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Servicio Nacional de Aduanas

• Servicio público dependiente del Ministerio de Hacienda, cuyo rol se
enmarca en materias de comercio exterior, especialmente, en la
facilitación y agilización de las operaciones de importación y
exportación, a través de la simplificación de trámites y procesos
aduaneros.

• Asimismo, debe resguardar los intereses del Estado y de la ciudadanía,
fiscalizando dichas operaciones, de manera oportuna y exacta,
determinando los derechos e impuestos vinculados a éstas y verificando
que no ingresen a nuestro país mercancías que puedan ser consideradas
peligrosas.
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Servicio Nacional de Aduanas

• Cuenta con 2.200 funcionarios(as), distribuidos entre la Dirección
Nacional, con sede en Valparaíso, diez Direcciones Regionales y seis
Administraciones de Aduana. Con presencia en 90 puntos de control,
incluyendo puertos, aeropuertos y avanzadas fronterizas.
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Premisas 

• El crecimiento de una organización está muy ligado al
conocimiento que posee, ya que es un recurso valioso y un capital
vital. El conocimiento es el activo más importante de una
organización

• El conocimiento tácito debe explicitarse y difundirse, razón por la
cual no sólo debe ser integrado a documentos o repositorios, sino
también en rutinas, prácticas y normas organizacionales.

• La gestión del conocimiento es una disciplina que identifica el
conocimiento crítico de una organización, asegura que se
comparta y se recopile para ponerlo a disposición de las
personas en el momento que lo requieren.
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Necesidad de gestionar el conocimiento

• Gran parte del conocimiento que posee el Servicio es difícil de
encontrar fuera de la Institución. No obstante, como dicho
conocimiento no se gestionaba, se perdía con el alejamiento de
expertos por jubilación, al no existir canales ni herramientas
adecuadas para ello.

• El año 2019 se realizó un diagnóstico de la situación del Servicio en
términos de accesibilidad, gestión, difusión y circulación del
conocimiento institucional.

• Según modelo de Grados de Madurez (Bukowitz et Williams) nos
encontrábamos en el primer grado (detectar y clasificar). Hoy
estamos instalando un sistema de gestión del conocimiento que
nos lleve a mayores grados de gestión del conocimiento.
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Plan Estratégico del Servicio, Subobjetivo RRHH

Fortalecer y consolidar el sistema formativo y conocimiento eficaz basado en
competencias, alineados con el marco de orientaciones estratégicas del Servicio.

Sistema Gestión de Calidad (Cláusula 7.1.6. Norma ISO 9001/2015.)

La organización debe determinar los conocimientos necesarios para la operación de
sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposición en la extensión
necesaria.

Es información que se utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la organización.
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Modelo de Gestión

Modelo 
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del Conocimiento

Gobernanza

Procesos
(Instancias -
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Tecnología 
(Plataforma 

virtual)
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Sistema de Gestión del Conocimiento

Creado por la Resolución N° 2753 del 08.09.20 del Director Nacional de Aduanas, 
aprueba regulación de funcionamiento.

Objetivo: Gestionar el conocimiento del Servicio enmarcado en los planes de capacitación para el cumplimiento 
de la estrategia institucional y mejorar el desempeño de los funcionarios.

Instancias/herramientas 
• Comité Estratégico.
• Panel de Conocimiento Experto, Mapa conocimientos críticos.
• Comunidad de Práctica.
• Directorio de conocimiento especializado (Páginas amarillas).
• Newsletters.
• Plataforma virtual- Portal del Conocimiento

Roles del Sistema de GC: 
• Estratégico (Comité Estratégico).
• Gestión (Departamento Nacional de Capacitación).
• Operativo (Panel de Expertos, Comunidad de Práctica y Páginas amarillas).
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Resultados de implementación de programa
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Resultados
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Resultados de implementación de programa

1. Participar e impulsar el desarrollo y uso de herramientas
de GC.

2. Sistematizar y validar publicaciones y contenidos del
portal del conocimiento

3. Contribuir en acciones de GC.
4. Participar en otras actividades de transferencia, difusión o

formación enmarcadas en el plan de GC.
5. Proponer acciones destinadas y mantener el sistema de

GC.
6. Velar por el buen desempeño del sistema de GC.
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Resultados de implementación de programa
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Resultados de implementación de programa

Departamento de Capacitación
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Resultados de implementación de programa
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Resultados de implementación de programa

• Es un grupo de personas que tienen en común un área de
especialización o una práctica profesional, que se reúnen
para intercambiar, compartir y aprender mutuamente, de
forma presencial o virtual.

• Sus miembros comparten, habitualmente, conocimientos
de carácter tácito, no codificado o explícito. Gracias al
intercambio entre los miembros de la comunidad estos
conocimientos se expresan y pueden ser, luego,
identificados, detectados, y eventualmente reagrupados y
almacenados, en el marco de un programa de gestión del
conocimiento.

Departamento Nacional de Capacitación – Subdirección de Recursos Humanos



Gestión del Conocimiento: Experiencia del Servicio Nacional de Aduanas

Resultados de implementación de programa

Problemática
Contexto 

estratégico 
(Patrocinador)

Definición de 
temática

Perfil 
participantes

Roles

Comunidad de Práctica
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Resultados de implementación de programa

Problemática

Falta estandarizar las mejores prácticas de trabajo integrado, para la formulación de denuncias exitosas.

Contexto estratégico

Del Plan Estratégico vigente.

Fiscalización. 5.2.3 Fortalecimiento de fiscalización de operadores de Comercio Exterior.

Definición de la temática

Desarrollo y solución de casos prácticos de trabajo integrado para la formulación de denuncias exitosas realizadas

en las Aduanas del país.

Perfil de los participantes

Funcionarios abogados, fiscalizadores o habilitados y/o directivos con experiencia práctica en formulación exitosa

de denuncias, según evidencias en base a datos de desempeño registrados.
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Resultados de implementación de programa

Se detectaron 12 causas de problemáticas en procesos de
gestión de denuncias infraccionales y cargos no exitosos.

Cada una de estas causas fue tipificada (gestión, cultural,
difusión, liderazgo, normativo, capacitación)

Cada una de las tipificaciones se sustentó con evidencias.

Para cada una de las 12 causas se elaboraron
recomendaciones para mejorar el resultado de denuncias
infraccionales y cargos no exitosos, resultados validados por
el Comité Estratégico y que se expondrán al Director
Nacional de Aduanas
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Resultados de implementación de programa

Aplicación de software sencilla y práctica, compuesta de una base de datos
que reúne información de funcionarios seniors destacados en diferentes
temáticas a quienes se puede acudir permanentemente para despejar
dudas, solucionar problemas, atender preguntas específicas y complejas.

Permite identificar, documentar y difundir conocimiento tácito generado
en áreas específicas, además de dejarlo disponible a aquellas personas que
requieren para el desempeño de sus funciones el uso de la
información/conocimiento que está contenido en este sistema.

Permite visibilizar a los funcionarios que cuentan con el conocimiento
específico y experto, permitiendo que éstos sean la voz oficial en responder
temas de su alcance, que quien recibe la información tiene la seguridad que
la respuesta es la correcta e institucional
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Resultados de implementación de programa
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Resultados de implementación de programa

Se han publicado 7 Newsletters trimestrales que se envían a través de mail masivo a
todos los funcionarios/as del Servicio, cuyo objetivo es difundir conocimiento actualizado
con artículos de interés aduanero y resultados de actividades en materias de gestión del
conocimiento.
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