sinbom
dignlas? “Para satistacer a nuestros dientes,
donankos financioros y miskn, jon
Perspectiva intema qué procescs da negocios debemos
2 destacamos?®
“Para safisfacer a nuastros
chentes, zen qué procesos
Sebamos dostacamos?”
Aprondizaje y crecimionto
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. “Para aicanzar nuestra vision, {como
Para alcanzar nuostra vision, dobo aprandor, comunicar y trabajar
como debe aprendery @n conjunto con nuestra gente?”
Mojorar NUEstra organizacion

Modelos de mapas estratégicos para organizaciones del sector privado versus publico (Fuente: Norton, en Chile, 2007)

Este conjunto de declaraciones estratégicas da cuenta de una conceptualizacion de un
“Servicio Ideal” para realizar servicios de identificacion y registros tradicionales mejorados
por aporte tecnoldgicos y de coordinacion, es decir aquel que es capaz de generar valor
publico en los servicios y prestaciones que ofrece, a plena satisfaccion de sus usuarios y en
un espacio de desarrollo de las relaciones laborales colaborativas y alineadas de parte de

todos los actores involucrados optimizados por apoyo tecnolégico.

Sin embargo, ante los acelerados cambios tecnoldgicos de los dltimos afios el rol de los
servicios de identificacion y registro pueden ir mas alla de lo anterior, desde el momento que
se conciben como los elementos habilitadores y articuladores de transacciones electronicas,
en el marco de un de un gobierno digital, sin papeles, basada en la identificacién y registro
digital de atributos legales de sus ciudadanos, Unica y ubicua, gestionada por las propias
personas en cuanto a su uso de validacion y fe en sus actos administrativos, comerciales y de

otra indole que asi lo requieran.
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V1.- Sistema de planificacion y control de gestion del sector publico chileno.

Aspectos generales.

En Chile, los Servicios Publicos como el SRCel, deben adoptar una serie de instrumentos
que les son exigidos, a requerimiento de organismos encargados de controlar su gestion,
siendo el principal requirente en este sentido el Ministerio de Hacienda, a través de la
Direccién de Presupuestos (DIPRES), entidad que ha estandarizado un sistema de

Planificacion y Control de Gestion para el sector.

Como parte del ciclo presupuestario de las instituciones publicas, DIPRES ha disefiado e
implementado un sistema de Evaluacién y Control de Gestion, cuya funcion es aportar a
mejorar la eficiencia en la utilizacién y asignacion de recursos de origen publico, lo que se
asocia a una mejor gestion de las instituciones, a mayor transparencia del gasto, y a los

procesos de rendicion de cuentas a los ciudadanos (Arenas y Berner, 2010).

En los paises de la OCDE y en particular en el sector publico chileno, se aplica un concepto
denominado “Presupuesto por Resultados”, el que consiste en vincular la asignacion de los

recursos a resultados que afecten a la poblacién, y que sean susceptibles de mediciones.

Para lo anterior, uno de los requisitos es disponer de sistemas de los que se desprenda la
informacion necesaria para tomar decisiones en materia presupuestaria, buscando de esta

forma mejorar la calidad del gasto.

Existen varias dificultades para implementar sistemas de control de gestion en las entidades
publicas, entre ellas las mas relevantes se asocian a la ldgica del proceso politico, la relacion
a veces compleja entre productos y resultados, los que con frecuencia tienen componentes
cualitativos dificiles de objetivar, el caracter de monopolio natural, con prestaciones
comunmente gratuitas, o precios que cuando existen no revelan el valor percibido por los
usuarios al estar significativamente subsidiados, generando que a diferencia de lo que ocurre
en el sector privado la informacion financiera tenga una relevancia menor, en términos de

reflejar aceptacion o éxito de los productos en quienes los consumen.
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Instrumentos de sequimiento y monitoreo.

El sistema de Planificacion y Control de Gestién implementado en el Sector pablico chileno,

contiene en su disefio los siguientes instrumentos de seguimiento y monitoreo:
a) Definiciones Estrategicas (Mision y Objetivos Estrategicos).

Constituyen una herramienta que permite entregar informacion acerca de los ejes que
componen la actividad de las organizaciones publicas, las que son resultado de un proceso
de analisis y definicion sobre el quehacer de la institucion. Estas definiciones se presentan en
el proceso de formulacion del presupuesto, con el objetivo de dar consistencia a la solicitud
de los recursos. De esta forma se busca orientar la discusidn presupuestaria a resultados de

gestion y no a insumos.

En este ambito se entiende por Misidn, “una declaracion que define el propdsito o la razon
de ser de una institucidn y permite orientar las acciones que realicen los funcionarios hacia
el logro de un resultado esperado” (DIPRES, Guia Metodoldgica sistema de Planificacion y
Control de Gestion afio 2009). Complementariamente a la mision, las instituciones deben
identificar cuales son sus productos relevantes, y a quienes van orientados, en términos de
clientes, usuarios o beneficiarios. Esto equivale a responder tres preguntas centrales, ¢qué

hace el Servicio?, ¢a través de qué productos?, y ¢a quién dirige su actividad?

En el sistema publico chileno, se entiende por objetivos estratégicos “la expresion de los
logros que se espera que los Ministerios y sus Servicios alcancen en el mediano plazo”

(DIPRES, Guia Metodoldgica sistema de Planificacion y Control de Gestion afio 2009).

Como requisitos de formulacion de estos objetivos, se espera que sean consistentes con la
Mision institucional que se haya definido, que tengan impacto ya sea en los procesos internos
como en los de provision de bienes y servicios, que sean especificados en términos de
resultados deseados y posibles de evaluar y de realizar con los recursos que se disponen,

ademas de poder ser desagregados en objetivos mas especificos.

b) Indicadores de Desempefio.

Los indicadores de desempefio constituyen una herramienta que permite obtener informacion

de tipo cuantitativa, referida a los resultados que las instituciones obtienen respecto de sus
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procesos de provision de bienes o de servicios a la poblacion. Ademas, permiten establecer
comparaciones de resultados entre diferentes periodos, y generar mediciones contra las
cuales se pueden contrastar los estandares o metas que posibiliten la evaluacion del

desempefio de las entidades.

En el sistema de control de gestion del sector publico, se espera que los indicadores den
cuenta de los aspectos mas relevantes de la gestion de las instituciones, por tanto “su nimero
no debiera exceder la posibilidad de ser analizados por quienes usan esta informacion”

(DIPRES, Guia Metodologica sistema de Planificacion y Control de Gestidn afio 2009).

La metodologia impartida por DIPRES considera tipologias de indicadores asociadas a

Dimensiones de Desempefio y Ambitos de Control.

La categorizacion por Dimension del Desemperio, se relaciona a la evaluacién que puede
realizarse una vez concluido el proceso de provisién de productos o servicios, permitiendo
definir por ejemplo, el nivel de satisfaccion de los usuarios que recibieron la prestacion, o la
oportunidad en su entrega. Esta categoria permite evaluar el desempefio del organismo

publico.

La clasificacion por Ambito de Control, se refiere a la medicion de la accion publica en la-
generacion de productos o servicios a una determinada poblacién, desde el punto de vista de
la etapa del proceso productivo, permitiendo conocer por ejemplo, cuantos insumos fueron
usados, cuantos productos o servicios fueron provistos y en qué condiciones, y cuéles fueron
los efectos o resultados logrados con la provision de estos productos o servicios. Una
caracteristica relevante es que este tipo de indicadores (de resultado) deben definirse desde

la perspectiva del usuario y no de la institucion.
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Tabla: Clasificacion de Indicadores en el sector publico.

Desde el punto de
vista de la etapa del

proceso productivo:

Desde el punto de

vista del desempeno:

Insumo
Proceso
Producto

Resultado Intermedio

Eficiencia
Eficacia
Calidad

Economia

Resultado Final

VII.- Mecanismos de incentivo.

En la administracion publica en Chile, se han ido generando desde la década de los noventa
mediante diferentes instrumentos, que se encuentran asociados a compromisos o metas

institucionales que se encuentran ligadas a incentivos econémicos.
a) Incentivos por desempefio individual.

Se aplican a los directivos contratados por el sistema de Alta Direccién Publica, incluyendo
a jefes de servicio en el primer nivel, y a directivos regionales o subdirectores de nivel central
en el segundo. Este tipo de directivos, debe formular un convenio de desempefio, ante sus
respectivas jefaturas, que contiene indicadores y metas para un periodo de tres afios de
gestion. EI cumplimiento de estos compromisos tiene asociada un incentivo econémico de

caracter individual.

b) Incentivos por desempefio de equipos de trabajo.

Se aplica a equipos de trabajo definidos bajo criterios territoriales o funcionales. Para cada
equipo se define un conjunto de al menos tres metas anuales, cuyo cumplimiento da derecho
a percibir una asignacion por desempefio al afio siguiente. EI convenio de desempefio es

acordado con cada Ministro segun corresponda a cada servicio publico.
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Cabe notar que este incentivo cuyo origen data del afio 1998, originalmente estaba pensado
como individual, concepto que tuvo que ser revertido producto de las negociaciones entre el

Gobierno y la Asociacion Nacional de Empleados Fiscales (ANEF).

¢) Incentivos por desemperio institucional.

Se aplica a todos los funcionarios de una reparticion pablica adscrita, conforme los resultados
del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) del afio anterior. Dentro de estos
resultados se consideran los indicadores de desempefio que la institucion presenta

anualmente al formular su presupuesto.

Por otra parte, se han desarrollado instrumentos complementarios asociados al control de
gestién, como por ejemplo el Balance de Gestion Integral, que conforma un mecanismo de
cuenta publica anual, un sistema de Seguimiento de Compromisos Gubernamentales
correspondiente a la Secretaria General de la Presidencia (SEGPRES) y el Sistema Nacional
de Inversiones (SNI) enfocado a la evaluacion de los proyectos de inversion publica, que es

administrado actualmente por el Ministerio de Desarrollo Social.

VIII.- Sistema de planificacion y control de gestion en el servicio de registro civil e
identificacion.
a) Definiciones Estratégicas.

El Servicio ha desarrollado en su historia, tres instancias formales para definir sus prop6sitos
estratégicos, la primera de ellas fue abordada en el afio 2001, siendo uno de los conceptos
aplicados en su desarrollo la llamada “Administraciéon por Valores”, en dicha instanciase
definieron valores corporativos que se mantienen hasta la actualidad. Posteriormente, en el
afio 2007, se trabajé en un nuevo proceso de reflexién acerca de las definiciones estratégicas,
las que estuvieron vigentes hasta 2011, periodo donde se volvieron a revisar estos conceptos,

dando lugar a los actualmente existentes.

Las definiciones estratégicas del Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile son en

la actualidad:
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Misién Institucional: “Somos el servicio publico que hace posible a las personas demostrar
su identidad, acreditar hechos y actos significativos en sus vidas, proporcionando un servicio

confiable, oportuno y cercano a la gente”.

Vision: “Ser una organizacion de personas orgullosas y comprometidas con nuestro Servicio
y con el desarrollo de Chile, contribuyendo al ejercicio efectivo de los derechos de las
personas, cumpliendo nuestra mision con criterios de excelencia, confidencialidad, calidad y
oportunidad, a través de la innovacion permanente y liderando el uso de tecnologias de

vanguardia”.

Valores Institucionales: Los Valores Institucionales que guian su quehacer son la Calidad, la

Calidez y la Colaboracidn.
Los Objetivos Estratégicos definidos para la organizacion son:

e Mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios y usuarias, respecto de la cobertura,
acceso, oportunidad y calidad en la generacion y entrega de los distintos productos y

servicios.
e Fomentar el uso de la atencion virtual.

e Generar alianzas estratégicas con otros organismos e instituciones, creando sinergias

que permitan mejorar la entrega de los servicios a los usuarios y usuarias.

e Mejorar continuamente la seguridad y disponibilidad de nuestros datos a través de la

incorporacion permanente de tecnologias de la informacion.

e Avanzar en el desarrollo de una cultura basada en sus valores organizacionales, que

se exprese en un mejor servicio a los usuarios y usuarias.

Complementariamente se definen productos estratégicos, que corresponden a una definicion
agregada de los productos y servicios relevantes que la institucion provee a sus usuarios. En

el caso del SRCel, se definen cinco conjuntos de productos:

e Documentos de Identificacion
e Registro Civil

e Registro de Vehiculos Motorizados
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Registros Penales

Registros Especiales.

En cuanto a sus usuarios, dada su naturaleza, la institucion atiende a practicamente toda

persona natural o juridica, caracteristica que la diferencia de varios otros organismos, quienes

atienden un segmento de la poblacion, como por ejemplo Gendarmeria de Chile, el Fondo
Nacional de Salud (FONASA) o el Instituto Nacional de la Juventud.

Dentro de las unidades de apoyo que posee el SRCel, se encuentra la Unidad de Planificacion

y Control de Gestién (UPCG), la cual tiene por principal funcion coordinar la planificacion

estratégica del Servicio y evaluar el grado de cumplimiento de sus estrategias.

Ademas, tiene a su cargo la elaboracion e implementacion del Cuadro de Mando Integral de

la organizacion. Los Productos de gestion interna generados por la UPCG.

a)

b)

d)

Compromisos de Desempefio Colectivo (CDC). Los objetivos de los CDC son:

e Servir de herramienta para el mejoramiento de la gestion.
e Contribuir a la descentralizacion de la gestion.
e Incentivar el trabajo en equipo.

e Orientarse a la mejora del servicio entregado a la ciudadania.

Programa de Mejoramiento de la Gestion: Los Programas de Mejoramiento de la
Gestion (PMG) son compromisos institucionales anuales ante la Direccion de
Presupuesto (DIPRES) del Ministerio de Hacienda.

Balance de Gestidn Integral: Este balance es un reporte de gestion que contiene los
objetivos, metas de gestion y resultados del organismo, que son entregados como
cuenta publica al Congreso Nacional. La informacion que es presentada en este
balance es utilizada en el proceso de Evaluacion de la Ejecucion Presupuestaria que
realiza DIPRES.

Sistema de informacidén para la Gestion (SIG): Este sistema estd compuesto por
indicadores de desempefio que apoyan la toma de decisiones dentro de las

instituciones publicas. Los indicadores de desempefio se construyen en base a las
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Definiciones Estratégicas. Los indicadores medidos se relacionan con la gestion
efectuada sobre los Productos Estratégicos o de Gestion Interna.

e) Plan de Accion: Es un documento que plantea los desafios anuales adquiridos por el
SRCel. En él se definen las metas institucionales, tanto las comprometidas ante el
Congreso Nacional o como las metas internas asumidas por SRCel, a fin de contribuir
a su desarrollo organizacional. Estad compuesto por:

e Programacion Presupuestaria.

e Etapas comprometidas en los Sistemas de Programas de Mejoramiento de la
Gestion (PMG).

e Ficha de Identificacion de Metas.

e Cronogramas de Actividades.

e Minuta Presupuestaria.

f) Programacion Gubernamental: Documento que contiene el detalle de los
compromisos adquiridos por el SRCel, considerando sus objetivos estratégicos y
productos. Este proceso es impulsado anualmente por el Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (MINSEGPRES).

El conjunto de los elementos mencionados mas arriba forma parte de la gestion de la

planificacion estratégica del SRCel.

Por otra parte, el Control de Gestion se caracteriza por relacionarse con otros procesos afines,
como la planificacion estratégica, la evaluacion del desempefio, o el presupuesto; y por hacer
uso de diferentes técnicas y procedimientos vinculados a otras disciplinas, como por ejemplo;

la Contabilidad, el Analisis Financiero, o las Estadisticas.

Asi el proceso de Control de Gestion se basa en la formulacion de objetivos de la
organizacion, lo que conlleva la fijacion de estandares los cuales para ser logrados requieren
de recursos establecidos en los respectivos planes de accidn o presupuestos. Dichos recursos,
al aplicarse, generan resultados susceptibles de ser medidos o verificados, lo que permite a
su vez analizar las desviaciones observadas y corregirlas cuando corresponda, para generar

mejoras.
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El Control de Gestidén es un proceso estructurado, que permite monitorear, a través de
métodos preferentemente cuantitativos, que la gestion institucional se encuentre orientada
hacia los objetivos trazados por la Alta Direccion. Esto se logra al definir estandares de
desempefio para todos los niveles de la organizacion, los que, al ser comparados con los
resultados efectivos de las operaciones, permiten dar cuenta en forma objetiva de la
efectividad de las acciones tanto estratégicas como operativas. De esta forma el Control de
Gestion, ademas de su funcién primaria, constituye un instrumento que permite evaluar el
desempefio en el uso de los recursos, facilitando la toma de decisiones respecto de las
acciones necesarias para corregir resultados no deseados. Por otra parte, al ser combinado
con el Sistema de Incentivos, se convierte también en un mecanismo util para influir en la
conducta individual. Asi, puede afirmarse que el Control de Gestion no es un fin en si mismo,
sino un medio para reorientar las acciones de la organizacion en funcion de los resultados
obtenidos (Olias, 2001).

IX.- Indicadores de desempefio presentados en el presupuesto.

En la actualidad el Servicio tiene presentados indicadores de desempefio en el presupuesto
institucional. Su cumplimiento da derecho a los funcionarios de la institucion a percibir un
incentivo econdmico, conforme los resultados obtenidos en la gestion anual. Estos
indicadores, en general se encuentran asociados a estandares de cumplimiento de plazos de

entrega de productos relevantes para los usuarios.

1. Porcentaje de Cédulas de Identidad tramitadas dentro del plazo de 5 dias habiles
contados desde el momento de la solicitud del pablico y hasta que queda disponible
para su entrega, respecto del total de Cédulas de Identidad tramitadas en el afio t

2. Porcentaje de Pasaportes tramitados dentro del plazo de 3 dias habiles contados desde
el momento de la solicitud del publico y hasta que queda disponible para su entrega,

respecto del total de Pasaportes tramitados en el afio t.

3. Tasa de Rechazos en Cédulas de Identidad por parte de los Usuarios(as) en Oficinas,
por cada 10.000 Cédulas de Identidad solicitadas, en el periodo t.
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4. Porcentaje de solicitudes al Registro de Vehiculos Motorizados aprobadas dentro del
plazo de 10 dias habiles contados desde la solicitud del publico hasta la aprobacion

en el sistema, respecto del total de solicitudes aprobadas en el afio t.

5. Porcentaje de solicitudes de Beneficios Penales en linea tramitadas dentro del plazo
de 14 dias hébiles, respecto del total de solicitudes de Beneficios Penales en linea

tramitadas durante el afio t.

6. Porcentaje de Testamentos inscritos en el Registro Nacional de Testamentos en un

plazo de 3 dias habiles, respecto del total de Testamentos inscritos en el periodo t.

7. Tasa de Reclamos de las compras y servicios en la Oficina Internet respecto del total
de certificados emitidos a través de la Oficina Internet, por cada 10.000 Certificados

Emitidos, en el periodo t.

8. Porcentaje de Certificados Internet emitidos con respecto al total de Certificados

emitidos del mismo tipo, por el Servicio.

La digitalizacion, el tema central de este informe, dentro del SRCel aporta en alto grado al
cumplimiento de estos indicadores de gestion, ya que, para agilizar los tramites, cumplir con

los estandares, la tramitacion en linea permite el mejor cumplimiento de estos.
X.- Conclusiones

El Servicio de Registro Civil e Identificacion ha transitado por dos etapas de desarrollo, en

los ultimos afos, las cuales han impactado profundamente en su quehacer institucional.

En la primera etapa, con acciones que lo llevaron a convertirse en un referente de
modernizacion y buena gestion, y la segunda, siendo sinénimo de conflicto, debilitamiento
institucional, complejidad y mala gestion. En los ultimos afios han surgido instancias que han
tendido a generar una normalizacién en los procesos del servicio, sin embargo, conflictos
como paros de funcionarios, eventos de corrupcion, de connotacion nacional, caso ventas
pasaportes falsos y problemas con licitaciones publicas; son elementos que han marcado la

agenda y gestion de esta institucion.

Toda gestion pablica, esta resguardada por las ordenanzas del organismo encargado con el

objetivo de velar por una asignacion y uso eficiente de los recursos publicos, mediante la
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aplicacion de sistemas e instrumentos de gestion financiera, programacién y control de
gestion, en el marco de la politica fiscal, plantea el uso del cuadro de mando integral como
herramienta de evaluacion de la gestion, la determinacion de indicadores de gestion, de

desempefio individual y colectivo, entre otros.

Es aqui donde surge la importancia que ha sido la implementacion de los procesos de la
digitalizacion de tramites dentro del SRCel, y asi mejorar los indicadores de gestidn
relacionados con la perspectiva del usuario final. Los indicadores muestran el mejor resultado

de la modernizacion en tramites como emision de certificados, tramites en linea, entre otros.

Asimismo, con respecto a los indicadores de gestion existentes en el SRCel, se puede
concluir que pese a que los actuales tienen validez, no forman un conjunto sistematizado;
debilidad que se aborda a través de la metodologia del cuadro de mando integral, la que tiene

como ventaja, poder definir objetivos relacionados causalmente entre si.

De esta forma, se puede ver el uso de un conjunto de indicadores pertinentes, destacando
entre ellos, la medicion de los tiempos de espera del publico en las oficinas de la institucion,
y la tasa de reduccion de los trdmites presenciales como efecto de la sustitucion por el canal
virtual, lo cual esta directamente relacionado con la digitalizacion propuesta por la politica

de gobierno y de la propia institucion.

De ahi la importancia y el aporte de este proceso de digitalizacion y Transformacion Digital
del Estado, la cual modifica la Ley N° 18.980 sobre Bases De Procedimientos
Administrativos del Estado, estableciendo que, a partir de diciembre de 2024, todos los
procedimientos administrativos deberan ser electronicos, convirtiendo al papel en una

excepcion.

Esta normativa es un cambio de paradigma para la gestion pablica de las ultimas decadas, ya
que genera un nuevo vinculo, una nueva forma en que el Estado y las personas se relacionan.
Ademas, presenta multiples desafios en diferentes dimensiones: desde reconocer y ajustar
sus procedimientos y procesos para incorporar tecnologia y capacitar a los funcionarios, hasta

ayudar a preparar a sus usuarios para este nuevo modelo en la relacion Estado-ciudadania.
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