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I. PRESENTACION

A continuacidn se describen las iniciativas mas destacadas presentadas por las
instituciones publicas en el marco del proceso de postulacion al Premio Anual por
Excelencia Institucional, PAEI 2021. Estas corresponden a los tres (3) criterios
reglamentarios que evalua el Premio: Eficiencia y Productividad; Calidad de Servicio y
Gestidn de Personas.

Previo al andlisis de los tépicos mads relevantes de las iniciativas que se presentan, es
menester sefialar que la excelencia en la gestién institucional, se entiende como aquella
gestién que cumple a cabalidad sus compromisos y metas anuales (eficiencia y eficacia) y
gue agrega valor a la gestion publica, sustentada en la participacion de sus
usuarios/ciudadania y de los funcionarios/as. La gestion de excelencia, tiene como base el
desarrollo de politicas y prdacticas de gestién de personas que se orientan de manera
efectiva y estratégica al cumplimiento de los objetivos institucionales.

En términos generales, los servicios deben desarrollar una gestion orientada hacia
desafios estratégicos y ejecuciones destacadas, con énfasis en los criterios reglamentarios
gue se evalian en el marco del Premio. Es asi como, en este nivel de andlisis, las
instituciones deben revisar su gestién en funcidn de algunas interrogantes que faciliten la
autoevaluacion.

Para el caso del criterio Eficiencia y Productividad, considerar si se estan cumpliendo
eficientemente, los objetivos y metas propuestas; si estamos midiendo vy
consecuentemente, gestionando los indicadores de gestién interna definidos. Para efectos
de Calidad de Servicio, analizar si se esta incorporando a los usuarios en la evaluacién de
la gestion institucional; cudles son sus resultados; cdmo se integran sus sugerencias y
opiniones en el mejoramiento de la gestion del Servicio y los aspectos de la gestién que se
someten a evaluacién, mas alld de la cobertura y ejecucion de recursos comprometidos en
programas o proyectos especificos.

Respecto de Gestion de Personas, evaluar si ésta responde a los desafios de corto,
mediano vy largo plazo del servicio; si compatibiliza adecuadamente los desafios de la
institucion y las expectativas de desarrollo de las personas; si se planifica y evallua la
gestidon de personas; si la capacitacidon responde a la estrategia y recoge las necesidades
de desarrollo de sus integrantes; si existe evidencia (métrica, indicadores) de los procesos
que se implementan; si son eficientes los procesos administrativos y de qué manera se
compatibilizan con las nuevas tecnologias de informacion.
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Conjuntamente, en materia de gestidn y desarrollo de personas es necesario analizar si se
propician espacios de participacion funcionaria que articulen difusién y mejora continua
de practicas en gestion de personas; de qué manera se va propiciando el posicionamiento
de gestidn de personas en la institucion y por tanto, relevando la importancia estratégica
de los/as funcionarios en su rol de interaccidon con la ciudadania; qué buenas practicas
laborales se han realizado en el servicio y si estan contribuyendo en la direccién
planificada.

Finalmente y previo a la descripcion detallada de las iniciativas mas destacadas
presentadas por las instituciones publicas en el marco del Ultimo proceso de postulacién
al Premio Anual por Excelencia Institucional, es menester sefialar que la evaluacion de las
distintas iniciativas postuladas al PAElI 2021, considerd el andlisis de los siguientes
aspectoslz consistencia; calidad; innovacién; comunicacién y participacién; resultados; vy,
capacidad de ser replicada. En este contexto, las iniciativas que a continuacidon se
resumen, constituyen un referente para la gestion publica, en cada criterio especifico que
se evalla, considerando los principios que sustentan el otorgamiento del Premio Anual
por Excelencia Institucional.

1 R
Ver su descripcion en Anexo.
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Il.  FICHA INICIATIVA DE EXCELENCIA EN AMBITO DE EFICIENCIA
Y PRODUCTIVIDAD

El criterio de Eficiencia y Productividad, considera la evaluacién del avance obtenido en
aquellas iniciativas de gestién implementadas para mejorar la productividad de la
institucion y la eficiencia en el uso de los recursos, teniendo en cuenta la dotacion del
Servicio y su presupuesto anual.

En este contexto, las iniciativas postuladas por los servicios publicos evaluadas en
categoria de excelencia en la versién 2021 del Premio Anual por Excelencia Institucional -
en orden alfabético - corresponden a:

= Estamos con las escuelas: Orientacién para establecimientos educacionales en
contexto de pandemia, Agencia de Calidad de la Educacidn

= |Informacidn tecnolégica de patentes: soluciones a problemas de interés publico,
Instituto Nacional de Propiedad Industrial

= Mas facil y rapido: Lectura automatica de carpetas tributarias de postulantes al
Programa Reactivate, Servicio de Cooperacién Técnica

= Nuevas Herramientas en Tiempos de Pandemia, Servicio Nacional del Consumidor

A continuacion, se revisaran cada una de las iniciativas detalladas, en formato de ficha, a
saber:



Servicio Civil

ANTECEDENTES GENERALES ‘
Nombre Servicio ‘ Agencia de Calidad de la Educacion

Estamos con las escuelas: Orientacion para
Nombre Iniciativa establecimientos educacionales en contexto
de pandemia

Ambito Iniciativa Eficiencia y Productividad

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

éQué se esperaba con esta iniciativa? ‘

La Agencia de Calidad de la Educacion tiene como funcién central “Evaluar y Orientar el
desempeiio de los establecimientos educacionales para aportar a sus procesos de
mejora”. Este propdsito se vio impactado en primera instancia por el estallido social del
afio 2019 vy, posteriormente, por el contexto de pandemia, que tuvo consecuencias
importantes en el normal funcionamiento de los establecimientos educacionales, tales
como, suspension de clases, ajustes curriculares, reprogramacién del afio escolar e incluso
cierres anticipados del afio escolar.

A pesar de las complejidades que presenté el entorno, la institucion trabajé para adaptar
sus procesos de evaluacién y orientacion de desempeiio, de tal manera que fuera posible
mantener el vinculo con los establecimientos, apoyarlos oportunamente en sus procesos
de gestidon escolar y orientarlos con herramientas que pudiesen aportar a la continuidad
de su labor educativa.

Es en ese marco que la institucion disefia tres nuevos dispositivos de evaluacion y
orientacién los cuales corresponden a: Agencia Orienta: mentorias para equipos
directivos; Visita de evaluacién y orientacion en modalidad remota; y, Agencia Conecta:
encuentro entre comunidades educativas. Los dispositivos tuvieron como objetivo central
estar a disposicién de las comunidades educativas y sus necesidades, para apoyar y
orientar, con herramientas concretas, sus procesos de gestion educativa de forma
eficiente, oportuna y contextualizada.

En concordancia con el objetivo institucional de llegar oportunamente a los
establecimientos, también era necesario introducir cambios y ajustes al proceso de
construccion y visado de los reportes de evaluacidén y orientacidon que se generan para
cada escuela, asi como también a su formato, con foco en la atencién a las necesidades y
requerimientos de las comunidades educativas. Estos lineamientos fueron claves para la
construccion de estos nuevos dispositivos de evaluacién y orientacién en contexto de
pandemia.

Desde una mirada global, los componentes de esta iniciativa tuvieron un importante
impacto tanto en la eficiencia y productividad como en la calidad de las orientaciones y
apoyo entregados, debido a su foco en: adaptarse a los requerimientos de orientacion y
apoyo de las comunidades educativas; y, reducir los tiempos de envio de los informes de
evaluacién y orientacion a cada establecimiento, mejorando significativamente la
oportunidad en la entrega de informacién para la mejora de la gestion escolar.
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

¢Cudl era el problema o necesidad detectada? ‘

Previo al desarrollo de esta iniciativa, la Agencia daba cumplimiento a su mandato legal de
evaluar y orientar a las escuelas a través de visitas en terreno. Las visitas eran
desarrolladas por profesionales de la institucién quienes se trasladaban al establecimiento
educacional para levantar informaciéon, mediante diversos instrumentos (encuestas,
entrevistas, observacion de clases, entre otros), que permitian realizar una evaluacion, a
partir de los Estandares Indicativos de Desempefio (EID), y construir un reporte de visita
con recomendaciones y orientaciones respecto a los elementos menos desarrollados por
el establecimiento.

El afio 2019, la institucidon contaba con tres dispositivos de evaluacién y orientacién que
eran implementados en visitas presenciales a los establecimientos educacionales, lo cual
permitia la realizacién de 500 a 700 instancias de orientacién durante el afio escolar,
dependiendo del tipo de visita a implementar. En términos de tiempos de envio del
reporte, el promedio del afio 2019 fue de 33,8 dias habiles, lo que se traduce en casi dos
meses luego de la realizacion de las visitas, lo cual, se alejaba de los objetivos estratégicos
respecto a la oportunidad de llegada de esta informacidn a las escuelas.

Es en base a esto, se realizan estudios de procesos y usabilidad de los reportes, con el
objetivo de responder a los requerimientos de las comunidades educativas y acortar los
tiempos de envio de los reportes. Estos estudios, fueron complementados con consultas a
evaluadores(as) y un trabajo con la Unidad de Mejoramiento e Innovacidn. Los resultados
de este proceso fueron el disefio de un nuevo reporte y una nueva ruta de visado que
buscaba cumplir con las expectativas de los usuarios.

No obstante, el trabajo de la Agencia se vio interrumpido durante el Ultimo trimestre del
afo 2019, debido al estallido social que trajo una inestabilidad en el contexto nacional y
gue obligd a los establecimientos educacionales a acortar horarios de clases, suspender
clases, e incluso, al cierre anticipado del afio escolar. Frente a esto, la Agencia vio
afectadas sus funciones, suspendiendo la aplicacién de pruebas Simce y la realizacion de
las visitas de evaluacién y orientacién.

Sumado a esto, a inicios del afio 2020 se declara emergencia sanitaria en el pais,
derivando en que las autoridades del pais aplicardn medidas a nivel nacional para velar
por la salud de la poblacién, tales como la suspensidon de clases y suspension de actos
publicos de todo tipo y la implementacion de cuarentenas que impedian el traslado de la
poblacién a sus lugares de trabajo.

Esto sin duda fue un cambio significativo para la poblacién, donde la mayoria de las
funciones que eran realizadas de forma presencial cambiaron a ser desarrolladas de forma
remota, incluyendo, los procesos de aprendizaje. Los nuevos desafios abrieron la puerta
para el disefio de nuevos dispositivos de evaluacién y orientacién, que permitieran
orientar y colaborar con las comunidades educativas en los procesos de ajuste y
continuidad de sus procesos de aprendizaje. Junto con ello, ver la factibilidad de
implementar los ajustes a los reportes y rutas de visado, en un contexto dindmico y de
nuevos requerimientos por parte de los establecimientos.
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

‘ ¢En qué consistio la iniciativa? ‘

Con los desafios planteados se solicita a un grupo interdisciplinario de la Divisién de
Evaluacién y Orientacion del Desempeifio, que disefiaran un dispositivo de orientacién que
respondiera de forma oportuna y flexible a las necesidades de las comunidades educativas
en el marco de la emergencia sanitaria.

El objetivo principal fue entregar recomendaciones y orientaciones a los establecimientos
educacionales para que pudieran responder a los nuevos lineamientos del Ministerio de
Educacién, dar continuidad a los procesos de aprendizaje y entregar herramientas
socioemocionales para el trabajo con docentes, apoderados y estudiantes. El resultado es
“Agencia Orienta: mentoria para equipos directivos”, instancia de caracter voluntario y de
libre acceso para todas las escuelas del pais.

El dispositivo Agencia Orienta, se posicioné como un espacio de escucha, contencién y
colaboracién entre la escuela y profesionales de nuestra institucion -quienes cuentan con
amplia experiencia y conocimiento del marco orientador para la evaluacién de los
procesos de gestion educacional-. Estas mentorias se ajustan a las necesidades que cada
establecimiento tiene y el afo 2020 se focalizaron en orientar a las escuelas para dar
continuidad a los procesos de aprendizaje y desarrollo de todos y todas sus estudiantes en
el contexto de pandemia.

En vista de la implementacidn de las mentorias y la buena recepcién del dispositivo por
parte de las comunidades educativas, se conforman equipos de trabajo interdisciplinarios
para el desarrollo de dos nuevos dispositivos. El primero, “Agencia Conecta: encuentro
entre comunidades educativas”, que tiene como objetivo identificar, profundizar y
difundir acciones destacadas que han implementado comunidades escolares en el
contexto COVID-19 para favorecer la labor educativa, y que fueron recogidas de las
mentorias implementadas.

El segundo dispositivo, es la “Visita de evaluacién y orientacion en modalidad remota”,
cuyo objetivo principal es la evaluaciéon de un conjunto acotado de estdndares indicativos
de desempefio, que sean factibles y relevantes de evaluar dada la situacién de crisis
sanitaria en las escuelas de menor desempefio y, por tanto, mayor necesidad de apoyo y
contencion.

Los tres dispositivos fueron desarrollados poniendo en el centro las necesidades diversas
gue presentaban las comunidades educativas y con foco en procesos innovadores de
construccion de dispositivos, por medio de la creacién de mesas de trabajo colaborativas
conformadas por equipos interdisciplinarios.

Es importante sefalar que la nueva reportabilidad contd con espacios de participacion
para todos los equipos vinculados al disefio e implementacidn de las visitas de evaluacién
y orientacién, quienes hicieron importantes aportes a este proceso de innovacién,
basados principalmente en su experiencia en terreno con las comunidades educativas y
las necesidades, intereses y desafios que estas propias comunidades levantaban durante
las visitas de evaluacién y orientacién y la posterior entrega del reporte.
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

‘ éQué se logro? ‘

Los principales resultados con foco en la eficiencia y productividad fueron los siguientes:

1. Promedio de tiempo de envio de informes de visita de orientacién y evaluacién.
Comparacién 2019 — 2020: La implementacién de la nueva reportabilidad permitié
disminuir el tiempo de envio de los informes a cada establecimiento, donde el afio
2019 alcanzé los 33,8 dias promedio con una reduccion al afio 2020 de 15,9 dias
promedio. A su vez, los tiempos minimos y maximos también bajaron
considerablemente, donde el minimo de dias de envio el afio 2019 fue de 10 dias
habiles, mientras que el afio 2020 fue de 4 dias habiles. Por otra parte, al evaluar el
tiempo maximo de envio, el afio 2019 llegé a los 79 dias habiles, mientras que el afio
2020 fue de 28 dias habiles.

2. Cantidad de instancias de orientacién y evaluacidn realizadas. Comparaciéon 2019 —
2020: Durante el aifo 2019, se realizaron 495 instancias de evaluacién y orientacién, a
igual numero de establecimientos. Por su parte, los dispositivos de evaluacion y
orientacién del afio 2020 permitieron realizar un total de 1065 instancias a un total
864 establecimientos educacionales.

3. Cantidad de escuelas que por primera vez acceden a instancias de evaluacion de la
Agencia. Comparacion 2019 — 2020: El ailo 2019 se orientaron por primera vez un total
de 236 establecimientos educacionales, mientras que para el afio 2020 este niumero
casi se duplicd, llegando a un total de 518 establecimientos.

4. Percepcion de las comunidades educativas sobre la utilidad de las mentorias de
Agencia Orienta: considerando un grupo de 328 equipos directivos, el 46% de estos
indicd que implementé la totalidad de las sugerencias entregadas por la Agencia en la
mentoria, mientras que un 50% indicé que realizd una implementacién parcial de las
sugerencias y solo un 4% menciond no haberlas implementado. Por otra parte, mas de
un 40% de los equipos directivos consultados, menciona explicitamente que la
mentoria origind una reorganizacion de equipos y tareas o procesos de toma de
decisidon en su comunidad educativa. Finalmente, destacan la capacidad de escucha y
orientacién de los equipos profesionales de la Agencia, asi como la entrega de
recursos y herramientas pertinentes, claras y practicas para su trabajo, identificando
aprendizajes importantes a lo largo de todo el proceso de mentoria.

5. Satisfaccion de las comunidades educativas con la Visita Remota: de los 89
sostenedores y/o equipos directivos consultados, cerca de un 90% declara estar
satisfecho o muy satisfecho con la visita remota realizada en su establecimiento,
destacando especialmente el taller de analisis conjunto de resultados que realizaron
con profesionales de la Agencia, el cual permitié reflexionar y compartir opiniones y la
adecuada identificacidn de fortalezas y debilidades en el proceso de evaluacién.

Maria Jesis Méndez Baraona, correo
Nombre contacto en el Servicio electrdnico
mariajesus.mendez@agenciaeducacion.cl
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DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION ‘

Trabajan un total de 507 personas, con la
siguiente distribuciéon segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 7

- Contrata: 362

- Honorarios: 138

Ministerio Educacion

ARo creacion 2011

Nivel de dependencia en la estructura

Descentralizado
del Estado

Cuenta con 5 oficinas territoriales
Presencia regional macrozonales (Norte, Centro Norte, Centro Sur,
Sur y Austral)

Mision Institucional

Evaluamos, informamos y orientamos los procesos y resultados de las comunidades
educativas, para contribuir al aseguramiento de altos estandares educativos para todos
los estudiantes del pais, y movilizar hacia el mejoramiento de una educacién integral y
equitativa.

Productos Estratégicos

1. Evaluaciones continuas y periddicas al sistema educativo
2. Orientacidn a los establecimientos educacionales y sus sostenedores
3. Provisién de informaciéon educativa relevante a los distintos usuarios

Clientes/Usuarios/Beneficiarios ‘

Estudiantes

Padres y apoderados
Sostenedores

Profesionales de la Educacién
Establecimientos Educacionales

vk wWwN e
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ANTECEDENTES GENERALES

Nombre Servicio Instituto Nacional de Propiedad Industrial

Informaciéon  tecnoldégica de  patentes:

Nombre Iniciativa . . s
soluciones a problemas de interés publico

Ambito Iniciativa Eficiencia y Productividad

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

‘ é¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

La iniciativa tiene por objetivos:

1. Agilizar el proceso de busqueda de tecnologias existentes por parte de Instituciones
y/o Empresas Publicas; Organizaciones privadas sin fines de lucro con fines publicos
(Corporaciones, Fundaciones, etc.), de modo de reducir tiempo y costos destinados a
dicho proceso, mejorando asi la oportunidad en el desarrollo tecnolégico de estas
instituciones.

2. Facilitar el acceso a informacién tecnoldgica sistematizada y focalizada a las
necesidades particulares de las instituciones que permita el desarrollo o uso de
tecnologias en sus procesos productivos.

3. Generar un proceso de co-creacién y co-disefio con los usuarios de la informacién
tecnoldgica pertinente de modo que se integre, a través de reuniones técnicas
colaborativas y validacion de entregable(s) (informes), las visiones de los propios
usuarios dando cuenta asi de un proceso de innovacién.

4. Como objetivo especifico del piloto de esta iniciativa, se buscd proveer un nuevo
servicio especializado y focalizado de, informacién tecnolégica mundial de patentes
mas relevante de libre disposicidon, para acelerar la construccion en Chile de
componentes internos complejos necesarios para el funcionamiento y/o reparacién de
respiradores artificiales (ventiladores mecdnicos).

¢Cual era el problema o necesidad detectada?

La génesis de esta iniciativa fue la necesidad de informacidn tecnoldgica especializada en
el marco de la actividad “Un respiro para Chile”, apoyada por el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia, Conocimiento e Innovacién, el Ministerio de Economia y SOFOFA, en
particular el proyecto finalista liderado por la Empresa Nacional de Aerondutica de Chile
(ENAER) a través de su filial de Desarrollo de Tecnologias y Sistemas (DTS) y Fabricas y
Maestranzas del Ejército de Chile (FAMAE), para el desarrollo y fabricacién en Chile de
respiradores artificiales (ventiladores mecanicos) con prioridad maxima, dado el escenario
de escasez mundial de dichos dispositivos y el aumento sostenido de su utilizaciéon por
parte de la poblacién de nuestro pais producto de la pandemia COVID-19.

La problematica concreta que DTS tenia, era la compleja, costosa y lenta busqueda de
informacién sobre tecnologias que permitieran a los ingenieros de esta empresa, finalizar
la fabricacién y/o reparacion en Chile de respiradores artificiales en el mas breve plazo. La
informacién especifica que los ingenieros de DTS necesitaban obtener, consistian en

11
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

sistemas mecanicos, eléctricos y electrdnicos, los cuales correspondian a elementos
fundamentales para lograr el funcionamiento de los respiradores mecdanicos. De igual
forma, se requeria también encontrar sistemas y componentes equivalentes para
diferentes modelos de respiradores mecanicos. Sin tener bases de datos disponibles con
informacién tecnoldgica actualizada ni los conocimientos o experiencia en realizar
busquedas eficientes de informaciéon, DTS no alcanzaria sus objetivos en cuanto a eficacia
en la reparacion de los ventiladores ni en la oportunidad de lograrlo.

A través de la Subdireccion de Patentes, se conforma un equipo con expertos altamente
calificados en diferentes campos de las tecnologias. Estos profesionales cada dia laboran
utilizando bases de datos sofisticadas que rednen millones de documentos de patentes y
papers cientificos de todo el mundo. Dicho trabajo se transforma en la generacion de
patentes concedidas en Chile, cémo también en la elaboracién de informes técnicos
internacionales de busqueda del estado de la técnica y opinidn técnica respectiva.

En la actualidad, la busqueda de informacién tecnoldgica sélo se hace a partir de la
presentacion de una solicitud de patentes ante INAPI, por tanto la creacién de este nuevo
servicio especializado y focalizado que se identifica a través de esta iniciativa, llevd a la
Institucion a la creacion e implementacion de nuevos enfoques, dada la existencia de una
necesidad no cubierta actualmente por ningln actor publico, y que el contexto de
pandemia mundial nos expuso mas claramente.

En base a una de las funciones que ejerce INAPI para cumplir sus objetivos estratégicos,
gue consiste en obtener, recopilar y clasificar la informacién sobre patentes y facilitar el
acceso a aquella de libre disponibilidad, con el objeto de promover la transferencia de
tecnologia y la investigacion e innovacidn tecnoldgica en el pais, tomé el desafio que se
necesitaba enfrentar y en un trabajo colaborativo interno interdisciplinario de sus
profesionales, pudo proveer este nuevo servicio especializado y focalizado en encontrar
las tecnologias de libre uso existentes en el mundo, que ayudaron a acelerar la
construccidon en Chile de ciertos componentes internos complejos necesarios para el
funcionamiento y operacion de los respiradores artificiales (ventiladores mecanicos).

INAPI a partir de esta experiencia y en una mirada desde la innovacidon en servicios,
organizd un equipo de trabajo integrado por distintos estamentos internos, para
implementar este nuevo servicio especializado y focalizado y buscando su sistematizacion,
de forma de estar preparado para brindar apoyo tecnoldgico estratégico frente a
necesidades y temas criticos de interés publico a nivel nacional en todo momento y no
necesariamente a requerimientos dentro del ambito de una pandemia mundial.

¢En qué consistio la iniciativa?

El servicio especializado se gestiond siguiendo un proceso con cuatro etapas principales:

1. Reuniones con ministerios de Ciencias, Economia, SOFOFA Hub, ENAER-DTS, FAMAE e
INAPI donde se evalué la viabilidad técnica de proveer el servicio. Una vez identificado
gue la expertise existente en INAPI junto con la disponibilidad de bases de datos de
patentes con alcance mundial en informacién tecnoldgica, habilitaban dar respuesta
satisfactoria y de elevado estandar de calidad, se procedié a la segunda etapa.
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

2. Ejecucion de una serie de reuniones telematicas entre directivos y expertos
tecnolégicos de ENAER-DTS e INAPI para abordar con mayor detalle y profundidad
sobre la necesidad y problematica requerida. De estas reuniones se pudo identificar
los componentes criticos que se requerian encontrar, hubo intercambio de
informacién técnica, conversaciones entre ingenieros de DTS e INAPlI en un
levantamiento técnico colaborativo para idear la mejor estrategia de obtencidén de la
informacién necesaria, pero por sobre todo que fuese Util para lograr la fabricacién de
ciertas piezas, componentes y sistemas criticos que hasta ese momento no se tenia al
alcance. Teniendo muy claro en esa etapa del proceso, cudl era el problema y el gap
tecnoldgico faltante, se procedio a la tercera etapa.

3. Profesionales del departamento de examen de patentes, especificamente
pertenecientes al area tecnolégica de la mecanica, en base a una hoja de ruta que
contiene la construcciéon de estrategias de busquedas, clasificacion de patentes en
funcion de las tecnologias necesarias de encontrar y la conceptualizaciéon de la
problematica técnica detectada, se hizo un trabajo de busquedas en bases de datos de
patentes con alcance mundial. Acto seguido los profesionales tecnolégicos de INAPI a
través de reuniones internas analizaron los resultados obtenidos, agruparon las
tecnologias por componentes criticos, y crearon un formato de informe especialmente
para este servicio, el cual contuviera junto con un resumen ejecutivo, una agrupacion
de componentes y sistemas criticos, con la respectiva identificacion de los documentos
de patentes mas relevantes y utiles.

4. Generar una reunién con los profesionales de ENAER-DTS para la explicacién de los
resultados obtenidos, generdandose un intercambio de opiniones y entrega de
orientacién por parte de profesionales de INAPI sobre los documentos de patentes
gue entregaban los mayores detalles técnicos y mas utiles en pro de facilitar Ia
construccidon y reparacion de respiradores artificiales necesarios de habilitar y
disponibilizar en el mas breve plazo a la red asistencial de salud del pais.

¢Qué se logro?

Los principales resultados que se obtuvieron con esta iniciativa son los siguientes:

1. Proveer un servicio nuevo de alta calidad y sumamente focalizado, sin incurrir en
ningun costo adicional para la Institucion ni el Estado de Chile. Con una mirada en la
innovacion en servicios y adopcidon de nuevos modelos organizativos internos, se
generd un proceso de 4 etapas el cual permitid integrar su capacidad tecnoldgica con
su Know-how interno. En otras palabras, utilizando las mismas bases de datos de
patentes que INAPI debe costear y contar para proveer sus servicios nacionales como
internacionales, y en conjunto con su talento humano interno, que cuenta con
profesionales sumamente especializado y de elevado know-how en los mas variados
campos tecnoldgicos, fueron elemento habilitantes para proveer este nuevo servicio,
de elevada calidad y estandar. Este servicio posee una alta potencialidad de
escalamiento hacia otras tematicas estratégicas o de alta complejidad, en dmbitos de
interés publico.
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2. Alta valoracién, por parte de DTS, respecto del servicio proveido, el que permitio
acelerar el desarrollo de ventiladores mecdanicos. Profesionales de DTS transmiten su
feedback y agradecimientos a todos los funcionarios de INAPI que fueron participe de
esta colaboracion. Como indican los diversos articulos de prensa, publicaciones en
RRSS y entrevistas a DTS referido al proyecto “Ventilador Mecanico Ney(n”, DTS indico
que el servicio proveido por INAPI le permitié al equipo de especialistas de DTS
estudiar las patentes relacionadas con ventiladores mecanicos y entender el proceso
de sus respectivas invenciones. Asimismo, transmitieron publicamente que la gran
cantidad de informacion tecnolégica aportada ayuddé a los ingenieros de DTS a
desarrollar con mayor certeza Ney(n F., y que el andlisis de la informacidn tecnoldgica
acelerd el desarrollo de los ventiladores mecanicos.

Felipe Welch Petit, correo electrénico

Nombre contacto en el Servicio . .
fwelch@inapi.cl

DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION

Trabajan un total de 175 personas, con la
siguiente distribucién segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 49

- Contrata: 126

- Honorarios: 0

Ministerio Economia, Fomento y Turismo

ARo creacion 2009

Nivel de dependencia en la estructura
del Estado

Presencia regional H Sin presencia regional \

Descentralizado

Mision Institucional ‘

Consolidar el Sistema Nacional de Propiedad Industrial, mediante la proteccién de los
derechos, la difusion del conocimiento y el fomento de una vision equilibrada y
comprehensiva de la Propiedad Industrial, con el fin de contribuir al desarrollo econémico
y social de Chile.

Productos Estratégicos

Registros de Marcas

Registros de Patentes

Gestion de transferencia del conocimiento

Servicios internacionalizacion de patentes-Sistema PCT

Propuestas legislativas y de Politicas publicas relacionadas con Propiedad Industrial
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‘ Clientes/Usuarios/Beneficiarios ‘

1. Presidencia de la Republica

Ministerios, Servicios y Otras Entidades Publicas
Estudios Juridicos

Empresas y Asociaciones Gremiales

Personas Naturales

Universidades, Centros de Investigacion, Desarrollo e Innovacién (I+D+1)
Investigadores y Emprendedores

Tribunal de Propiedad Industrial

. Sistema Nacional de Innovacién

10. Organizaciones Internacionales de Propiedad Industrial
11. Oficinas de Propiedad Industrial de Otros Paises

©oNOUAWN
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Mas facil y rapido: Lectura automatica de
Nombre Iniciativa carpetas tributarias de postulantes al
Programa Reactivate

Ambito Iniciativa Eficiencia y Productividad

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

En el contexto de la emergencia productiva y contingencia sanitaria, el objetivo de esta

iniciativa fue disminuir los tiempos de respuesta a los postulantes del Programa

Reactivate, a través de la automatizacion de una actividad critica en el proceso de

evaluacién. De esta forma, los objetivos especificos fueron:

1. Mejorar la eficiencia del proceso de evaluacién de las postulaciones al programa
Reactivate mediante la disminucion de los tiempos de evaluacidn y respuesta a los
postulantes

2. Reducir los costos asociados a la revisidn, lectura y registro de las carpetas tributarias
enviadas por cada micro y pequefia empresa.

3. Aumentar la productividad del proceso permitiendo evaluar a un mayor nimero de
postulantes de manera equitativa y garantizando la precisién en la entrega de
resultados.

Este cambio en la forma de evaluar las postulaciones tuvo como propdsito modernizar un

proceso que, hasta ese entonces, se realizaba de manera manual a través de un trabajo de

visualizacién de carpetas tributarias y su digitaciéon por parte de empresas externas
contratadas para apoyar la operacion de los programas de Sercotec (Agentes Operadores).

éCudl era el problema o necesidad detectada? ‘

Producto del estallido social y la posterior crisis sanitaria, Sercotec reorientd sus esfuerzos
hacia la reactivacidn econdmica del pais. Con el objetivo de entregar apoyo econdmico a
micro y pequeias empresas, a partir del afio 2020 se incorpora un nuevo subsidio llamado
“Reactivate”. Este programa considera la entrega de un subsidio para micro y pequefias
empresas afectadas en sus ventas lo que hizo necesario incorporar, dentro de los
requisitos de postulacion, el envio de los documentos tributarios para acreditar la
disminucion de ventas (carpeta tributaria). Esta condicidon no estaba considerada como
criterio de evaluacion en la oferta programatica de Sercotec, por lo tanto, incorporar
dicho elemento generd un nuevo desafio para la institucion. Antes de la implementacion
de la iniciativa, cada postulacidn a este programa consideraba los siguientes hitos:
1. Postulacion: Cada postulante completaba su formulario de postulacion adjuntando el
archivo PDF de su carpeta tributaria generada desde el portal del Servicio de
Impuestos Internos.
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2. Evaluaciéon: Una vez cerrado el periodo de postulacion, cada una de las 16 Direcciones
Regionales de Sercotec, a través de los Agentes Operadores, revisaban las carpetas
tributarias de los postulantes registrando manualmente los digitos de ventas en el
Sistema de Revision Reactivate (SRR), con el fin de evaluar el nivel de ventas anuales y
sus porcentajes de disminucidon. Esto implicaba una alta probabilidad de cometer
errores de digitacion involuntarios, los que se intentaban mitigar mediante una planilla
Excel con férmulas para comparar los resultados.

Durante la primera convocatoria del Programa realizada en el mes de enero del afio 2020

se registraron 14.146 postulaciones, lo que significo:

a) Mas de 7.000 horas dedicadas a la revision de todas las carpetas tributarias
considerando que el proceso tardaba en promedio 30 minutos por cada postulacién

b) Un monto de $51.764.296 pagados a los Agentes Operadores a nivel nacional por esta
actividad, es decir, un gasto promedio inicial de $3.589 por cada micro y pequefia
empresa evaluada.

c) Cada postulante debia esperar, al menos, 38 dias corridos después de cerrado el
periodo de postulacion para conocer el resultado.

Dadas estas cifras, Sercotec reconoce que no es posible continuar con la revisién manual
de las carpetas, no sélo por la alta probabilidad de error en la digitacién, sino que también
por los extensos tiempos en la entrega de respuesta a los postulantes y los altos costos
asociados al proceso de evaluacién. El proceso requeria ser modernizado urgentemente
en favor de la entrega rapida de subsidios a los beneficiarios, lo que planted un enorme
desafio con el objetivo de hacer un proceso mas eficiente, productivo y confiable.

¢En qué consistio la iniciativa?

La iniciativa consistio en la modernizacién del proceso de evaluacion de los postulantes al
Programa Reactivate, reemplazando la lectura y digitacién manual de registros de ventas
de cada postulante, por un proceso automatico, mas rapido, seguro y considerablemente
mas eficiente.

Con el fin de automatizar la revisidon de carpetas tributarias, en una primera instancia, se
revisaron opciones existentes en el mercado siendo la de mas bajo costo 100 UF
mensuales con un tope de 2.000 lecturas automaticas de carpetas tributarias mensuales.
Debido a que este monto estaba fuera de presupuesto, se propuso realizar este proceso a
través de un desarrollo interno con recursos humanos propios. Se trabajé durante 3
semanas para tener un producto minimo viable, logrando acuerdo para ser aplicado en un
pilotaje en convocatorias de baja cobertura para su posterior uso oficial durante un
programa Reactivate de cobertura nacional.

La iniciativa, una vez puesta en marcha, considerd un proceso tecnolégico diurno y otro
nocturno. El primero tiene relacién con que cada formulario de postulacién es reconocido
por la nube de Sercotec (sistema AWS de Amazon), para posteriormente, en un proceso
nocturno y cada 24 horas, procesar cada postulacion. La plataforma valida que cada
postulacion tenga los datos y formatos correspondientes. Esta informacién registrada de
manera automatica en sélo 2 segundos es visible en el Sistema de Revision Reactivate,
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tanto para Agentes Operadores, encargados regionales y nacionales de Sercotec,
reduciendo considerablemente el tiempo que implicaba el proceso de forma manual.

Esto permitié aumentar la productividad ya que se pudieron realizar una mayor cantidad
de convocatorias dentro del mismo periodo, aumentando asi la cobertura de
beneficiarios, y la consiguiente ejecucion de mayores recursos. Adicionalmente, el proceso
se vuelve mas eficiente ya que se puede prescindir del pago que se hacia a los Agentes
Operadores para esta revisidn. La iniciativa, ademas, garantiza un margen de confiabilidad
mayor al de cualquier proceso realizado manualmente.

éQué se logro?

Dentro de los principales resultados de la iniciativa, podemos encontrar:

1. Disminucion de Tiempo de Evaluacién en 99,89%. La lectura y registro manual de
datos de cada carpeta tributaria se realizaba en promedio durante 30 minutos por
cada postulante. Con la puesta en marcha de la iniciativa se disminuye a 2 segundos
por cada carpeta leida automaticamente, lo que equivale a 99,89% de disminucién en
tiempo destinado.

2. Mayor eficiencia: Disminucién de 94% en los costos de evaluacion. Al realizar la lectura
automadtica de carpetas tributarias, ademds de la reduccidon de horas hombre que
representa un 99,89% menos, también se generd una disminucion en los costos de
evaluacion de un 94%; dando como resultado un proceso mas eficiente.

3. Aumento del nivel de confianza de la informacion de un 99%. El proceso de lectura de
carpetas tributarias arroja un 99% de éxito al momento de leer carpetas en el formato
correcto de subida. El 1% de no lectura implica errores de los postulantes al adjuntar
una carpeta tributaria incorrecta o sin el formato solicitado.

4. Aumento de la productividad. A Sercotec se le entregaron recursos adicionales para el
programa Reactivate, aumentando de un presupuesto regular de MM$25.527 (2019) a
MMS$79.107 (2020), lo que representa un aumento de 210%. Este incremento de
recursos generd un aumento de productividad debido a que se pudieron realizar 4
convocatorias al programa en un tiempo de ejecucién de menos de 3 meses cada una.
Estas convocatorias tuvieron una cobertura de 13.684 beneficiarios/as, que fueron
evaluadas con este sistema de lectura automatica (aumento de cobertura de 189,4%).

5. Reduccion de 71% del tiempo de entrega de resultados. Se reduce la incertidumbre
respecto al periodo en que un postulante envia una postulacién y recibe su resultado.
En la primera convocatoria del programa (sin lectura automdtica de carpetas
tributarias) las postulaciones cerraron el 31 de enero y la entrega de resultados
comenzé el 10 de marzo, es decir, 38 dias corridos desde el cierre de la postulacién. En
la convocatoria que cerré el 2 de junio (con lectura automatica de carpetas
tributarias), la entrega de resultados comenzé el 13 de junio, es decir, sélo 11 dias
corridos desde el cierre de la postulacién.

6. Replicabilidad. Este sistema podra replicarse en otros programas que impliquen
identificar porcentajes de disminucion de ventas o calcular el nivel de ventas de las
empresas postulantes como, por ejemplo, Digitaliza tu Almacén y Crece.
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Melissa Campos, correo electronico:
melissa.campos@sercotec.cl

Nombre contacto en el Servicio ’

DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION

Trabajan un total de 347 personas, con la
siguiente distribucién segun calidad juridica:

- Planta: 0

-  Contrata: 0

- Honorarios: 44

- Cddigo del Trabajo: 303

Personas que trabajan en la institucion

Ministerio Economia, Fomento y Turismo

ARo creacion 1952

Nivel de dependencia en la estructura

D .
del Estado escentralizado

Cuenta con Direcciones Regionales a lo largo

Presencia regional ,
del pais

Mision Institucional

Mejorar las capacidades de emprendedores y empresas de menor tamano para iniciar y
aumentar sosteniblemente el valor de sus negocios, acompafiando sus esfuerzos y
evaluando el impacto de nuestra accion.

Productos Estratégicos

1. Programa de Desarrollo Empresarial en los Territorios

2. Programa para el Mejoramiento de la Competitividad de la MIPE

3. Programa de Emprendimiento

4. Programa para Grupo de Empresas y Organizaciones Empresariales

‘ Clientes/Usuarios/Beneficiarios

1. Microy pequefias empresas con oportunidad de negocios

2. Emprendedores

3. Empresas vinculadas a asociaciones o grupos de empresas, y organizaciones con fines
productivos y/o comerciales




Servicio Civil

ANTECEDENTES GENERALES

Nombre Servicio Servicio Nacional del Consumidor

Nuevas Herramientas en Tiempos de

Nombre Iniciativa ]
Pandemia

Ambito Iniciativa Eficiencia y Productividad

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

é¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

La iniciativa tuvo por objetivo dotar a la ciudadania y a nuestros funcionarios/as con
herramientas digitales web, que les permitieran afrontar las principales dificultades de
consumo, producto de la crisis sanitaria acontecida durante el afio 2020, entendiendo el
contexto de confinamiento y restriccién de movilidad que limitd la atencién presencial.
Asimismo como Servicio Publico, detectar e incorporar mejoras en la calidad de los nuevos
productos que se ponen a disposicion de los consumidores/as. Entre las herramientas web
dispuestas para la ciudadania y SERNAC durante el afio 2020, se encuentran:
"Cotizador de productos basicos": Herramienta que permitiera conocer la informacion
de precios y disponibilidad de stock de productos bdsicos en supermercados,
farmacias y almacenes del sector seleccionado, permitiendo verificar la informacién
antes de salir del hogar, especialmente en épocas de cuarentena o restricciones
sanitarias.

- Plataforma “Me Quiero Salir” (MQS): Herramienta que facilitase el término de
contratos con empresas y/o servicios de telecomunicaciones, eliminando barreras de
salida. Estos servicios fueron mas demandados producto de la pandemia (teletrabajo,
clases en linea, entre otros).

- "Calculadora de Gastos de Cobranza Extrajudicial": Herramienta que facilitara tanto el
calculo, como la comprension de los Gastos de cobranza cuando los consumidores no
cumplen en el plazo de pago de una deuda, situacion que se intensificéd con la crisis
sanitaria. Indica si los cobros realizados se encuentran dentro de los montos maximos
estipulados por ley o si son indebidos.

éCudl era el problema o necesidad detectada?

- Cotizador: Nacid a partir de la pandemia y las secuelas del estallido social en temas de
consumo y acceso a productos y servicios. A partir de esto, nos propusimos buscar y
crear opciones Utiles para responder a las necesidades de la ciudadania y de los
funcionarios/as, en materias de consumo, informacién y proteccién. La Unidad de
Monitoreo de Mercados (UMM), identific6 multiples dificultades en los
consumidores/as para conseguir productos basicos relacionados con la pandemia,
como: mascarillas, alcohol gel, guantes, cloro, entre otros. Ante el escenario de
quiebres de stock y eventual especulacién de precios, vimos la necesidad de crear una
herramienta tipo buscador que permitiese localizar stock de productos e identificar
precios estandar.
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- MQS: Por otra parte, identificamos la necesidad de equiparar la cancha en materia de
justicia social, con acciones que permitieran un trato justo de las empresas hacia la
ciudadania; esto, evidenciado por el contexto social luego del estallido y agravado por
la crisis sanitaria. Por ello, SERNAC investigd a uno de los mercados mas reclamados en
el 2019, telecomunicaciones; del cual, se realizé un estudio sobre las barreras de salida
para los términos de contratos y/o para finalizar la prestacién de servicios, que develd
las practicas y cldusulas que mantenian a las y los consumidores amarrados a
contratos que no querian o no necesitaban. Este estudio implicé el analisis de 108.787
reclamos registrados sélo en el 12 trimestre del 2020, con un aumento del 85%
respecto al ano 2019 y entrevistas con las empresas del rubro. Producto de la
pandemia, aumentaron la demanda y las falencias de estos servicios, sumadas a la
dificultad para realizar tramites presenciales. Las empresas de telecomunicaciones
vieron saturados sus canales de atencién, impidiendo que los consumidores pudieran
contactarlas para terminar los servicios. El Departamento de Proyectos Institucionales
(DPIl) se propone crear una herramienta web (tipo plataforma), que diera una
respuesta agil y dindmica a los requerimientos solicitados. Para la creacién de esta
plataforma, se dispuso el uso de una herramienta interna del Servicio denominada
WORK SRN, para la creacion de formularios y flujos dindmicos; la cual posibilita la
creacién de sistemas de forma rapida y a bajo costo, y nos permite brindar a la
ciudadania productos complejos, basados en estdandares de procesos claros y
simplificados, integrando a todos los actores: Ciudadania, SERNAC y Empresas.

- Calculadora: Por ultimo, SERNAC propone generar un mecanismo en ayuda de las y los
consumidores, ante uno de los mercados mas reclamados al Servicio durante el 2019,
el financiero; abordando los gastos de cobranza, especificamente cémo calcularlos. De
acuerdo con los rankings financieros del afio 2019, recibimos 7.121 reclamos asociados
a gastos de cobranza extrajudicial, un 20% del total de reclamos, ocupando el segundo
lugar en las causas con motivo legal. Por lo tanto, como Servicio nos propusimos
desarrollar una herramienta web que permitiera a las y los consumidores, entender de
mejor manera los cobros que aparecen en sus estados de cuenta o cualquier
documento de cobro, y verificar si corresponden a los montos regulados por ley, de
manera grafica, dindmica y didactica.

¢En qué consistid la iniciativa?

La iniciativa al estar compuesta por 3 herramientas web, se describen a continuacién cada

una de ellas:

- Cotizador de Productos Basicos: Es una herramienta web alojada en www.sernac.cl.
Consiste en un buscador con geolocalizaciéon, que permite encontrar diversos
productos basicos, especialmente los que se tornaron escasos por la pandemia;
informando comuna, categoria y formato, precios y disponibilidad de stock de las
variedades existentes, ordenadas de menor a mayor precio y locales que los tienen,
los cuales, ademas se visualizan en un mapa georreferenciado. A su vez, se dispuso un
formulario para que las y los consumidores alerten al SERNAC en caso de detectar
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diferencias entre lo informado por la herramienta y los precios y stock efectivos en
determinado local. Para ello, SERNAC a través de las areas de Fiscalizacién y Estudios,
disefiaron un levantamiento de informacidn sin precedentes en el Servicio, solicitando
a las principales cadenas de farmacias y supermercados proporcionar informacién de
precios y stock de una serie de productos basicos, con una periodicidad diaria y en la
totalidad de los locales a nivel nacional. Para su desarrollo, Fiscalizacién generd oficios
y argumentos juridicos para la solicitud de informaciéon y Estudios diseiié las
herramientas tecnoldgicas para recolectar, sistematizar, limpiar, analizar y disponer
esta informacion a la ciudadania; todo con recursos disponibles en el Servicio, como:
Planillas de datos tipo, Formularios de Google Suite para el ingreso de la informacién
diaria, R Studio para la limpieza y sistematizacidn, Python para el analisis y Tableau
para el disefio del Cotizador.

- Me Quiero Salir: Consistid en la creacidn e implementacion de una plataforma digital,
alojada en el Portal del Consumidor (plataforma de tramites digitales para la
ciudadania, a la cual se accede con Clave Unica o registrandose para obtener una clave
de usuario). Busca facilitar y agilizar el término de contratos con empresas de
telecomunicaciones, por servicios de telefonia, internet y/o TV, incluyendo modalidad
“pack”. Definido el proyecto, se realizé un andlisis juridico que permitiera sustentar las
definiciones de flujo y disefio del sistema, generandose una propuesta que
rapidamente fue desarrollada por la herramienta Work SRN, para ser testeada con
consumidores/as y empresas; con cuya retroalimentacidn se mejord la version inicial y
se inicid la marcha blanca. Con un nuevo y mejorado disefio del producto, flujo e
instrucciones, se generd material info-educativo dirigido a las y los consumidores, para
promover el uso de este nuevo producto, con énfasis en el conocimiento y ejercicio de
los Derechos del Consumidor; asi como talleres instruccionales para las empresas.
Finalmente, se realizd una evaluacidn de satisfaccion segin N2 de solicitudes
atendidas, N2 de solicitudes con cierre favorable y calidad del servicio segun las y los
usuarios.

- Calculadora de Gastos de Cobranza: herramienta web, alojada en www.sernac.cl, que
permite a las y los usuarios calcular los gastos extra que les genera atrasarse en el
pago de una o mas cuotas de una deuda; permitiendo determinar el monto maximo
en pesos que le puede exigir la empresa en su caso especifico. Agregando al valor de la
cuota el interés moratorio y los gastos de cobranza, segun la regulacién vigente; para
créditos de consumo, créditos hipotecarios y tarjetas de crédito. Por otro lado, entrega
informacién de cudles son los derechos de las y los consumidores financieros. De esta
forma, las y los consumidores pueden identificar si les estan realizando cobros
indebidos o informarse de las consecuencias de la deuda. Definidos el diagndstico y la
herramienta, para su desarrollo, se configuraron los célculos numéricos que ofreceria
la herramienta mediante planillas de datos (BBDD). Ya establecido el mecanismo de
calculo, se pasd a lenguaje de programacion; finalizando con la visualizacion de la
herramienta.
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‘ éQué se logro? ‘

Los resultados obtenidos por la iniciativa, son los siguientes:

1. El Cotizador de Productos Bdsicos por Coronavirus, fue uno de los productos mas
visitados en la pdgina web de SERNAC, con mas de 260 mil visitas, trafico de usuarios
inédito en las herramientas operativas hasta entonces. A nivel de gestion con
empresas, nunca se habia generado un flujo de informacidn diaria de precios y stock,
mucho menos con alcance nacional, lo que signific6 un desafio sin precedentes en
cuanto a las técnicas de administracion de datos. El Cotizador de Productos ha
registrado mdas de 70 millones de precios, correspondientes a 3 mil locales, para
aproximadamente 1700 productos distintos. Por esto ha sido reconocido como uno de
los productos del afio para SERNAC, siendo uno de los proyectos seleccionados para la
participaciéon del Concurso Funciona 2020.

2. La plataforma “Me Quiero Salir Telecomunicaciones” consiguié el mejor resultados en
satisfaccion usuaria del afio 2020, entre nuestros productos, alcanzando un 79,22%,
del cual 88% sefiala estar satisfecho; mientras que el 92%, sefiala que la herramienta
cumplié con sus expectativas. Dado el impacto que tuvo el desarrollo de esta
plataforma para la ciudadania, como Servicio esperamos implementar una segunda
etapa que contempla el “Me Quiero Salir Seguros”. Cabe resaltar, ademas, que esta
iniciativa resulté ganadora del Concurso Funciona 2020, del Servicio Civil, y que la
Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor del Peru, Indecopi, esta gestionando
replicar la herramienta en su pais. A la fecha, se han recepcionado mas de 50 mil
solicitudes, de las cuales: el 80% aproximadamente, se han cerrado favorablemente
para el/a consumidor/a; en el 5% el/la consumidor/a desistio; y en el 12% las
empresas informaron que no correspondia proceder con el término del contrato, por
problemas en la informacion aportada. Este ultimo porcentaje fue revisado por
especialistas del SERNAC, quienes detectaron aproximadamente 200 casos de
incumplimiento a la normativa cuando las empresas no acogieron la solicitud de
término de contrato, los cuales se derivaron a SUBTEL.

3. La herramienta Calculadora de Gastos de Cobranza Extrajudicial, se ha consolidado
dentro del sitio web del SERNAC, para consultas de los consumidores/as, otras
instituciones, funcionarios/as del servicio y ejecutivos/as de atencidon, entregando
informacidn financiera para los/as consumidores/as.

Paula Herrera Pisani, correo electrénico:

Nombre contacto en el Servicio
pherrera@sernac.cl
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DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION

Trabajan un total de 378 personas, con la
siguiente distribucion segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucién - Planta: 29

- Contrata: 33

- Honorarios: 13

Ministerio Economia, Fomento y Turismo

Afio creacion 1990

Nivel de dependencia en la estructura

D ntrali
del Estado escentralizado

Cuenta con 16 Direcciones Regionales a lo largo

Presencia regional ,
del pais

Mision Institucional

Informar, educar y proteger a los consumidores, promoviendo el cumplimiento de la
normativa vigente, mediante la vigilancia y fiscalizacion de los mercados, en un marco
técnico de eficacia y eficiencia de la accion institucional, potenciando el equilibrio y
transparencia en las relaciones de consumo, a través de un SERNAC moderno vy agil al
servicio de las personas.

Productos Estratégicos

1. Informacién de Mercado y Consumo
2. Proteccidn y asesoria juridica
3. Educacién para el Consumo
4. Fortalecimiento y promocién en materias de consumo en la sociedad civil
5. Fiscalizacidén en materias de proteccidn de los derechos del consumidor
6. Interpretacidn administrativa materias de proteccién de los derechos del consumidor
‘ Clientes/Usuarios/Beneficiarios
1. Publico masivo. Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad
2. Consumidores/as afectados/as en sus intereses individuales o colectivos en materias
de consumo
3. Publico de educacién primaria, secundaria, y superior
4. Distintos grupos de organizaciones; asociaciones de consumidores, ONG vinculadas a

materias de consumo y proveedores organizados
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IIl.  FICHA INICIATIVA DE EXCELENCIA EN AMBITO DE CALIDAD
DE SERVICIO

El criterio de Calidad de Servicio, considera la evaluacion del avance en las iniciativas
realizadas por las instituciones para mejorar la calidad en la prestacion de sus servicios, la
incorporacion de la ciudadania en ello, y la satisfaccion de los usuarios finales.

En este contexto, la iniciativa postulada evaluada en categoria de excelencia en la versién
2021 del Premio Anual por Excelencia Institucional, corresponde a:

®= |nnovando Protegemos, Fondo Nacional de Salud

= ChileAtiende, la red del IPS: llegamos al usuario/a dénde y cdmo nos necesite, Instituto
de Previsién Social

= Sistema Tecnoldgico de Alta Demanda con Elasticidad (STADE), Subsecretaria General

de la Presidencia

A continuacion, se revisaran las iniciativas sefialadas, en formato de ficha, a saber:
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ANTECEDENTES GENERALES

Nombre Servicio Fondo Nacional de Salud

Nombre Iniciativa Innovando Protegemos

Ambito Iniciativa Calidad de Servicio

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

En tiempos de incertidumbre, anticiparse e innovar para dar continuidad operacional en
la atencién en pandemia centrado en los ciudadanos, flexibilizando los modelos vy
enfocados en mejorar la calidad del servicio, con el fin de construir relaciones
significativas en las interacciones de servicios presenciales, creando confianza, proteccion
y compromiso con nuestros beneficiarios en tiempo de pandemia. Mediante la
implementacién de esta iniciativa, se espera:

e Autoatenciéon: Empoderar a los usuarios en las herramientas de auto-gestion,
mediante la asistencia de un asesor de salud (facilitador de zona) en la sucursal. Esto
permite a las personas tener una mejor experiencia y menores tiempos de atencion.

e Educacion y conexidén: fortalecer la relacidén con los beneficiarios, capacitandolos en el
manejo de habilidades digitales que les permitan interactuar en las servicios digitales
de Fonasa.

e Asesoramiento: Gestionar, orientar y resolver con experticia los requerimientos mas
complejos de los usuarios/as entregando un alto compromiso social, calidez y empatia.

¢éCual era el problema o necesidad detectada?

Fonasa brinda acceso a la salud para el 77% de la poblacién del pais. En su misién esta
otorgar servicios de calidad comprometidos socialmente con su poblacién beneficiaria, la
gue tiene realidades muy diversas. Prepararse para atender en forma digital a un alto
numero de personas y, a su vez, adecuar la actividad presencial para aquellos que no
tienen acceso a la tecnologia, fue un doble desafio en el contexto sanitario por Covid-19.
Las normas sanitarias preventivas para la atencién presencial, limitacion de aforos,
flexibilizacion de dotacién y mantencién de una adecuada distancia fisica para evitar
nuevos contagios, dando continuidad operacional, y cumpliendo nuestro rol de servicio
publico esencial en una pandemia, fue un desafio que asumimos desde la innovacion.

En 2020 dispusimos de una red de 126 sucursales, clasificadas en sucursales madres e
hijas, dependiendo del nimero de funcionarios que trabajan en ellas y servicios ofertados.
El funcionamiento y organizacion de las sucursales estaban basados en un modelo
transaccional, por ende, los roles de los ejecutivos de atencidon tenian una funcién
especifica, segun el servicio ofrecido. Habia una ausencia de estandarizacion de imagen y
lineamentos para soporte fisicos, infraestructura y comunicacional, como, por ejemplo,
estandarizacion del gestor de turno o totalpack, kioscos; canal corporativo y vestimenta
(folleteria, afiches y gigantografias).
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

Por otra parte, en la encuesta de satisfaccion de servicios publicos de 2019 del Ministerio
de Hacienda, se observd que un 41% de los beneficiarios manifestdé que “No recibid
atencién oportuna y de calidad” y que en aquellos beneficiarios con altos niveles de
satisfacciéon lo estaban por el componente de agrado (aspectos emocionales de la
experiencia) con un 41% del total, seguido por facilidad (aspectos funcionales) con un
31%, resolutividad (aspectos operacionales) con 16%, e imagen con 11%, resultados que
nos orientaron a transformarnos y mirar de manera diferente cdmo entregar el servicio en
nuestro principal canal de atencién (red de sucursales).

Las preguntas, con las que buscamos soluciones, fueron: ¢Como podemos distribuir de
mejor manera los recursos disponibles en los puntos de atencién para asi mejorar la
experiencia de todos los usuarios?; ¢Cémo podemos hacer para que las personas que
atienden puedan interiorizarse vy utilizar los protocolos de atencion, para asi
homogeneizar la atencién de los diversos puntos?; ¢Cémo podemos adelantarnos a las
necesidades y problemas de los asegurados y empleadores actuando de manera
proactiva?.

Con estos diagnodsticos y respuestas disefiamos el nuevo modelo de atencion que a su vez
adaptamos a las necesidades de la pandemia, transformando la forma de atender a la
poblacion beneficiaria, es decir pasamos de un servicio transaccional a un servicio
relacional centrado en las necesidades de la poblacion beneficiaria.

Asi surge la implementaciéon del nuevo “modelo de atencién agil, personalizado y
habilitador”, que recoge las necesidades actuales de nuestra poblacion beneficiaria con un
fuerte compromiso social, fundamentado en desarrollar el vinculo emocional con el
usuario donde sabemos que la incertidumbre y miedos son parte del sentir de nuestra
sociedad en pandemia y es nuestro rol hacerlos sentir protegidos.

En esta misma linea, estos diagndsticos nos permitieron establecer una nueva
categorizacion de la red de sucursales de Fonasa, compuesto por: 17 sucursales
habilitadoras, 23 agiles, 45 personalizadas con autoatencién, y 41 personalizadas.

¢En qué consistio la iniciativa?

La iniciativa se inici6 con sucursales piloto (Monjitas, Arica, Vifia del Mar, Talca,
Concepcién, Temuco, Valdivia y Puerto Montt), nuevos protocolos, procedimientos y un
disefio con 6 pilares de estadndares de servicio en la experiencia que se moviliza a través de
siete momentos de verdad y que son:

a. Manejo de Fila: Organizacion y gestién del exterior de la fila de la sucursal en periodo
de pandemia (rol gestor de fila).

b. Area bienvenida Gestor de Servicio & Gestor de Turno: Es el primer momento al
interior de la sucursal, es la atencién de bienvenida y filtro en las sucursales. (rol
gestor de servicio).

c. Sala de espera: Todas las sucursales dejan de tener filas al interior, dando paso a una
espera en zonas previamente definidas e implementadas para ello.

d. Zona de Autoatencion: Zona de ubicacién de los kioscos, donde nuestros usuarios
pueden acceder a servicios transaccionales ( rol facilitador de autoatencion).
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

e. Zona Digital: Es la zona habilitadora por excelencia del modelo de atencidén Fonasa,
cuyo obijetivo principal es lograr la migracion de tramites presenciales al canal web (rol
facilitador digital).

f. Zona Personalizada: Es la zona de atencion de nuestros asesores de salud, donde
entregan la consultoria necesaria para dar solucién a las necesidades de los
beneficiarios de Fonasa.

g. Evaluacion de la Experiencia: Una vez que los usuarios obtienen la soluciéon a su
requerimiento, ingresan la evaluacién de su experiencia en las botoneras dispuestas
para ello.

1. Nuevos roles y rol estratégico del Jefe Sucursal, el nuevo modelo de atencién implica
nuevos roles de los asesores de salud y del jefe de sucursal, para entregar una
experiencia satisfactoria. Estos son:

2. Rol estratégico Jefe Sucursal: Gestionar, crear, supervisar y evaluar la gestiéon de su
equipo de trabajo, bajo el nuevo modelo de atencién, siendo el principal embajador de
la experiencia.

3. Multifuncionalidad: El nuevo modelo de atencién contempla la reconversién de los
asesores de salud para ser asesores integrales, es decir, que el médulo de atencién
otorgue todos los servicios.

4. Nuevas funcionalidades gestor de turno: Es homogeneizar la administracion de la
gestidn de turno en las sucursales de Fonasa, a partir de un listado Unico de opciones
de atencidn.

5. Look & feel sucursal: Contempla tres elementos en cada momento de verdad que
construyen este estandar: infraestructura, soporte tecnolégico y soporte
comunicacional exterior e interior de las sucursales de Fonasa.

6. Agenda web y cddigo QR: Se disponibiliza en la pagina web de Fonasa una agenda web
a los usuari@s, que les permite programar su visita a la sucursal , dichas
programaciones son contactadas telefénicamente por un asesor remoto quien da
soluciéon a los requerimientos factibles de gestionar vy evita la visita del usuario a la
sucursal. Asimismo, disponibilizamos cddigo QR, en las diferentes sucursales, con el
fin que las personas puedan escanearlo y ser atendidos por un asesor remoto, sin
tener que acudir a la sucursal.

¢Qué se logréo?

1. En 2020, concurrieron a las sucursales en las cuales se implementé el nuevo modelo
de atencidon 238 mil personas. De ellos, se encuesté a 7.017, obteniéndose un 93% de
experiencia calificada como “excelente”. La evaluacidn es parte del nuevo modelo, y
la atencidon estd diariamente siendo evaluada por la poblacién. A marzo 2021, la
evaluacidn de la experiencia lo realiza el 88% del total de visitas.

2. Resultados Manejo de Fila que concentra los servicios de Cddigo QR, Agenda web y
gestor de fila.

e Agenda Web. Un total de 695 atenciones fueron agendadas por web en el afio 2020,
considerando 35 sucursales con disponibilidad, de 09:00 a 13:30 horas, con 9 turnos
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

diarios de 30 minutos, para agendamiento. Este servicio se incrementd el 2021 con
4.018 agendamientos a émarzo?. Hay que sefialar que una vez agendado, un asesor
remoto contacta al beneficiario pudiendo resolver el tramite sin su concurrencia a la
sucursal, situacién que ocurrié con 1.342 de estos agendamientos, un 21% del total.

e (Cddigo QR. En 2020 se han gestionado por cddigo QR 6.134 solicitudes , de las cuales
90% han sido resultas por un asesor remoto. Este servicio comienza en julio de 2020
en la Direccidén Zonal Sur y se implementa en todas las demds Direcciones Zonales en
noviembre del mismo afio. Este servicio también ha ido incrementando su uso por
parte de la poblacién beneficiaria en 2021, llegando a 8.146 solicitudes a marzo, con
un total de 14.280 solicitudes gestionadas entre julio 2020 y marzo 2021.

e Gestor de Fila. Este servicio gestiond 5.461 atenciones a beneficiarios en 2020, con un
sustancial ahorro de tiempo de espera. Se implementaciéon comenzd en septiembre y
en dos meses se contaba con 30 sucursales a nivel nacional. En 2021 se observa un
fuerte aumento de este servicio con 35.331 atenciones a marzo, alcanzando 40.728
atenciones entre septiembre 2020 y marzo 2021.

En conclusién, cinco mil personas que necesitaban ir a la sucursal, le ahorramos dicho
viaje al resolverlo proactivamente de manera remota (atencién QR y agenda web por
gestion interna), y de las 238 mil personas que terminaron visitando nuestras sucursales,
su evaluacion del servicio brindado fue de 93% de satisfaccion neta. Estas cifras nos
demuestran que la implementacion de este nuevo modelo de atenciéon ha estado
centrado en las personas, lo que nos alienta a seguir implementando en el resto de la red
de sucursales de Fonasa.

3. Fonasa aumentd los niveles de satisfaccién en encuesta de satisfaccidon de servicios
publicos 2020 del Ministerio de Hacienda, y es una de las tres instituciones publicas
mejor evaluadas. Fonasa obtuvo un aumento de 11 puntos en su nivel de satisfaccidn
y calidad de servicio durante 2020. La satisfaccion usuaria aumenté de 57 puntos en
2019, a 68 puntos en 2020, con un nivel de insatisfaccion (notas de 1 a 4) de solo un
9%. Destaco, a su vez, el tramite Certificado de Afiliaciéon /No Afiliacion como el mejor
evaluado (75%), considerando un aumento de 19 puntos, seguido por Afiliacién (66%).
En cuanto a los atributos de experiencia, el 79% de los usuarios valoraron la utilidad de
la informacién que recibieron, seguido por el resultado de su tramite con 77%, y por
ultimo, la facilidad de comprension de la informacién recibida con 74%. Por otro lado,
la evaluacidn de la Imagen de Fonasa, independiente de la ultima experiencia que el
usuario tuvo con la institucién, también mejord su nivel de satisfaccién, subiendo 11
puntos netos, llegando a 52%, destacando la transparencia (55% de satisfaccion) y la
confianza (45% de satisfaccién). Con respecto a la evaluacién por canal, las Sucursales
contindan siendo las mejores evaluadas, obteniendo un 67% de satisfaccién neta,
elevando su indicador en 6 puntos, seguido del Sitio Web con 60%, presentando este
ultimo, la mayor alza, 34 puntos.

Benjamin Ahumada Rojas, correo electrénico
bahumada@fonasa.cl

Nombre contacto en el Servicio ’
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DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION ‘

Trabajan un total de 1.187 personas, con la
siguiente distribucién segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 629

- Contrata: 544

- Honorarios: 14

Ministerio Salud

Afo creacion 1979

Nivel de dependencia en la estructura

Descentralizado
del Estado

Cuenta con cuatro (4) Direcciones Zonales

Presencia regional
g (Norte, Centro Norte, Centro Sur, Sur).

Mision Institucional ‘

Somos el Seguro Publico competitivo que garantiza a sus asegurados acceso a soluciones y
servicios de salud de calidad, dignos y comprometidos de manera oportuna. Gestionamos
eficazmente los recursos fiscales y previsionales a través de mecanismos de compra y
relaciones mutuamente beneficiosas con los prestadores. Ofrecemos las condiciones para
que los funcionarios de la institucion desarrollen su potencial en un ambiente de
excelencia técnica y humana.

Productos Estratégicos

1. Plan de Salud

2. Compra Sanitaria Eficiente

3. Gestidén Financiera del seguro
4. Atencién al asegurado

‘ Clientes/Usuarios/Beneficiarios

1. Beneficiarios Afiliados (Libro Il Decreto Fuerza de Ley (DFL) N21, 2005 Ministerio de
Salud (Minsal))

2. Otros Beneficiarios (Libro Il Decreto Fuerza de Ley (DFL) N21, 2005 Ministerio de Salud
(Minsal))

30



Servicio Civil

ANTECEDENTES GENERALES

Nombre Servicio Instituto de Prevision Social

ChileAtiende, la red del IPS: llegamos al

Nombre Iniciativa ) . i )
usuario/a dénde y c6mo nos necesite

Ambito Iniciativa Calidad de Servicio

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

é¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

El objetivo de la iniciativa fue fortalecer el modelo de atencion basado en la
omnicanalidad, de manera tal de asegurar, no solo la necesaria continuidad operativa del
servicio, sino que ademas posicionar a la red ChileAtiende como la principal ventana de
atencidén ciudadana del Estado en contextos de contingencia.

Esto se logrd a través del desarrollo de dos grandes ejes de gestién, el fortalecimiento y
continuidad de una agenda de proyectos que apuntaran a la omnicanalidad y la
instalacion de nuevas capacidades de atencién para hacer frente a la contingencia
sanitaria.

Cabe destacar que la omnicanalidad es entendida como la capacidad de la red de atencién
para resolver las diversas necesidades de la ciudadania, a través de canales que operan de
manera coordinada y con estandares homologados de calidad y resolucidn, ofreciendo a la
persona usuaria una interfaz sencilla y cercana.

¢Cual era el problema o necesidad detectada?

Entre 2018 y 2019, ChileAtiende se constituia como una de las principales plataformas de
respuesta hacia la ciudadania con un alto nimero de interacciones en todos sus canales.
Solo el afio 2019 la red de atencidon acumulé un total de 57.354.959 interacciones, un
42,6% mds de lo ejecutado el afo anterior. Estas interacciones se llevaron a cabo
esencialmente a través de los canales autoatendidos (81,8% el 2018 y 88,0% el 2019)
como las paginas web ChileAtiende, IPS en linea, Respuesta de Voz Interactiva (en
adelante IVR) y mddulos de autoatencion. Sin embargo, las atenciones generadas en los
canales atendidos por ejecutivos sincrénicamente (presencial, Call Center, formularios de
contacto web y redes sociales) no disminuyeron; es mas, durante ese periodo se
mantuvieron en aproximadamente 7 millones de interacciones.

El aumento de la autoatencidn avanzé conforme a una agenda de proyectos que buscaban
fortalecer este tipo de canales, para ofrecer una red de atencidén omnicanal con una
respuesta homologada, resolutiva y de calidad. No obstante, existe un nimero importante
de ciudadanos que por diversas circunstancias necesitan de una orientacion integral y
especifica, por lo que, de igual forma, requieren necesariamente de asistencia de un
ejecutivo/a.

Dado lo anterior y en circunstancias que las atenciones por ejecutivo no disminuian
conforme lo esperado por la institucidn, a fines del 2019 y con la crisis social de octubre la
institucion comenzé a delinear planes de contingencia que permitieran enfrentar de
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

manera adecuada la atencion de la ciudadania, cumpliendo con ello el compromiso de
continuidad operativa; asi, se elaboraron planes de refuerzo a los canales de atencién
desde otras dreas y desde el nivel central.

Pese a los esfuerzos, tanto en el avance de los proyectos orientados a la omnicanalidad,
asi como también de las estrategias iniciales para hacer frente a los problemas operativos
gue se podian enfrentar producto de la crisis politica, el aino 2020 estuvo marcado por la
crisis sanitaria que obligd a redisefiar la estrategia de la institucién, en circunstancias de
que el Estado requeria de la continuidad operativa y de aumentar la capacidad de
difusidon, informacién y atencién a la ciudadania que necesitaba de mayor apoyo. Esto
debido a que muchas de las ayudas estatales para absorber los efectos econdmicos de las
cuarentenas y restricciones por la pandemia fueron implementadas en la atencion,
informacidén y pago a través de IPS- ChileAtiende.

Es por esto que la situacién de la red de atencion estaba presionada por la demanda que
ya era creciente desde el 2019, aumentando por esta situacidon de crisis que generd un
incremento extra de demanda ciudadana para con el servicio. Dicha demanda debié ser
atendida en condiciones de seguridad para evitar contagios, apoyando la disminucion del
desplazamiento a sucursales y a través de canales remotos resolutivos.

Dadas todas estas condicionantes y el deber de continuidad operativa, la institucion optd
por levantar una iniciativa que combinara la aceleracion de las acciones orientadas a la
omnicanalidad y canales remotos autoatendidos, asi como también a acciones que
permitieran sostener e instalar capacidades permanentes para dar respuesta a la
contingencia

¢En qué consistio la iniciativa?

La iniciativa se ejecutd a través dos ejes: Fortalecimiento de la estrategia de Servicio
Omnicanal; e, Instalacion de nuevas capacidades de atencidn para hacer frente a la
contingencia sanitaria. El primer eje acelerd y dio continuidad a los siguientes proyectos:
Portal Conectad@s y MS Teams: se implementd un portal que permite a los ejecutivos/as
acceder de manera centralizada, consolidada e inmediata los aplicativos e informacién
necesaria para la atencién, ademas se les capacitdé en el uso de Teams, para reuniones,
encuentros y capacitaciones.

e Ejecutivo/a Multicanal: consiste en que un ejecutivo/a del canal Presencial que tiene
capacitacién, experiencia de atenciéon y menor carga laboral; atienda en tiempos de
holgura un canal remoto (Digital o Call Center), ello permite distribuir la demanda
entre canales, mejorar tiempos de respuesta y optimizar las capacidades de atencion.

e Implementacién de Médulos de Autoatencion: se desplegaron 84 nuevos mddulos
(anteriormente 21) que permiten entregar multiples servicios digitales del Estado en
un solo lugar, sin tener que hacer filas o requerir de un ejecutivo/a.

e Mi ChileAtiende (MiChA): se habilité una secciéon personalizada dentro del portal
ChileAtiende que permite conocer beneficios otorgados y potenciales. Asi se
habilitaron tramites integramente de forma digital, sin tener que ir a otros sitios web
de las demas instituciones, incluyendo el seguimiento de la solicitud.
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DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

e Despliegue Administradores de fila con agendamiento web: se desplegaron nuevos
administradores de fila que tienen la funcionalidad de agendamiento, lo que permite a
usuarios/as solicitar una hora de atencion a través de la web vy evitar la fila fuera de la
sucursal.

e Habilitacién de "momentos de vida": luego de una investigacién usuaria, se co-cred
una seccion en el sitio que entrega informacién simplificada y en légica de paso a paso
sobre ocho momentos vitales sensibles para la ciudadania (vivienda, cesantia, tener un
hijo/a, migrar, etc.).

Respecto al segundo eje se implementaron acciones para flexibilizar el modelo de

atencion:

e Apertura sucursal virtual: se implementé un nuevo canal de atencion remota a través
del sitio web institucional, de alta proyeccion en el tiempo, con 20 ejecutivos/as de
sucursales que estaban excluidos del trabajo presencial por situaciones de salud.
Consiste en la atencidon remota en vivo con un ejecutivo, sin necesidad de que las
personas concurran a una sucursal. Se habilitaron inicialmente 6 tramites IPS, junto
con la herramienta digital y el modelo operacional.

e Adaptaciones del modelo presencial y soluciones remotas: con las restricciones de
movilidad, se redefinieron procedimientos y procesos para atender en condiciones de
seguridad a la ciudadania, evitando la presencialidad. Por lo que se implementd la
renovacion automatica de poderes para apoderados y la incorporacién de atenciones
via videollamada para tramites.

e Implementacién de nuevos productos: Bono Emergencia COVID, Ingreso Familiar
Emergencia, Bono COVID Navidad, Tarjeta Adulto Mayor y Registro Social de Hogares.

e Optimizacién web ChileAtiende: se integraron 15 tramites de IPS en la web
ChileAtiende, para mejorar su acceso y visibilidad. En paralelo se implementd una
seccién inicial exclusiva de Coronavirus que permite acceder en forma rapida vy
oportuna a la informacidn sobre las medidas de contingencia y beneficios disponibles.

e Plan de Contingencia apoyo a canales remotos: Se realizé un llamado interno a
funcionarios/as voluntarios de dreas centrales y regiones para el fortalecer y colaborar
en la atencién de canales remotos y absorber la creciente demanda. Ademas, en
particular en el Call Center se contrataron servicios externos de 45 colaboradores.

e Qrientacion sobre pago de pensiones y bonos mediante transferencias: dado que se
modificaron las formas de pago conforme a hacerlo eficiente y seguro, los canales de
atencidn realizaron el proceso de informacidn y orientacién usuaria requerida.

éQué se logro?

El principal logro de la iniciativa fue mantener la continuidad operativa de todos los
canales de la red, optimizando y mejorando la respuesta resolutiva en los canales remotos
de atencion. En términos generales, se diversificod la red dotando de mayor capacidad de
respuesta a los canales remotos, esto significd un crecimiento en las interacciones en un
224,3% (186.000.524 interacciones), basado en los canales atendidos de manera remota y
de autoatencion.
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Esta diversificacién de la capacidad de la red permitid ajustar el canal presencial para
descomprimir la demanda, ajustar los protocolos al contexto de pandemia, gestionar de
manera mas eficiente las filas, controlar los aforos, agendar un total de 9.091 horas de
atencidn, ajustar las normas de higiene y proteger a los funcionarios del posible contagio.
No obstante, las transacciones realizadas presencialmente alcanzaron 4.312.143, cayendo
solo un 24% respecto al 2019.

En el caso de los canales remotos atendidos por ejecutivos/as, la mayor capacidad
permitid crecer, en relacién al 2019, en un 66% en Call Center y en un 285% en
formularios web y redes sociales. En los canales autoatendidos el crecimiento fue aun
mayor, llegando el IVR a un 760% mas que el 2019, un 445% mas en IPS en linea, un 198%
mas en web ChileAtiende y un 1.436% mas en los servicios transaccionales de la web. La
incorporacion de MiChileAtiende significé un total de 9.930.965 de visitas, en tanto en
Momentos de Vida se registraron mas de 700 mil visitas.

El crecimiento en el volumen de transacciones estuvo acompafiado de positivos
resultados en la calidad de atencidn, en este sentido la medicién de la red realizada por el
Ministerio de Hacienda indica un 38,8% de satisfaccion neta con un 62,5% de usuarios
satisfechos (muestra total de 10.716 casos). Cabe destacar que el 2020, conforme a esta
mirada omnicanal, se incorpord a la medicién a la web ChileAtiende que anteriormente
era gestionada desde la Divisidon de Gobierno Digital (MINSEGPRES).

Este proceso de mejora en calidad se apoyd con la incorporacidn de nuevos productos
basado en completar ciclos de viajes de usuarios/as. Lo anterior debido a que las ayudas
estatales producto de la pandemia tenian tramites asociados que eran necesario realizar
(Clave Unica con 741.469 transacciones y Registro Social de Hogares con 130.124) los que
fueron incorporados a fin de ofrecer una solucién completa a la ciudadania.

En paralelo, la iniciativa permitié la incorporacidn, madurez y crecimiento de nuevas
formas de interaccidn y soluciones, en este ambito, fueron renovados automaticamente
63 mil poderes para el cobro de pensiones por un afio y fueron desarrolladas soluciones
remotas para trdmites de autorizacidon de apoderados, solicitudes de beneficios del Pilar
Solidario y mas, generando con ello cerca de 53 mil transacciones que permiten un ahorro
ciudadano e institucional importante.

Otra de las capacidades instaladas da cuenta de la creacién de la Sucursal Virtual, que a
diciembre recibié 2.236 llamadas, cuenta con 20 ejecutivos y se instala cdmo una nueva
alternativa formal de atencidon via remota, que pretende seguir agregando nuevos
tramites para atender, y que ha sido replicada en otras instituciones.

Finalmente, esta iniciativa conté con el compromiso de funcionarios/as de backoffice y de
regiones, quienes reforzaron los canales Call Center y digital aumentando su capacidad a
un maximo de 116 y 93 personas respectivamente. Asimismo, 7 funcionarios/as se
transformaron en ejecutivos Multicanal, atendiendo tanto en sucursales como en Call
Center o en redes sociales, con soporte de capacitaciones, encuentros y con acceso al
portal de Conectad@s que les permite atender con misma calidad en cualquier canal.

Hugo Rojas Dominguez, correo electrdnico

Nombre contacto en el Servicio . .
hugo.rojas@ips.gob.cl
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Trabajan un total de 2.513 personas, con la
siguiente distribucion segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucién - Planta: 171

- Contrata: 2.301

- Honorarios: 41

Ministerio Trabajo y Previsién Social

Afo creacion 2009

Nivel de dependencia en la estructura

Descentralizado
del Estado

Cuenta con 16 Direcciones Regionales en todo

Presencia regional ,
el pais.

Mision Institucional

El IPS entrega beneficios y servicios sociales y previsionales, a través de su red de atencién
ChileAtiende, promoviendo la excelencia en su gestion y acercando de manera inclusiva el
Estado a las personas, considerando a sus funcionarios y funcionarias como el principal
capital de la institucion.

Productos Estratégicos

1. Servicio de atencién de usuarios en materias previsionales, sociales y otros tramites y
servicios

2. Concesién, pago y mantencion de beneficios previsionales, beneficios
complementarios y regimenes especiales

3. Recaudacién, distribucidon, compensacién y registro de las cotizaciones previsionales y
cobranza de deudas previsionales

4. Servicio de pago masivo de beneficios de seguridad social y demds prestaciones
sociales ordenadas por ley

Clientes/Usuarios/Beneficiarios

1. Pensionados del Sistema de Pensiones Basicas Solidarias de Vejez e Invalidez y del
Aporte Previsional Solidario de Vejez e Invalidez Ley N220.255.

2. Pensionados de Regimenes Previsionales del Sistema de Reparto (sin ISL)

3. Pensionados de Leyes de Reparacion (N2 19.234 Exonerados Politicos, N2s 19.123 y
19.980 Rettig y N2 19.992 Valech) y Leyes Extraordinarias (N2 19.129 Indemnizacién
Compensatoria para trabajadores del Carbdn y beneficiarios de Bonos extraordinarios)
y beneficiarios de Bonos extraordinarios -Leyes de reparaciones y AFPER.

4. Beneficiarios asociados a beneficios administrados por terceros y pagados por el IPS
(MINDES, SUSESO)

5. Mujeres con bonificacion por hijo nacido vivo, art. 74, Ley N°20.255

6. Imponentes del Sistema de Reparto Cotizaciones de los trabajadores dependientes e
independientes.

7. Personas afiliadas a las AFP y a entidades o personas juridicas en convenio con el IPS
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8. Menores de 18 afios de edad que perciban subsidio por discapacidad mental

9. Trabajadores entre 18 y 35 afios, que perciban subsidio estatal mensual, conforme a lo
dispuesto en el articulo 82, de la Ley N220.255

10. Trabajadores independientes contemplados en el DL N2 3.500, que perciban
asignacion familiar.

11. Empleadores que perciban subsidio estatal mensual por trabajadores contratados que
tengan entre 18 y 35 afios de edad, conforme a lo dispuesto en el articulo 82 de la Ley
N2 20.255

12. Instituciones a las que se entrega informacién util para sus planes y politicas publicas
(MINTRAB, SEGPRES, SUPEN, SUSESO, MINDES, DIPRES, SUBDERE e INE))

13. Instituciones a las cuales el IPS presta Servicio de Pago (MINDES y SUSESO)

14. Instituciones a las cuales el IPS presta Servicio de Recaudacion (ISL)

15. Instituciones a las cuales el IPS presta Servicio de Atencion de Publico a través de la
Red Multiservicio y multicanal.

36



Servicio Civil

ANTECEDENTES GENERALES

Nombre Servicio Subsecretaria General de la Presidencia

Sistema Tecnolégico de Alta Demanda con

Nombre Iniciativa Elasticidad (STADE)

Ambito Iniciativa Calidad de Servicio

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

El objetivo de esta iniciativa era asegurar la disponibilidad de servicios criticos de muy alta
demanda para hacer frente a los efectos de la pandemia del COVID 19, toda vez que la
tecnologia usada hasta entonces no soportaba la intensidad de uso que las cuarentenas
impusieron sobre algunos servicios digitales. Para lograr lo anterior se requeria de la
implementacién de una infraestructura flexible, escalable y costo eficiente.

éCual era el problema o necesidad detectada?

La tecnologia disponible a fines de 2019 para las plataformas transversales de Gobierno

Digital presentaba las siguientes limitaciones:

- No permitia escalar la capacidad lo suficientemente rapido para atender saltos bruscos
en los niveles de demanda por servicios digitales. A la vez, no permitia decrecer la
capacidad automaticamente para ahorrar costos una vez que la demanda hubiera
bajado, por ejemplo, durante la noche o en horarios no peak.

- No podia crecer para atender incrementos sostenidos de demanda del orden de 20x o
100x. A modo de ejemplo, ClaveUnica soportaba 9.000 transacciones por minuto y
Comisaria Virtual solo soportaba 500 transacciones por minuto.

A raiz de este diagndstico, se decidié migrar las plataformas de Gobierno Digital a un

conjunto de tecnologias, STADE, con los siguientes beneficios:

- Capacidad de soportar de manera estable grandes aumentos en la demanda por una
plataforma o servicio digital.

- Ser mas costo efectivo que otras alternativas tecnoldgicas. Estos aumentos serian
sostenidos en el tiempo, por lo que el ahorro resultaria bastante relevante tras su
implementacion.

- Ser resiliente para adaptarse a cambios bruscos e instantaneos en el nivel de uso de
las plataformas.

- Todo esto a la vez de entregar un servicio con disponibilidad de 99,9% y tiempos de
respuesta en promedio menores a un par de segundos.

Pese al importante incremento en la capacidad que este conjunto de tecnologias trajo
consigo, con la llegada de la pandemia se hizo evidente que ella no iba a dar abasto para
la demanda explosiva de transacciones electrdnicas que estaban generando las medidas
sanitarias adoptadas, por lo que rapidamente se incorporaron nuevos componentes
tecnoldgicos para reforzar STADE y asi garantizar la disponibilidad de los servicios digitales
cuando eran mas necesarios para la ciudadania.
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¢En qué consistio la iniciativa? ‘

La Division de Gobierno Digital de SEGPRES ofrece, como parte de su labor, una serie de
plataformas transversales que habilitan a otras instituciones publicas a prestar servicios
digitales tanto a la ciudadania como a las personas que trabajan en el Estado, en pos de
una entrega mas eficiente, moderna y cercana. Es en este contexto que en 2020,
enfrentando el aumento de la demanda ciudadana por servicios digitales, surge la suite de
tecnologias escalables, STADE.

A inicios del afio 2020 la Division de Gobierno Digital comenzé a diseiar e implementar
un plan de infraestructura tecnoldgica, para robustecer sus plataformas transversales y
aumentar la disponibilidad del servicio de plataformas como ClaveUnica, DocDigital y
SIMPLE.

La puesta en marcha comenzé con ClaveUnica, pues instituciones criticas, por ejemplo, el
Servicio de Impuestos Internos (Sll), en enero de 2020 comenzaron a integrar este medio
de autenticacidn, lo que iba a implicar un aumento considerable en su uso. Es asi como se
incorporaron a ClaveUnica tecnologias Kubernetes y servicios auto administrados de bases
de datos, los primeros componentes de STADE. Gracias a esto, ClaveUnica pasé de 9.000
transacciones por minuto a 30.000 y, mds importante, consoliddndose a como un servicio
de alta disponibilidad, lo que resultaria vital con el arribo de la pandemia. Sucesivos
ajustes durante 2020 y 2021 hicieron posible que ClaveUnica llegara a su maximo histérico
de 220.000 transacciones por minuto para el lanzamiento del Bono Clase Media 2021.
Posteriormente, la contingencia sanitaria del COVID 19 impulsé que los canales digitales
de atencidn adquirieran aun mayor importancia en nuestro pais, como una alternativa
para resguardar la salud de la poblacion, al reducir la movilidad y facilitar la continuidad
en la entrega de prestaciones del Estado.

Para sustentar el crecimiento explosivo de la demanda ciudadana de atenciones digitales
gue la pandemia trajo consigo, es que la Divisién de Gobierno Digital detectd la necesidad
apremiante de acelerar el paso e incorporar tecnologias Serverless a STADE. De esta
forma, STADE se transformaria en un sistema critico -costo eficiente- de escalabilidad
automatica para favorecer la estabilidad y disponibilidad de las plataformas y evitar
interrupciones o caidas de servicio.

STADE se implementd con todos sus nuevos componentes en mayo de 2020 por primera
vez, para reforzar el servicio de la plataforma de digitalizacion de procesos SIMPLE - sobre
la cual funciona el permiso general de desplazamiento de Comisaria Virtual. En esa fecha
y, tras el anuncio de la aplicacién de cuarentena en 12 comunas -el equivalente a 5
millones de personas- Comisaria Virtual pasé de atender en promedio 500 tramites
diarios, previo a la pandemia, a 2.500 solicitudes por minuto. STADE permitié que en el
curso de una semana, aproximadamente, Comisaria Virtual se convirtiera en un servicio
de alta disponibilidad, para proveer a la ciudadania de sus permisos de desplazamiento sin
necesidad de poner en riesgo su salud concurriendo presencialmente a obtenerlos.
Posteriormente, en el mes de julio de 2020, DocDigital, la plataforma de comunicaciones
oficiales entre instituciones publicas pasaria también a incorporar elementos de esta suite
en su infraestructura tecnolégica, para dotar de mayor estabilidad del servicio, con miras a
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un incremento en el nimero de instituciones en uso producto de la pandemia y la
eventual entrada en vigencia de la Ley 21.180 de Transformacion Digital del Estado que
ampliard su utilizacion no solo a otras instituciones del nivel central, sino también a
gobiernos locales, alcanzando un estimado de 600 érganos en uso.

éQué se logro?

La implementaciéon de STADE para Comisaria Virtual, permitié escalar para generar 3.000
permisos de desplazamiento por minuto. Como resultado, a mayo de 2021 ya se han
otorgado casi 300 millones de permisos de desplazamiento, evitando a las personas tener
gue concurrir a una unidad policial en medio de la contingencia sanitaria. Adicionalmente,
STADE permitiéd disminuir el costo por transaccion en mdas 60 veces, de 0,0115
USD/transaccién a 0,000183 USD/transaccion.

Con respecto a su aplicacién en ClaveUnica, mas de 2,2 millones la utilizan diariamente y
5,3 millones de usuarios Unicos activos al mes. El dia 17 de abril, para el lanzamiento del
Bono Clase Media 2021, se registré un peak de 7,8 millones al dia de autenticaciones y
220 mil transacciones por minuto en la primera hora post lanzamiento. Todo esto
manteniendo una disponibilidad de servicio del 99,9%, gracias a la suite de STADE.

Carolina Callpa Guzman, correo electrénico

Nombre contacto en el Servicio .
ccallpa@minsegpres.gob.cl

DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION

Trabajan un total de 348 personas, con la
siguiente distribucién segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 34

- Contrata: 140

- Honorarios: 174

Ministerio Secretaria General de la Presidencia

Afo creacion 1991

Nivel de dependencia en la estructura
del Estado

Presencia regional H Sin presencia regional \

Descentralizado

Mision Institucional ‘

El Ministerio Secretaria General de la Presidencia es la Cartera de Estado encargada de
facilitar y coordinar el desarrollo y cumplimiento de la agenda programatica y legislativa
del Gobierno. Asi, asesora directamente al Presidente de la Republica y a los Ministros de
Estado en materias politicas, juridicas y administrativas, con el fin de contribuir a la
oportunidad y calidad de sus decisiones y apoyarlos en el ejercicio de sus funciones
colegisladoras, proveyéndolos de la informacion politico-técnica necesaria para una
adecuada coordinacidn programatica. Adicionalmente, realiza funciones de coordinacién

39



DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION ‘

Servicio Civil

interministerial y con el Congreso Nacional con el propésito de imprimir eficiencia y
coherencia a la accién gubernamental, ademds de asesorar intersectorialmente a los
organos de la Administracién del Estado en el uso estratégico de las tecnologias digitales,
buscando mejoras institucionales y de gestion que faciliten la modernizacién del Estado

Productos Estratégicos

1. Proyectos de ley ingresados al Congreso Nacional. Decretos supremos elaborados o

revisados

Coordinacién y Monitoreo del Cumplimiento Programatico

Estudios y Analisis

Asesoria en Relaciones Politicolnstitucionales

Coordinacién y asesoria intersectorial a los drganos de la Administracién del Estado en

el uso de tecnologias digitales

6. Defensa juridica del Presidente de la Republica ante el Tribunal Constitucional o
Tribunales de Justicia

7. Promocidn de la Integridad, Transparencia y Calidad del Servicio Publico

8. Acciones preventivas de apoyo técnico a los servicios que componen la red de
auditoria gubernamental del Estado

vk wnN

Clientes/Usuarios/Beneficiarios

Presidencia de la Republica

Comité Politico

Ministros, Subsecretarios, Jefes de Servicios
Parlamentarios

Otros actores sociales

Ciudadanos usuarios de los bienes y servicios publicos
Auditores Internos y Ministeriales

NouswN e
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IV. FICHAS INICIATIVAS DE EXCELENCIA EN AMBITO DE GESTION
DE PERSONAS

El criterio de Gestion de Personas, considera la evaluacidon de las iniciativas realizadas por
los servicios para fortalecer el desarrollo y el desempefio de las personas, el
perfeccionamiento de las politicas de gestion de personas, la implementacién de buenas
practicas laborales y participacién funcionaria.

En este contexto, las iniciativas postuladas por los servicios publicos evaluadas en
categoria de excelencia en la versidon 2021 del Premio Anual por Excelencia Institucional,
corresponden a:

= Nos cuidamos para cuidarte, Fondo Nacional de Salud

= Programa integral de acompafiamiento y contencién emocional para las personas que
trabajan en Sercotec, Servicio de Cooperaciéon Técnica

= Factor Humano: Formacién y Desarrollo Integral, Defensoria Penal Publica

= Programa Fortalecimiento Cultura del Compromiso, Direccion de Compras y
Contratacion Publica

= Inclusién Laboral: potenciando la cultura Inclusiva en el FOSIS, Fondo de Solidaridad e
Inversion Social

= |PS Conversa, Cobija y Contiene, Instituto de Previsidén Social

= Programa de Alineamiento, Apoyo y Trabajo En Equipo, Servicio Nacional de Pesca y
Acuicultura

A continuacion, se revisaran cada una de las iniciativas detalladas, en formato de ficha, a
saber:
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Nombre Servicio Fondo Nacional de Salud

Nombre Iniciativa Nos cuidamos para cuidarte

Ambito Iniciativa Gestion de Personas

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

Promover el cuidado integral de las personas y equipos de trabajo del Fondo Nacional de
Salud, para asegurar el funcionamiento y la continuidad operativa de la institucion, en
condiciones de Pandemia, en un marco de trabajo de colaboracién y didlogo permanente
con las Asociaciones de Funcionarios. En este contexto, se espera:

1. Promover el desempefio éptimo de los Funcionarios/as, en condiciones cambiantes,
cumpliendo los desafios, metas o tareas que contribuyan a entregar acceso a la salud a
los beneficiarios, a través de liderazgos que lo motiven.

2. Potenciar la competencia de trabajo colaborativo, manteniendo la motivacién,
proactividad y perseverancia en contexto de trabajo presencial/remoto.

3. Contener emocionalmente a los funcionarios/as para mantener la conexién con la
estrategia institucional, y asi dar respuesta oportuna a la ciudadania en nuestro
ambito de accién.

4. Promover y fortalecer el trabajo colaborativo y participacién de las Asociaciones de
Funcionarios en las definiciones y toma de decisiones para la continuidad operativa en
condiciones de Pandemia.

¢éCual era el problema o necesidad detectada?

La rdpida y exponencial propagacion del COVID 19 a inicios del afio 2020, implicé la
instauracién de cuarentenas sucesivas dentro del territorio nacional, que, acompaiiadas
de restricciones de la circulacidn y reunién de las personas, impidieron el libre acceso a los
puestos de trabajo de nuestros funcionarios/as. Dinamica que se repiti6 de manera
transversal en todas las instituciones publicas.

A diferencia de otros servicios publicos, el sentido de nuestro quehacer esta ligado al
acceso a la salud de nuestra poblacién, por ello, esta emergencia sanitaria se enfrentd, por
una parte, con la disponibilidad continua de los servicios de atencion al publico,
asegurando continuidad operacional presencial, y por otra parte la proteccion de la salud
de nuestros funcionarios/as.

Debemos considerar que Fonasa es un actor principal en el acceso a la salud de mas de 15
millones de chilenos/as, y entre las labores que se deben realizar estd una serie de
trdmites que, si bien estdn disponibles digitalmente, muchos de sus beneficiarios no
tienen o no pueden acceder a la tecnologia para ello, y por ello, considerando los
resultados del diagndstico de riesgo y las Normas de Aplicacion General de Gestidén y
Desarrollo de Personas del Servicio Civil -principalmente en el ambito de Liderazgo y
Ambientes Laborales y la oficializacién de la Pandemia por COVID — 19 en nuestro pais-, la
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Institucion debid rdpidamente definir acciones internas que nos permitiesen asegurar el
cumplimiento de las tareas esenciales, flexibilizando estilos de trabajo y colaboracion, y
modificando el paradigma tradicional del control de horas hacia la productividad por
resultados. Junto con ello, se determind el establecimiento de lineas de trabajo que
permitiesen fortalecer el rol de las jefaturas alinedndolos hacia un liderazgo positivo y
responsable, que promovieran buenas practicas laborales y que fueran motivadoras para
sus equipos de trabajo.

¢En qué consistio la iniciativa?

Teniendo certeza que el cuidado de nuestros funcionarios/as es el principal baluarte para
contribuir de manera oportuna a la emergencia sanitaria, implementamos un Programa
de Trabajo basado en 3 ejes, adecuado a nuevo contexto pandemia, sin perder la calidad y
excelencia en el desarrollo de nuestro trabajo.

1. EJE CONTENCION

a. Engagement ano3: Medicion abreviada en marzo 2020, base para la elaboracion de
planes de mejora, adecuados a la emergencia sanitaria y al trabajo remoto. Incluyo
seguridad en los ambientes de trabajo; reconocimiento y refuerzo de valores
institucionales y desarrollo de habilidades para la colaboracidon y comunicacion en
contexto de crisis.

b. Conversatorios jefaturas: Se disefiaron 12 conversatorios de construccién emocional
positiva via remota, con el objetivo de promover auto coaching en 2 focos: Deteccion
sobre las trampas y amenazas emocionales en el liderazgo en momentos de crisis,
todo esto en paralelo a encuesta a jefaturas para medir impacto de la pandemia y sus
principales problematicas, para hacer frente a la crisis en su rol de lideres.

c. Fortalecimiento Competencias Lideres: Se actualizé el Diccionario de Competencias y
se trazé plan de reforzamiento en contexto de crisis y la reformulacién de paradigmas
de liderazgo. Se realizaron Talleres de Capacitaciéon a jefaturas, para mejorar y
potenciar las competencias de Orientacién al Logro y Resultado, Flexibilidad y
Liderazgo en situacién de pandemia, Lider facilitador de ambientes de trabajo
positivos y, destrezas en comunicacién efectiva.

d. Conversemos en Aniversario: El 31 de julio de manera virtual y convocatoria nacional,
se llevd a cabo un conversatorio, con el fin de que los funcionarios, expresaran sus
emociones, energia y habitos, mitos y percepciones respecto a la situacién pais, lo que
permitid identificar aprendizajes personales y organizacionales, para un mejor
abordaje de esta pandemia. Se destaca la entrega del Premio “Espiritu FONASA” y
“Dejando Huella”, que reconocen y refuerzan los valores institucionales en pandemia.
EJE GESTION Y DESARROLLO DE PERSONAS

a. Continuidad de las Operaciones: Se establecié una modalidad flexible de organizacidn
del trabajo y un Plan Paso a Paso interno, que permitié velar por la salud de los
funcionarios/as y resguardar el cumplimiento de las funciones institucionales, que
sirvio de ejemplo para otras Instituciones Publicas. Se aumenta la flexibilidad horaria,
disminuyendo la movilidad en horario punta y el riesgo de contagio.

43



Servicio Civil

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA ‘

b. Modificar Procedimientos asociados a derechos y beneficios, y control de deberes y
obligaciones de los funcionarios/as, para asegurar el acceso oportuno y via remota a
sus tramites, que incluyé implementacion inmediata del VPN institucional y sistema de
gestion documental Cero Papel, con firma electrénica avanzada de documentos de
manera remota.

c. Potenciar herramientas virtuales y Aula Virtual Interna, las cuales dieron continuidad a
las actividades de capacitacidon, motivacionales y de contencidn; votaciones asociadas
a las elecciones de Representantes del Personal en las instancias de participacion
normativa; y para el Reclutamiento y Seleccién de Personal, las pruebas técnicas,
psicolaborales y entrevistas a candidatos.

EJE DE ENTORNO LABORAL

a. Protocolo Covid-19, Precursores en la entrega de orientaciones para disminuir el
contagio en los espacios laborales como mantener el distanciamiento fisico para la
proteccion de los funcionarios, entregando medidas de accién, prevencién vy
orientacion.

b. Actualizacion de Procedimientos y Reglamento Interno HYSO: De Accidentes vy
Enfermedades Profesionales; Reglamento Interno de HYSO; capacitaciones a nivel
nacional sobre medidas de proteccion, orientacion de protocolos y formacién de
competencias a comités paritarios, comités de emergencias y jefaturas.

c. Visitas Preventivas ISL a los centros de trabajo para validar cumplimiento de
protocolos para la mejora continua.

¢Qué se logro?

1. EJE CONTENCION

a. Engagement afo3: Refleja un aumento de mds de un 5% en el indice promedio de
Compromiso y Satisfaccion laboral, con mas de un 18% de funcionarios/as en Total
Engagement, en estados de elevada activacidon y entusiasmo, propios de quienes
muestran mayor pasion por el trabajo que realizan y cuyos altos niveles de energia,
dedicacién y concentracidn se correlacionan con altos indicadores de gratificacién y
resultados superiores en términos de productividad, irradiando energia a su entorno.
Se disminuyd en mas de un 5% el indice de Agotamiento, que se refiere a estados de
baja gratificaciéon y vivencia psicolégica negativa del ambiente, sumando a una
disminucion de la energia orientada al trabajo. Todo lo anterior, en medio de una
pandemia que ha producido un nivel de deterioro de salud mental general de la
poblacién mundial.

b. Conversatorios jefaturas: 142 jefaturas contestaron la encuesta diagndstica inicial y 91
jefaturas participaron en los conversatorios realizados para este efecto.

c. Fortalecimiento Competencias Lideres: Se constituyeron 5 grupos de trabajo con
participacién de 49 jefaturas.

d. Conversemos en Aniversario: En la Celebracién Virtual del Aniversario, liderada por su
Director Nacional, participo el 67,5% de funcionarios/as, destacando los Concursos
Dejando Huellas y Espiritu FONASA, en los que se premiaron a los elegidos.
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2. EJE GESTION Y DESARROLLO DE PERSONAS

a. Continuidad de las Operaciones: Se establecieron 3 modalidades de trabajo:
presencial, remoto y por turnos, que permitieron mantener siempre operativas las
Sucursales y asegurar la continuidad de la funcidn publica. En promedio trabajaron en
modalidad presencial 37,5% funcionarios, 51,7 % en trabajo remoto y 5,6 % en
sistemas de turnos. Al 30 de abril solo el 18% de las Sucursales se encontraban
operativas, aumentando a un 89% al 31 de julio y a un 96% al 30 de noviembre.

b. Modificar Procedimientos: Los procesos de contratacidon y nombramiento; ascensos
asociados a la carrera funcionaria, sistema de registro de asistencia, tramitacion de
licencia médicas, beneficios asociados a la Gestion de Bienestar, Sala Cuna, Jardin
Infantil, seleccidon de uniforme, reconocimiento de afios de Servicio, Comités Paritarios
y de evaluacién de desempefio, fueron ajustados para que se realizaran de manera
presencial y virtual.

c. Potenciar herramientas virtuales y Aula Virtual Interna, Se matricularon 1.538
funcionarios/as en 9 actividades de capacitacidn; en procesos de reclutamiento y
seleccidn, se realizaron pruebas técnicas y psicolaborales a 49 postulantes.

EJE DE ENTORNO LABORAL.

a. Protocolo Covid-19, Precursores en la elaboracién inmediata de Protocolos trabajados
en colaboracién con las Asociaciones. El Primer Protocolo de acciéon Covid-19 se
entregd el 12 de Marzo y la primera Resolucidén que regula la organizaciéon del trabajo
el 16 de Marzo de 2020. Socializando y formando a los funcionarios/as en los
Protocolos e instrucciones para prevenir riesgos de contagio Covid 19 de manera
permanente, a través de Campanas de Difusidn y conversatorios, con especial énfasis
en la prevencidon de enfermedades de Salud Mental asociados a la Pandemia vy
aplicacion del Plan APS (Plan de Apoyo Psicoldgico).

b. Actualizacién de Procedimientos y Reglamento Interno de HYSO: Se difunden los
documentos aprobados en el periodo y queda disponible en el Aula Virtual para
capacitacién especifica en el 2021. La tasa de accidentabilidad se redujo en un 51% en
relacion al 2019. Se realizaron 14 actividades de capacitacion en plataformas virtuales,
coordinadas con el ISL, con la participacion de 1.413 funcionarios/as.

c. Visitas Preventivas ISL: Se realizaron 82 visitas a centros de trabajo de FONASA, lo que
se traduce en que el 91% de los locales en funcionamiento fueron evaluados en el
cumplimiento de protocolos COVID 19.

Nombre contacto en el Servicio

Benjamin Ahumada Rojas, correo electrénico
bahumada@fonasa.cl
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Nombre Servicio ‘ Servicio de Cooperacion Técnica

Programa integral de acompafiamiento vy
Nombre Iniciativa contencidn emocional para las personas que
trabajan en Sercotec

Ambito Iniciativa Gestion de Personas

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

Mejorar las condiciones laborales de los(as) colaboradores(as) de Sercotec para facilitar su
adaptacion fisica, psicoldgica y emocional al nuevo contexto de pandemia y teletrabajo el
que, ademads, se ha visto afectado por una alta carga laboral producto del intenso trabajo
de Sercotec en la reactivacién econdmica del pais.

éCudl era el problema o necesidad detectada?

En el contexto de la emergencia sanitaria por Covid-19, Sercotec comenzd oficialmente
con la implementacién de la modalidad teletrabajo el dia 17 de marzo de 2020 con el
propésito de velar por la salud y seguridad de todos los trabajadores y sus familias a nivel
nacional, ademas de mitigar de manera responsable la expansién de contagios del virus.
Esto implicé comenzar a teletrabajar desde los domicilios en forma abrupta, sin mayor
preparacién ni experiencia previa y en hogares no acondicionados para esta modalidad de
trabajo, donde se ha debido intentar compatibilizar la vida laboral y familiar en un mismo
espacio.

Durante el mes de abril se realizaron sesiones entre la Unidad de Calidad de Vida y los
equipos de trabajo de las Direcciones Regionales, en estas instancias se pudo constatar el
estado de los equipos dada la contingencia producto de la crisis sanitaria a mas de un mes
de iniciada la modalidad de teletrabajo. Dentro de las problematicas, el 88% de los
equipos participantes, manifestaron lo siguiente: que ya no se sienten “parte de un todo”,
horarios de trabajo con limites poco claros, exceso de videoconferencias (especialmente
aquellas realizadas por las gerencias de negocio), sensacion de ausencia de las Gerencias
de Nivel Central y sensacion constante de trabajar aislados.

Ademas, de forma concreta, los equipos solicitaron apoyo psicoldgico ya que en general se
sentian muy sobre exigidos, producto del teletrabajo en contexto de pandemia y de la
presién que implicé la ejecucion de recursos adicionales equivalentes a 281% para la
operacion de los programas dirigidos a apoyar a la reactivacion de las micro y pequefias
empresas del pais. Estos recursos fueron operados por una dotacion de solo 303 personas,
numero inferior al del afio 2019 (312 personas), quienes rapidamente, debieron levantar
los programas para entregar con agilidad los beneficios a los(as) microempresarios(as)
afectados, primero por el estallido social y luego por la pandemia.

Esta alta exigencia, sumado al estrés inherente del encierro y el teletrabajo en condiciones
anormales, comenzd a generar un desgaste fisico y emocional, identificandose que tenian
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una alta exposicién a sufrir sintomas asociados al estrés crénico.

Por su parte, el Sindicato de Trabajadores, confirma estas problematicas que afectan a
todos los equipos y, especialmente, a los equipos regionales. Por lo que levanta y decide
en conjunto con el Gerente de Personas realizar actividades de apoyo psicoldgico y
contencion emocional para los colaboradores(as). Dado lo anterior, Sercotec decide
implementar un Programa Integral de Acompafiamiento y Contencién Emocional
focalizado, principalmente, en las Direcciones Regionales ya que es donde se concentra
casi el 70% de la dotacién total del Servicio.

¢En qué consistio la iniciativa? ‘

El Programa Integral de Acompafiamiento y Contencidon Emocional implementado en

Sercotec, estd compuesto por las siguientes lineas de accion:

A. Apoyo y contencidn psicoldgica: El objetivo fue proporcionar herramientas y/o
técnicas de orden psicolégico y preventivo, a fin de disminuir los efectos del estrés
producido por situaciones adversas generadas por la crisis sanitaria, brindando
estabilizacién y contencién para el afrontamiento emocional con la finalidad de evitar
la posterior aparicion de sintomas asociados a un estrés crénico. Consté de dos
actividades:

1) Coaching Grupal, entre los meses de junio y julio todos los equipos de trabajo
participaron en sesiones grupales dirigidas por un psicélogo especialista donde se
revisd la situacién actual de los equipos de trabajo, principales dificultades y
necesidades para conectar con la tranquilidad y el cuidado. Estas sesiones fueron
destinadas a ensefar a los trabajadores cémo abordar sus emociones y redisefiar sus
arquetipos emocionales

2) Atencidn online personalizada de psicélogos, se puso a disposicidon de todos(as) los(as)
colaboradores(as) sesiones individuales con especialistas para contener sus miedos y
frustraciones, ademas de entregar tips de apoyo en un espacio de confidencialidad y
confianza.

B. Sesiones para analizar temas relativos a bienestar y calidad de vida laboral:
Consistieron en reuniones periédicas lideradas por los encargados de calidad de vida
regionales, quienes, en base a lineamientos e informaciédn proporcionada por la
Unidad de Calidad de Vida, prepararon e implementaron sesiones con los miembros
de los equipos regionales para abordar tematicas relativas a bienestar, autocuidado,
conciliacion vida laboral y personal, entre otras cosas. El propdsito de estas instancias
fue compartir, en forma distendida, inquietudes, concientizar, educar y adoptar
nuevas practicas de equipo en torno a la calidad de vida laboral. Adicionalmente,
todos los Directores(as) Regionales, en su rol de encargados(as) de gestion de
personas, realizaron reuniones trimestrales exclusivas para que los equipos pudiesen
manifestar sus preocupaciones, problematicas, desafios y/u oportunidades de mejora.
Los principales temas tratados fueron: la operacion de los programas y su respectivo
impacto en las cargas laborales generada por la inyeccidon de recursos adicionales que
tuvieron que operar; La pandemia de Covid-19, cdmo afectd esto en lo laboral ademas
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de lo personal; El teletrabajo, destacdndose sus aspectos positivos asi como también
las dificultades que implica la permanente conexion con los temas domésticos ademas
del cuidado de los hijos(as) y familia. Con el propésito de relevar los temas tratados en
estas reuniones, los Directores(as) enviaban las actas de las reuniones al Gerente de
Personas quien, con esa informacidn, realizaban seguimiento sobre el estado de los
equipos regionales.

C. Sensibilizacion sobre cuidados respecto al teletrabajo: Se realizd el envio masivo de
material para el “Manejo emocional” con el objetivo de sensibilizar y promover cémo
afrontar psicolégicamente el dia a dia laboral. Ademdas, para mantener a los(as)
colaboradores(as) permanentemente informados sobre medidas de autocuidado e
higiene laboral, se planificd el envio periodico de correos con infografias orientadas a
generar conciencia sobre la importancia del autocuidado, tips sobre temas
ergondmicos, pausas activas, necesidad de desconexion, entre otras cosas. En este
contexto, y con el propdsito de resguardar la salud ocupacional y entregar mayor
comodidad a los(as) colaboradores(as) en el teletrabajo, el Gerente de Personas,
autorizo el retiro del mobiliario de oficina a nivel nacional para todos(as) aquellos(as)
que lo necesitaran.

éQué se logro? ‘

A. Apoyo y contencion psicolégica: Se realizaron 27 talleres de coaching grupales con una
participacién del 86% de la dotacién total del servicio. 25% de los equipos de trabajo
utilizaron la atenciéon online personalizada de psicdlogos en sesiones que se
extendieron segun la necesidad de cada colaborador. 91,3% de los que respondieron
la encuesta sobre efectividad de las actividades de apoyo y contencién manifestaron
que fueron utiles para enfrentar las consecuencias psicoldgicas de la pandemia y las
adversidades en el teletrabajo.

B. Sesiones para analizar temas relativos a bienestar y calidad de vida laboral:

1. Sesiones Calidad de Vida: Los encargados de calidad de vida regionales realizaron 50
sesiones que involucraron a mas del 90% del personal. Los principales temas
abordados fueron: (a) Teletrabajo en tiempos de Covid 19: Se aborda cdmo enfrentar
esta modalidad y sus implicancias; (b) Autocuidado: Se realizan charlas sobre
ergonomia para la prevencién de trastornos musculo esqueléticos, pausas activas,
riesgos psicosociales, terapias naturales, taller de alimentacién y salud mental; (c)
Otras tematicas como por ejemplo, estereotipos y prejuicios de género, beneficios caja
de compensacién, inclusion, discapacidad y portabilidad financiera; (d) Actividades
para fortalecer la relacion de los equipos como celebraciones de cumpleafios, fiestas
patrias, dia del padre y pasapalabras. 98% de los que respondieron la encuesta sobre
efectividad de las actividades de apoyo y contencién manifestaron que estas sesiones
permitieron tomar conciencia y/o adoptar nuevas practicas en torno a la calidad de
vida laboral al interior de sus equipos.

2. Reuniones Directores Regionales: Los Directores realizaron 64 reuniones en 100% de
sus equipos para abordar tematicas de bienestar y calidad de vida laboral. Los
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principales temas fueron: (a) Operacién de los programas y el impacto en las cargas
laborales generada por la gran cantidad de recursos que tuvieron que operar; (b)
Temas relativos a preocupaciéon por el bienestar psicolégico del personal, su salud
ademds de acuerdos para realizar actividades extraprogramaticas generando
instancias de vinculacién y esparcimiento; (c) El teletrabajo, destacandose sus
aspectos positivos asi como también dificultades de la permanente conexién con los
temas domeésticos y el cuidado de los hijos y familia. Se toman acuerdos para respetar
los horarios de trabajo, mejorar los procesos y las comunicaciones internas, entre
otros. 92% de los que respondieron la encuesta sobre efectividad de las actividades de
apoyo y contencidn valoraron positivamente estas reuniones ya que les permitio a los
equipos conversar sobre sus preocupaciones, problematicas, desafios y/u
oportunidades de mejora.

C. Sensibilizacién sobre cuidados respecto al teletrabajo: Se realizaron 29 comunicados
sobre contencién emocional, recomendaciones para el teletrabajo, practicas
saludables, pausa activa, buenas practicas, autocuidado y descanso. Esto ayudd a
enfrentar de mejor manera la gran carga laboral a la que estuvieron expuestos los
colaboradores. 94% de los que respondieron la encuesta sobre efectividad de las
actividades de apoyo y contencién manifestaron que los comunicados fueron de
utilidad para generar conciencia sobre la importancia del autocuidado laboral. 97% de
los que respondieron la encuesta sobre efectividad de las actividades de apoyo y
contencidn considera necesario que Sercotec realice y promueva las actividades
desarrolladas en el programa integral. La encuesta de Clima del 2020 (82,6% de
participacién) considera en nivel excelente las siguientes dimensiones: aspectos de
comunicacidn, identificacién con la organizacién, motivacién por el trabajo, respaldo
organizacional y cooperacion entre areas. Finalmente, el 62% manifiesta que su
percepcion respecto al clima global de la organizacion es “Excelente”, lo que permite
concluir que las acciones implementadas en el programa integral fueron efectivas en
Sercotec.

Melissa Campos, correo electrénico:

Nombre contacto en el Servicio .
melissa.campos@sercotec.cl
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Nombre Servicio Defensoria Penal Publica

Factor Humano: Formacion y Desarrollo

Nombre Iniciativa
Integral

Ambito Iniciativa Gestion de Personas

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

é¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

La iniciativa tiene por objetivo aprovechar la conexién virtual para desarrollar distintos
espacios de encuentro y generar mayor cobertura en materia de formacién, a través de la
instalacion del programa “Factor humano: formacién y desarrollo integral” que entregue
habilidades acordes a las exigencias al contexto pandemia para seguir cumpliendo los
objetivos institucionales. En este contexto, sus objetivos especificos, son:

a) Desarrollar y ejecutar un plan de capacitacién en contexto de pandemia que aborde
las distintas dimensiones asociadas al fortalecimiento de conocimientos y habilidades
técnicas, junto con el resguardo de todos los funcionarios/as y equipos de defensa
licitada, propiciando espacios de encuentro y contencién que aporten a mantener a
los equipos conectados y cohesionados a pesar de la distancia fisica.

b) Fortalecer no sélo los cursos de formacidn técnica en defensa penal, sino que, ademas,
los destinados al cuidado de las personas y a la adecuada atencién de usuarios, sobre
la base de un conjunto de lineas de formacion definidas como prioritarias en la gestion
de capacitacion institucional.

c) Generar espacios de encuentro a distancia, manteniendo cohesionados a los equipos
de trabajo en el contexto de la pandemia, mediante iniciativas y tecnologias
desarrolladas por la institucion.

¢Cual era el problema o necesidad detectada?

Para la DPP, al igual que para las diversas organizaciones publicas y privadas a nivel
mundial, la pandemia se transformd en un inmenso desafio. Sin embargo, para nosotros lo
fue sobre todo en el ambito del cuidado de las y los funcionarios, sus familiares,
proveedores, usuarios y ciudadania. Eso se reflejé en procesos internos como el desarrollo
de los planes de formacion institucional, que antes de la pandemia se centraban en
capacitacidén técnica. La institucidon disefid y ejecutd rapidamente diversas estrategias,
para mantener una prestacién de defensa de alta calidad y dar continuidad a los procesos
internos, entre ellos la gestidn de la capacitacidén y de la conectividad entre funcionarios,
equipos de defensa licitada y nuestros usuarios. Todas esas estrategias convergieron en la
creacién de un programa integral, al que denominamos “Factor humano: formacion y
desarrollo integral”.

Previo a 2020, la gestidon de capacitacién se focalizaba en 2 grandes areas: defensa y
gestidn de personas y desarrollo organizacional. Al declararse la pandemia, el presupuesto
para formacion fue de 119 millones de pesos para un total de 231 actividades de
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formacién, 100 de ellas orientadas a la defensa (43,3%) y 131 a otras tematicas (56,7%),
con un gasto de M$40 millones de pesos para las primeras (66,3 %) y de MS79 de pesos
para las segundas (33,7%). Ello muestra que, pese a los efectos de la pandemia, la DPP
pudo seguir invirtiendo en el desarrollo de sus funcionarios, dedicando una buena parte
de sus recursos a la formacién y entrega de herramientas en autocuidado y bienestar para
afrontar los efectos de la crisis y brindar asi un mejor servicio a sus usuarios.

Como parte de la gestién en autocuidado y bienestar organizacional y previo a cualquier
accién, se hizo un diagndstico del impacto que la pandemia impactaba en la salud mental
y en la situacion personal y familiar de cada funcionario. Se identificé y clasificd a los
grupos de riesgo para asi aplicar medidas especificas a cada grupo. Tras ese catastro, se
aplicé la ‘Encuesta de bienestar 2020’ para conocer las percepciones de funcionarios
sobre las tematicas que mds afectaron a las personas en pandemia, los sintomas
asociados al estrés, el funcionamiento en el trabajo, la percepcién de apoyo institucional,
las necesidades y beneficios percibido. La tasa general de respuesta fue de 79,65%.

Entre los principales resultados y ante la pregunta sobre “qué temas nos han afectado
mas durante esta pandemia”, las respuestas fueron de preocupacién por “la salud de mi
familia y de mis cercanos” (95,8 %), “mi salud” (83,7 %), “la incertidumbre de no saber
cuando pasard esto” (82 %), “la situacion econémica de mi entorno cercano” (80,9 %), “el
cuidado y educacidn de los hijos” (58,6 %) y “no rendir en mi trabajo” (46,1 %). Respecto
de cdmo se percibe el funcionamiento en el trabajo durante este periodo, el 94,6 % dijo
sentirse orgulloso de trabajar en la institucion, el 91,3 % dijo sentir que contribuye al logro
de los objetivos de su equipo, el 88,9 % sefiald llevarse bien con sus compafieros(as) de
equipo, el 87,5 % reconocié manejarse bien con los sistemas de conexidn virtual y el 85,6
% dijo sentir que su trabajo tiene un impacto positivo en la ciudadania.

En resumen, destacaron el orgullo de los funcionarios por pertenecer a la DPP, la labor de
los directivos y jefaturas en el cuidado de las personas, su contribucién al logro de
objetivos de sus equipos y el impacto positivo en la ciudadania, conceptos que reflejan su
compromiso con la mision y los valores institucionales y la amplia valoracién del rol
institucional en el cuidado y proteccion de sus funcionarios. A partir de estos resultados,
se disefid y ejecutd una iniciativa para fortalecer el plan de gestién de las personas en
contexto de pandemia, junto con activar la capacitacidon institucional a distancia con
metodologias que permitieran el desarrollo de conocimientos y competencias, la cohesion
de los equipos y el bienestar organizacional.

¢En qué consistio la iniciativa?

Entre marzo y abril readaptamos la metodologia de formacién y los medios para realizar
los cursos a través de la plataforma Webex Training, con la que se realizaron todos los
cursos en formato on-line. Pese a la distancia fisica, adoptada como principal estrategia
para prevenir contagios de Covid-19, logré primar la solidaridad y cohesion entre los
equipos, tanto para cumplir los objetivos institucionales de defensa de calidad como para
potenciar el desarrollo de los funcionarios con estrategias de bienestar organizacional, la
entrega de herramientas y la generacion de espacios de autocuidado.
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En 2020 se realizaron 21 mil conexiones a través de Webex, lo que equivale a unas 89
reuniones diarias de trabajo promedio de todos los equipos del pais (136 mil
participantes). Ello demuestra que, pese a la distancia fisica, la comunicacidon, la
coordinacion de funciones y el acompafiamiento se mantuvieron. Otros ejemplos
emblematicos fueron los siguientes:

a. Resguardo de los funcionarios y sus familias. En marzo se elaboréd un plan de
resguardo institucional en que participaron todos los equipos regionales y
asociaciones de funcionarios. Integré acciones de cuidado de la salud fisica, de
acompafamiento y contencién psicoldgica, de trabajo por turnos presenciales o
remotos, de adaptacion de la infraestructura y de entrega de elementos de proteccion
personal, entre otras medidas.

b. Espacios de reconocimiento. En 2020 se realizaron mas que nunca ceremonias de
reconocimiento al trabajo de los equipos, como parte de uno de los programas mejor
evaluados de gestidén de personas, tales como “Mejor DPP Regional”, “Trayectoria” e
“Innovacion”, entre otras.

c. Actividades para el bienestar funcionario. Se realizaron acciones de difusién de
actividades extra-programaticas que ayudaron a tolerar mejor el encierro.

d. Espacios de reflexién para directivos. Organizados por los directivos de la DPP Nacional
para conocer el estado de los equipos y abordar el contexto institucional e identificar
nuevos desafios y aprendizajes para compartir.

e. Entrega de herramientas de contencidn a todos los directivos. Se desarrollaron
diversos talleres de formacién que entregaran herramientas comunicacionales para
potenciar la comunicacidn a distancia y generar reuniones o espacios de contencién
con los equipos.

f. Campafias comunicacionales y cuentas publicas participativas. Todo lo anterior iba
siendo informado a través de campafas e informativos institucionales que se
distribuian por WhatsApp. Se lanzaron cdpsulas que llamamos #DPPInforma y
#DPPCapacita, ademas de graficas que nos permitieron estar al dia y recibir consejos
de bienestar.

g. Gestidn de la capacitacion. En formacién en defensa sumamos nuevos contenidos: rol
de la defensa penitenciaria y la atencién en comisarias, a propdsito de la realizacién de
varios pilotos regionales que se realizardn para instalar la defensa publica en las
primeras horas de la detencién. Por el otro, a través del modelo Calgary Cambridge se
mejoraron las habilidades comunicacionales para las entrevistas con los usuarios,
capacitandose en dicha técnica a mas de 150 funcionarios. En gestién de personas, se
capacité a 21 directivos en habilidades de liderazgo en contexto de emergencia
sanitaria, con un total de 22 horas de coaching. Otra incluyd un conjunto integral de
acciones en favor del cuidado y bienestar de los equipos, con encuentros de
sensibilizaciéon para todos los estamentos. Una tercera sumdé a mas de 200
funcionarios en talleres de capacitacion para desarrollar habilidades de afrontamiento
de situaciones complejas como la crisis social y la pandemia.
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éQué se logro? ‘

I. Resguardo de los equipos.

a. Plan de resguardo y protocolos de trabajo a distancia, que permitid proveer
infraestructura, sefialética, campafas comunicacionales, conexiones a los sistemas y
elementos de proteccion para la prevencién del Covid-19 y el resguardo de la salud
fisica de quienes estuvieran cumpliendo con turnos presenciales, junto con brindar
apoyo psicolégico y levantar necesidades de quienes se desempefaban a distancia y/o
tuviera alguna situacidn personal—-familiar compleja.

b. Programa de reconocimiento institucional, que permitié premiar a los equipos sobre la
base de cuatro ejes: desempefio, trayectoria laboral, cualidades personales e
innovacion.

Il. Autocuidado.

a. Talleres de sensibilizaciéon para directivos: de cuatro horas de duracién, dirigidos a
defensores regionales y directivos de la DPP Nacional, con el objetivo de reflexionar
sobre el liderazgo en contexto de cambios y desafios. Se abordaron temdticas como
aprendizajes adquiridos durante la emergencia sanitaria, recursos personales que cada
lider podia poner a disposicién y oportunidades de cambio para la institucién, con
especial atencidon en las necesidades que se podian presentar en los respectivos
equipos.

b. Taller de estrategias para el autocuidado: con el objetivo de entregar contencién
emocional y herramientas de autocuidado basadas en psicologia positiva, en junio se
realizaron cuatro talleres, con una cobertura de 110 personas. También se trabajo con
los encargados regionales y profesionales de gestién de personas para brindar
contencidn y apoyo por el desgaste emocional producido segun sus roles. Se realizaron
tres talleres en modalidad virtual, de dos horas cada uno, con tematicas sobre gestiéon
emocional e indagacién apreciativa, junto con estrategias para lograr una
comunicacion efectiva. También, se realizaron actividades extra-programaticas para
aliviar los efectos de la pandemia y acompaiiar a los funcionarios durante el proceso,
abarcando la dimensién cultural y de salud -campafia de vacunacién y boletin
informativo de autocuidado-, la social y la deportiva.

c. Contencidon individual: un equipo de tres psicélogos ha realizado contencidn
emocional y seguimiento semana a semana a funcionarios que afrontaban diversas
dificultades.

lll. Capacitacion. Se logré capacitar a mas de 2 mil participantes en defensa general y
especializada (mil 400), atencién de usuarios (150), liderazgo en contexto de pandemia
(86) y autocuidado y bienestar organizacional (500). Gracias al desarrollo tecnoldgico
institucional y a la readaptaciéon de los procesos, fue posible compatibilizar el
resguardo de la salud y cuidado de nuestros funcionarios con el cumplimiento de la
misién institucional.

Rodrigo Capelli Mora, correo electrénico
rodrigo.capelli@dpp.cl

Nombre contacto en el Servicio
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Trabajan un total de 752 personas, con la
siguiente distribuciéon segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 276

- Contrata: 473

- Honorarios: 3

Ministerio Justicia y Derechos Humanos

ARo creacion 2001

Nivel de dependencia en la estructura

Descentralizado
del Estado

Cuenta con Defensorias Regionales y Locales en

Presencia regional . ,
8 todas las regiones del pais

Mision Institucional

Proporcionar defensa penal de alta calidad, a todas las personas que carezcan de abogado
por cualquier circunstancia, a través de un sistema mixto publico - privado, velando por la
dignidad y los derechos humanos de nuestros representados y garantizando el acceso a la
justicia a aquellos en situacion de especial vulnerabilidad.

Productos Estratégicos

1. Prestacién del Servicio de Defensa Penal Publica.
2. Generacidén y difusidn de informacion de defensa penal.

Clientes/Usuarios/Beneficiarios

1. Toda persona imputada o acusada por un crimen, simple delito o falta que sea de
competencia de un juzgado de garantia o de un tribunal de juicio oral en lo penal y las
respectivas Cortes, en su caso, y que carezca de abogado.

2. Familiares de los imputados, acusados o condenados (se considera dos familiares por
cada imputado).

3. Congreso Nacional: Diputados y Senadores, en especial la Comisién de Hacienda y la

Comision de Constitucidn, Legislacidn y Justicia.

Autoridades y profesionales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos

Autoridades y profesionales de la Direccion de Presupuestos.

Miembros del Consejo de Licitaciones de la Defensa Penal Publica

Miembros del Poder Judicial

Docentes, alumnos e investigadores de Universidades y Centros de Estudios

Nacionales e Internacionales

9. Condenados (que pudiesen ser objeto de defensa penitenciaria)

10. Comunidad Indirecta (en el marco de la concrecién del objetivo de difusion a través de
charlas, plazas ciudadanas y cuentas publicas, es posible entregar difusion de derechos
al publico en general)

11. Personas pertenecientes a Pueblos Indigenas (se refiere a grupos indigenas que
pueden ser objeto de defensa especializada)

12. Adolescentes (son jovenes entre 14 afios y menores de 18 afios de edad)

O N U A
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ANTECEDENTES GENERALES

Nombre Servicio Direccion de Compras y Contratacion Publica

Programa Fortalecimiento  Cultura del
Compromiso

Nombre Iniciativa

Ambito Iniciativa Gestion de Personas

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

é¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

Esta iniciativa buscaba instalar competencias técnicas y de gestion en los funcionarios, que
permitieran mejorar principalmente, las practicas de la organizacién en relacién al trabajo
en equipo y coordinacién de acciones, facilitando el logro de nuestro objetivo estratégico
“Excelencia Organizacional”, sustentado en los valores “Compromiso” y “Excelencia”.
Entendiendo que la excelencia en el trabajo impacta en la efectividad y la impecabilidad
de los servicios hacia la ciudadania y, que un compromiso implica promesa y accién en el
cumplimiento de los objetivos de la institucion y su misién de servicio publico, se
observaba la necesidad de establecer una identidad construida a partir de las relaciones
internas y externas.

éCual era el problema o necesidad detectada?

En el marco de trabajo de la implementacidn de una nueva estrategia institucional,
resultaba de vital importancia desarrollar acciones de alineamiento organizacional para
alcanzar los objetivos establecidos, por lo que, entre los meses de febrero y marzo de
2020, el equipo de Gestion y Desarrollo de Personas convocd a representantes de la
institucion, considerando funcionarios, jefaturas y miembros de la Asociacién de
Funcionarios, para elaborar un diagndéstico que levantara las necesidades en relacion a las
practicas de gestion instaladas. Para este diagndstico se utilizd la técnica cualitativa de
estudio de opiniones “focus group”, participando 48 funcionarios.

Los resultados se clasificaron en tres ambitos de accién: El primero abordaba el sentir de
los funcionarios con relacién a la estrategia institucional, detectando la ausencia de
objetivos comunes y el desconocimiento sobre practicas que operacionalizaran los valores
institucionales. El segundo ambito, estaba orientado a identificar procesos y metodologias
de trabajo, detectando ausencia de coordinacion entre equipos, falta de planificacion y
metodologias, requerimientos poco claros, incapacidad para la gestién de acuerdos y
seguimiento de compromisos, inadecuada gestidn de agendas, ausencia de aprendizaje de
errores y dificultad en la definicion de criterios de satisfaccién. El tercer ambito, se
relacionaba con los roles y responsabilidades, detectando la necesidad de establecerlos
claramente, identificando la ausencia de accountability, concepto que se describe como la
capacidad de asumir proactividad, compromiso y responsabilidad; una inadecuada
evaluacidn y distribucion de cargas de trabajo, la necesidad de gestionar en el desempefio
el reconocimiento y penalizaciones, la falta de fomento de responsabilidad,
entendiéndose este concepto como la impecabilidad y oportunidad de las acciones y un
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inadecuado equilibrio entre capacidades técnicas y habilidades blandas.

Por ultimo, en relacion con el andlisis del proceso de evaluacion del desempefio, el
diagndéstico se basé en el Reglamento Especial de Calificaciones, subfactor de
cumplimiento y oportunidad en el cumplimiento de metas individuales, considerandose
una herramienta fundamental para movilizar a los equipos y alcanzar el alineamiento
hacia los resultados esperados y, por consecuencia la excelencia organizacional. A partir
de la evaluacidn realizada por el equipo de Gestidn y Desarrollo de Personas junto al
equipo de Gestidn Estratégica y la Junta Calificadora sobre el proceso de formulacién de
metas para el periodo de calificacion 2019-2020 se detecté un 32% de metas con
definiciones genéricas y poco cuantificables, lo que hacia imposible relacionarlas a los
resultados/objetivos declarados en la Estrategia Institucional. Esto conlleva a efectos no
adecuados en el proceso de calificaciones, tales como, la frustraciéon en los equipos por la
falta de claridad sobre las expectativas del trabajo a realizar y desmotivacion y percepcion
de injusticia en el proceso de evaluacién.

¢En qué consistio la iniciativa?

El programa considerd el desarrollo de tres elementos, el primero fue el ciclo de talleres
de formacion, realizados entre los meses de agosto y noviembre de 2020, desarrollandose
9 ciclos de 4 talleres cada uno, de entre 1,30 a 2 horas de duracion. La participacion fue
abierta a todos los equipos de la institucidn, contando con una asistencia total de 120
personas, correspondiente a un 96% de la dotacién. La estructura de cada ciclo de
formacién incluia el desarrollo de competencias en los siguientes aspectos: Taller 1,
Compromisos Efectivos; Taller 2, Coordinacién de Acciones; Taller 3, Accountability; v,
Taller 4, Gestion del Desempefio y Compromisos.

El segundo elemento, es el desarrollo de una campafia comunicacional, cuyo despliegue
reforzé los conceptos del programa de formacidén. Esta campafia fue realizada por el
equipo de Gestidn y Desarrollo de Personas y el equipo de Comunicaciones, las piezas
comunicacionales consistieron en el disefio de mensajes breves y gif animados para
reforzar los principales conceptos. Se socializaron a través de diversos medios internos,
tales como mailing, canal “lista interna” a través de la aplicacion Teams y publicaciones
semanales a través del boletin de noticias internas.

El tercer elemento es la aplicacidn de competencias asociadas a la cultura del compromiso
en los subsistemas de gestién de personas: en el dmbito de selecciéon de personal, se
priorizd la valoracion de competencias transversales asociadas al trabajo en equipo y
responsabilidad, incorporandolas en los criterios de la evaluacién psicolaboral de los
postulantes.

En el ambito de la gestion del desempefio, se han incorporado los criterios de
accountability y capacidad de coordinacion de acciones en el proceso de evaluacién del
desempefio, a través del establecimiento de metas SMART, las que en su formulacién
deben considerar acciones desafiantes y operativas, esta nueva metodologia de
formulacion de metas, permite el alineamiento y concordancia entre los distintos
subsistemas de gestion de personas con la estrategia y objetivos institucionales.
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éQué se logro? ‘

Para evaluar los resultados en el dmbito del desarrollo de talleres de capacitacidn, se
realizd una encuesta de satisfacciéon, con el objetivo de conocer la evaluacién del
programa y evaluar cualitativamente la aplicacion de los contenidos. Esta encuesta
considerd los focus group, el ciclo de talleres y la campafia comunicacional. Se recibieron
un total de 76 respuestas de los 120 participantes del programa. El resultado obtenido
indica que un 76,3% estima que los talleres fueron un aporte para mejorar su desempefio,
un 82,9% considera que los talleres fueron una buena instancia de aprendizaje, un 86,9%
indicd que le gustaria contar con mads instancias prdcticas para la adquisicion de
herramientas concretas de aplicacion, un 92,1% manifesté que le parece importante que
se continle trabajando en estos temas. Los resultados en relacién a la cobertura de la
campafia comunicacional efectuada, indica que un 38% de los encuestados la revisé en su
totalidad, mientras que un 42% indica haberla visto de manera parcial. Por otra parte, un
55% de los encuestados sefala que fue un buen reforzamiento de los contenidos vistos en
los talleres. Respecto de la evaluacion global del programa, un 54% califica el programa
con nota 3 (bueno) y un 25% con nota 4 (excelente).

Un segundo resultado obtenido y enfocado a las acciones relacionadas a la aplicacion de
competencias en los subsistemas de gestion de personas, dmbito de seleccion de
personal, es la incorporacidn de criterios de valoracién de competencias transversales en
el proceso de evaluacion psicolaboral, tales como la responsabilidad y el trabajo en
equipo. Esta accién impacta positivamente en los procesos de cambio cultural que se
estan desarrollando y permiten el alineamiento de las prdacticas esperadas en quienes se
incorporan a la organizacién. El disefio de los términos de referencia (TDR) incluye las
competencias transversales definidas como criterios de evaluacidon asociados a una
cultura del compromiso, evaluando a los candidatos que postulan a un cargo vacante,
identificando estas competencias en el informe psicolaboral.

Un tercer resultado obtenido, asociado a los subsistemas de gestidon de personas, ambito
gestion del desempefio individual y la consecucién de metas institucionales, se vincula
fuertemente con el programa de fortalecimiento de cultura del compromiso.

El trabajo realizado sobre el levantamiento y definicion de metas y compromisos
institucionales para el periodo 2020-2021 establece que la relacion de metas con los
lineamientos institucionales alcanza un 95%, esto implica una mejora del resultado
obtenido en el periodo 2019-2020. En cuanto a las metas formuladas en el periodo 2020-
2021, vinculadas con los lineamientos institucionales, éstas alcanzaron una cobertura del
86%. En relacién con la clasificacién de metas, el resultado para la formulacién 2020-2021
fue de un 58% de metas desafiantes y un 42% de metas operativas. Concluyendo que el
proceso de formulacidon de metas permitié generar una fuerte vinculacién y concordancia
de lineamientos estratégicos, mejorando la calidad de la formulacién y estableciéndose
indicadores claros y medibles tanto cuantitativa como cualitativamente.

Nombre contacto en el Servicio

Damaris Quintero Vega, correo electrdnico
damaris.quintero@chilecompra.cl
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Trabajan un total de 148 personas, con la
siguiente distribucién segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 3

- Contrata: 132

- Honorarios: 13

Ministerio Hacienda

Afo creacion 2003

Nivel de dependencia en la estructura
del Estado

Presencia regional H Sin presencia regional \
Mision Institucional \

Descentralizado

La Direccion ChileCompra tiene como misién generar eficiencia en la contratacién publica
con altos estandares de probidad y transparencia, a través del Sistema de Compras
Publicas que conecta las necesidades de compra de los Organismos Publicos con la oferta
de los Proveedores.

Productos Estratégicos \

1. Sistema de Informacién de Compras y Contratacién Publica
2. Compras Colaborativas

3. Servicios a Usuarios

4. Observatorio ChileCompra

‘ Clientes/Usuarios/Beneficiarios

1. Compradores
2. Proveedores
3. Estado
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Nombre Servicio Fondo de Solidaridad e Inversion Social

Inclusién Laboral: potenciando la cultura

Nombre Iniciativa
inclusiva en el FOSIS

Ambito Iniciativa Gestion de Personas

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

é¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

Esta iniciativa tiene por objetivo potenciar la cultura inclusiva, a través de acciones que
incorporen a todas las personas del FOSIS, en las que se promueva el respeto vy la igualdad
de oportunidades para las Personas con Discapacidad. Para cumplir con el objetivo se
elaboro un protocolo de inclusion laboral que aborda estratégicamente procesos claves en
la gestion de Personas, lo que ha permitido posicionar la Inclusion Laboral e ir mas alla de
lo que la normativa legal exige, apuntando a generar una cultura organizacional inclusiva.

¢Cual era el problema o necesidad detectada?

Hasta el afio 2017, FOSIS no contaba con una estrategia en la gestién de personas que
incorporara la tematica de Inclusién Laboral. A partir del mes de noviembre de 2017, se
desarrolléd un proceso que buscaba generar acciones tendientes a potenciar la cultura
inclusiva. Para desarrollar lo anterior, se incorpord el tema de Inclusidon Laboral en la
propuesta que se elabord para actualizar la Politica de Personas del FOSIS y se aline6 con
los incentivos de la institucidn, lo que permitidé convertir la tematica de inclusion laboral
en un proceso establecido en la Subdirecciéon de Personas a través de las acciones del
Protocolo de Inclusién Laboral.

En el afio 2018, FOSIS central postuld al “Sello Chile Inclusivo”, obteniendo un
reconocimiento por las buenas practicas de inclusion laboral implementadas, siendo el
Unico servicio reconocido en esta categoria en dicha convocatoria. Desde el inicio, y
conscientes de esta gran necesidad de contribuir a la inclusidn, todas las acciones que se
planificaron apuntaban a fortalecer y preparar a la Institucidn en la tematica de Inclusién
Laboral, generando procesos internos que fortalezcan la cultura y valoren la diversidad.
FOSIS se plantea el desafio no solo de cumplir con el minimo exigido por la ley, sino que se
comprometiod con generar un cambio cultural dentro de la organizacién promoviendo el
respeto y la igualdad de oportunidades en todas las etapas del ciclo de vida laboral. Se
parte de la base que la Inclusién Laboral es un proceso que se sustenta en la igualdad de
oportunidades y en la participacién social, la cual se concreta una vez que la persona se
incorpora al trabajo y participa de todas las actividades laborales y sociales de la
institucion.

Para llevar a cabo esta tarea es importante que FOSIS esté preparado para incorporar a las
Personas con Discapacidad. Por este motivo, el afio 2020 el servicio postuld al “Programa
de apoyo a la Inclusién Laboral” del Senadis y ejecutado por Avanza Inclusién, siendo
seleccionados para participar en el programa. Como diagndstico inicial del programa, el
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servicio fue evaluado con un 80% en la medicidon de la aplicacién en las practicas de
Inclusidn Laboral, lo cual posiciond a la institucidn por sobre el promedio de ingreso que
correspondia a un 55%.

¢En qué consistio la iniciativa? ‘

4. Estrategia comunicacional: En el afio 2020 se considerd necesario establecer una

Las actividades planificadas tienen como linea de accidn el compromiso de la institucion
de prepararse y generar cambios en procesos clave, realizando acciones concretas que
buscan generar, mantener y potenciar una cultura inclusiva. Estas son:

1. Compromiso institucional estratégico: Las practicas de inclusién laboral se abordaron
como un tema estratégico en la institucion, esto se refleja en la incorporacion del
proceso de inclusion laboral en la Politica de Personas, en los Convenios de
Desempefio Colectivo de la Subdirecciéon de Personas y en los Convenios de Alta
Direccién Publica correspondientes al Director Ejecutivo y la Subdirectora de Personas.
En todas estas instancias se trabajo segin una planificacién orientada a abordar la
temdtica desde distintos ejes de accién enfocados en la sensibilizacién y en Ia
capacitacién de actores claves al interior de FOSIS.

2. Actualizacién del “Protocolo de Inclusidon Laboral”: FOSIS cuenta con un Protocolo de
Inclusion Laboral desde el aino 2017, pero en enero del aino 2020 este protocolo fue
actualizado con la finalidad de potenciar las directrices y estrategias en él contenidas,
orientadas a generar, mantener y mejorar una cultura inclusiva que prepare a la
organizacién para integrar a personas con discapacidad en todo el ciclo de vida laboral.
Esto implicé adaptar los procesos de Reclutamiento, seleccién y gestién de practicas
laborales, Induccién, Reinserciéon laboral, Ambientes Laborales, Capacitacion vy
Formacidn, Desarrollo Laboral, Gestién del Desempeno y Calidad de Vida.

3. Capacitacién del equipo a cargo: El equipo de Desarrollo Organizacional se especializd
en la tematica y se capacité en la “Metodologia de Empleo con Apoyo”, que es un
modelo reconocido internacionalmente en integracion y que busca dar a poyo y
seguimientos en todo el proceso de inclusidn laboral, lo que ha permitido incorporar
un enfoque metodolégico en la aplicacién de las practicas y actividades desarrolladas
durante el afio 2020. Es importante sefialar que la tematica de Inclusion laboral se
instauré como un proceso de la Subdireccién de Personas, en el que existe una
profesional de Desarrollo Organizacional que coordina las acciones planificadas
anualmente y que se ha convertido en referente hacia organizaciones externas.

estrategia comunicacional que permitiera posicionar la tematica de inclusiéon laboral
en el FOSIS, generandose una planificacion que apunta a posicionar la Inclusién
Laboral como un valor trasversal en la institucién, sensibilizando y potenciando una
opinidn positiva en toda la organizacién a través de las siguientes acciones:
testimonios de personas con discapacidad que trabajan en la organizacion; difusion del
uso correcto del Lenguaje Inclusivo; dar a conocer acciones propias del proceso de
inclusion que permiten mantener constantemente informadas a las personas respecto
a las acciones que la institucidon va desarrollando.
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5. Capacitacion permanente y transversal: Durante el 2020 se generaron capacitaciones a
trabajadores y jefaturas en materias de inclusién laboral, orientadas al aprendizaje de
las personas para comprender la importancia de la temdatica. Mas alla de los aspectos
legales, el objetivo es generar en las personas una actitud positiva y un compromiso
con la diversidad y la no discriminacion, lo que favorece a desarrollar, mantener y
potenciar una cultura interna inclusiva.

éQué se logro?

Los resultados de la iniciativa se detallan a continuacion:

1. Compromiso institucional: La propuesta de actualizaciéon de la Politica de Personas
incorpora la tematica de inclusidn laboral, se incorpora en la planificacién 2020 del
Convenio de Desempefio Colectivo de la Subdireccion de Personas y Convenio de
Desempefio Individual 2019-2020 de Director Ejecutivo y Subdirectora de Personas.

2. Sello Inclusivo: La postulacién al sello se realizé en la categoria correspondiente “Sello
Chile Inclusivo Instituciones Publicas y Organizaciones Sociales”. Se obtuvo el “Galvano
a la Inclusién”, siendo la Unica institucién que obtuvo el reconocimiento a las medidas
de Inclusién Laboral en esa oportunidad.

3. Protocolo de Inclusién Laboral: Las practicas de inclusion laboral fueron evaluadas en
el “Programa de Apoyo a la Inclusién de Personas con Discapacidad”, en el cual se
ingreso al programa con un indice de un 80% de inclusion y, al finalizar el programa, se
obtuvo un indice de un 98% de inclusidn. Esta experiencia fue muy importante para la
institucion, ya que la medicidon consideraba un indice de inclusién laboral completa a
cumplir por sobre un 70%.

4. Preparacion del Equipo de la Subdireccién de Personas: Los integrantes del Equipo de
Desarrollo Organizacional se certificaron en la “Metodologia de Empleo con Apoyo”,
gue es un modelo para abordar la Inclusién Laboral en las Organizaciones. Los
Encargados de Personas de regiones, como contraparte de la Subdireccién de
Personas, se capacitaron en Inclusién Laboral.

5. Estrategia comunicacional: En 2020 se desarrollé una estrategia comunicacional para
difundir las acciones y avances de la incorporacion de la inclusién laboral en el servicio
en conjunto con el area de Comunicacion Interna, incorporando una serie de
actividades enfocadas a potenciar la cultura inclusiva de FOSIS.

6. Capacitaciones en inclusidn laboral: Durante el afio 2020 se desarrollaron
capacitaciones a trabajadores del FOSIS, entre ellos a los Encargados de Personas
regionales y a las jefaturas que actualmente tienen Personas con Discapacidad a cargo.

7. Plan trienal de capacitacion y plan anual de capacitacion: El plan trienal de
capacitacién 2020 considera la inclusién laboral como una de las tematicas que se
deben abordar en las necesidades de capacitacién para el afio 2021. Esto permitié que
por primera vez se considerara un presupuesto para la tematica de Inclusion Laboral
en el plan anual de capacitacion.

8. FOSIS como referente de inclusion laboral: Debido a la incorporacion al “Programa de
apoyo a la Inclusion laboral” y a los resultados positivos que se obtuvieron en él, el
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FOSIS participé en diferentes instancias como conversatorios y seminarios como
referente de las buenas practicas de Inclusion Laboral. Es destacable que, en el
mencionado seminario, se expuso junto al Presidente de la Asociacion Espanola de
Empleo con Apoyo, que es un referente Internacional en la metodologia para llevar
cabo las buenas practicas de Inclusion.

Maria José Ruiz Ortiz, correo electrénico:

Nombre contacto en el Servicio .. . .
mariajose.ruiz@fosis.gob.cl

DESCRIPCION GENERAL DE LA INSTITUCION

Trabajan un total de 1.259 personas, con la
siguiente distribucién segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 18

- Contrata: 745

- Honorarios: 496

Ministerio Desarrollo Social y Familia

Afo creacion 1990

Nivel de dependencia en la estructura

Descentralizado
del Estado

Cuenta con 16 direcciones regionales y 20

Presencia regional - .
oficinas provinciales

‘ Mision Institucional

Contribuir a la superacién de la pobreza y la vulnerabilidad social de personas, familias y
comunidades.

‘ Productos Estratégicos

1. Subsidio y Financiamiento
2. Capacitacién y formacion

3. Asesoria y acompafiamiento
4. Asistencia Técnica

’ Clientes/Usuarios/Beneficiarios

1. Personas en situacion de extrema pobreza, pobreza o vulnerabilidad de distintos
grupos sociales y etarios.

2. Familias en situacién de extrema pobreza, pobreza o vulnerabilidad en todo el
territorio nacional.

3. Comunidades que viven en territorios vulnerables donde la pobreza tiene mayor
incidencia, concentracion y profundidad.
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Nombre Servicio Instituto de Prevision Social

Nombre Iniciativa IPS Conversa, Cobija y Contiene

Ambito Iniciativa Gestion de Personas

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

La iniciativa tiene como objetivo, establecer un marco coherente, coordinado y transversal
de acciones que han entregado herramientas, conocimientos y diferentes redes de apoyos
con el fin de escuchar las necesidades del funcionariado, para luego dar cobijo y
contencidn en aquellas situaciones de fuerte exigencia laboral-emocional, estrés, agresion
fisica y/o psicoldgica mediante acciones personalizadas que derivan en distintas capas de
intervencién. De igual forma, estas iniciativas, responden a las exigencias del primer grupo
de Normas de Aplicacidon General en Materias de Gestion y Desarrollo de Personas, en su
dimensiéon de “Ambientes Laborales y Calidad de Vida” de la Direccion Nacional del
Servicio Civil.

¢Cual era el problema o necesidad detectada?

Siendo el objetivo principal resguardar el bienestar laboral y emocional de nuestro
funcionariado en un contexto de contingencia sanitaria y social de suma complejidad, éste
impulsé el actuar del IPS y su red ChileAtiende mediante estrategias y practicas que
permitieran contribuir de forma directa en los ambientes laborales, co-creadas en
conjunto con funcionarias, funcionarios y la Asociacion de Funcionarios/as, mediante
metodologias participativas mixtas que permitieron identificar las distintas necesidades a
subsanar.

Una de aquellas instancias fue la jornada de priorizacion estratégica 2020/2021, en que se
reunid el equipo directivo de la Institucidon, a partir del desafio que presentaba la
contingencia social y sanitaria. Ambos fendmenos obligan a revisar y generar consensos
en relacion con las necesidades expresadas en el plan cuatrienal del IPS, instalando nuevos
lineamientos en que se priorizan la continuidad operacional, capacidad de responder a la
entrega de nuevos productos, y la atencién de calidad al usuario externo e interno. El IPS 'y
su red ChileAtiende reconoce a una ciudadania mas empoderada y exigente de soluciones
gue ayuden en un contexto econdmico incierto, y a su vez, la necesidad de resguardar la
salud mental de funcionarios y funcionarias, en el marco de una conciliaciéon de vida
familiar, laboral y personal. Es alli, donde se prioriza la necesidad de un Programa de Salud
Mental y de Contencion Emocional que contribuya al bienestar de nuestro funcionariado e
implementado durante este contexto, siendo proyectada a futuro como una red de
iniciativas permanentes de apoyo a nuestros/as trabajadores/as.

Avalan esta decision el alto sentido de compromiso de funcionarios y funcionarias con el
IPS y su red ChileAtiende, realidad evidenciada a través de los reportes de modalidad de
trabajo IPS informados a la Direccion Nacional de Servicio Civil (DNSC) de manera semanal
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desde el 16 de abril del 2020. Estos dan cuenta de la continuidad operativa - con un
promedio del 60% de presencialidad - de la institucién aun en los peores momentos de la
contingencia social y sanitaria, relevando que el IPS y su red ChileAtiende nunca cesé su
guehacer institucional y compromiso de cara a la ciudadania. Esto, sin considerar la
totalidad del funcionamiento del backoffice por medio de modalidad trabajo remoto, bajo
parametros de eficiencia y eficacia a través de monitoreo sanitario, organizacién del
trabajo en casa, voluntariados para la atencion y diversas plataformas tales como MS
Teams, habilitacién de escritorios remotos de trabajo, entre otras. Ambas modalidades,
dan cuenta de la adaptabilidad de nuestra institucién, en concordancia a nuestro valor
institucional de vocacién de servicio y flexibilidad.

No obstante, este compromiso y adaptabilidad se yuxtapone al aumento de volumen de
trabajo, que se ha visto reflejado tanto en el alza de numero de atenciones a la
ciudadania, como en lo declarado por nuestras funcionarias y funcionarios en la Encuesta
Desafios del COVID 19 en el Empleo Publico en Chile, donde el IPS y su red ChileAtiende
presenta resultados mas altos respecto del aumento de la carga laboral, altos en
comparacion al promedio de Servicios publicos, siendo un 61% a nivel de Servicios
Publicos y un 73% de IPS y su red ChileAtiende , validando el aumento exponencial de
carga laboral a raiz de la contingencia social y sanitaria.

En conclusidn, el desarrollo de funciones de nuestros/as funcionarios/as en este contexto
complejo, ha relevado la necesidad de prevenir y apoyar de manera asertiva y
personalizada, a través de un trabajo transversal del Departamento Gestién y Desarrollo
de Personas (DGDP) en conjunto con los demas equipos de la institucion, y de la
redestinacion de personas y recursos tecnoldgicos y presupuestarios a estas iniciativas,
con el fin de generar espacios de didlogo, de capacitacidon y de soporte a las personas que
integran nuestro servicio.

¢En qué consistio la iniciativa?

La iniciativa esta constituida de tres pilares, cada uno con sus propias acciones, que
responden a distintos momentos de intervencion y/o apoyo:

“Conversar”, pilar vinculado a la generacion de espacios de conversacién e iniciativas de
prevencidn respecto a situaciones de estrés laboral/emocional del funcionariado. Como
parte de ello, se implementaron las siguientes acciones: Capacitacion y formacion a través
del “Taller de Contencién Emocional”, cuyo objetivo fue incorporar herramientas practicas
sobre higiene emocional, autocuidado integral y de concientizacién sobre el convivir que
se desea, con el fin de motivar un nuevo modo de hacer. Estos se realizaron entre los
meses de abril y septiembre 2020, aplicado por medio de modalidad e-learning, con
cobertura nacional. Ademas, se realizaron Talleres de Coaching a todas las jefaturas de las
principales sucursales de la red ChileAtiende, cuyo objetivo estuvo focalizado en generar
duplas de trabajo para hacer frente a situaciones que requieren contencién tanto para
funcionarios y funcionarias como para con la ciudadania; éstos fueron realizados entre
marzo y agosto con cobertura nacional. Por ultimo, y en observancia de la continua
preocupacion por contar con informacion del sentir funcionario y sus ambientes laborales,
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se realizaron Focus groups entre agosto y noviembre del 2020, por el equipo de
profesionales del DGDP. Esta metodologia participativa arrojé percepciones surgidas en el
marco de la pandemia, siendo el resultado general los distintos miedos, el primero
relacionado al contagio personal y a ser posibles vectores en su entorno laboral, personal
y familiar; y el segundo, relacionado al aumento de violencia en un nuevo contexto de
atencidn usuaria, esto desencadend un evidente desgaste emocional, mental y fisico, que
exigid continuar y reforzar las iniciativas para el ano 2021.

“Cobijar”, pilar de acciones generadas durante algin escenario de crisis, y cuyo objetivo
fue acompafiiar y brindar una accién de contencién a funcionarios y funcionarias que han
permanecido en la atencién de publico directa y presencial, siendo contactados por un
equipo multidisciplinario de profesionales del DGDP, quienes, para la correcta e iddnea
aplicacion de esta iniciativa, fueron capacitados en la aplicacion de Primeros Auxilios
Psicolégicos (PAP), como herramienta de rapida ejecucién, no invasiva e individual,
respondiendo asi al objetivo de acompaiiar, contribuir a recuperar el equilibrio emocional,
y con ello, prevenir la aparicion de secuelas psicoldgicas. El plan de accion se basé en la
contactabilidad de acuerdo a las necesidades de cada caso por medio de correo
electronico, teléfono, WhatsApp, plataforma Microsoft Teams, entre otras.

“Contener”, pilar de acciones de reaccién respecto a situaciones detectadas vy
diagnosticadas en las instancias anteriores, cuyo objetivo es realizar una intervencién
psicosocial mas profunda en situaciones de indole socioecondmica, de salud en todas sus
dimensiones. El resultado de estas intervenciones derivé en el otorgamiento de ayudas
sociales (ayuda econdémica) otorgamiento de préstamos sociales sin intereses,
derivaciones a programas institucionales internos como por ejemplo prevencién del
consumo de alcohol y drogas, violencia intrafamiliar, salud mental, entre otros o
derivaciéon a red externa de otras instituciones publicas o vinculacién con entidades
privadas para un tratamiento, o incorporacion de programas.

¢Qué se logro?

Al momento de plantear el objetivo de resguardar el bienestar laboral y emocional de
nuestro funcionariado en un contexto de contingencia sanitaria y social de suma
complejidad, la Institucién multiplicé sus esfuerzos para que su alcance y extensién
estuviese accesible a todo el funcionariado de IPS no importando su ubicacién geografica,
de alli que toda accién se concibe con una légica de poder ser implementada a nivel
nacional. Esto ultimo se vio reflejado en primera instancia por los resultados obtenidos en
el pilar de “Conversar” donde por ejemplo se logré la participacién de 1.332 funcionarios y
funcionarias desde Arica a Magallanes, permitiéndoles acceder a herramientas vy
conocimientos para hacer frente a potenciales situaciones de estrés y exigencia
emocional. De la misma forma, se logré capacitar al 100% de jefaturas de sucursales de
mayor complejidad y demanda de toda la red ChileAtiende, esto se traduce en la
realizacion de 56 talleres a nivel nacional, abarcando a 126 jefaturas (86 mujeres y 43
hombres). Por ultimo, y dentro de las acciones de “Conversar”, y con el fin de poder
levantar informacion de primera fuente para indagar en el sentir del funcionariado, se
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realizaron 36 focus groups, nuevamente con légica nacional, permitiendo la participacién
de 286 personas que brindaron valiosa informacidn para poder delinear futuros proyectos
y acciones.

En tanto, para el pilar de “Cobijar”, la cual se caracterizd por una atencién personalizada e
individual, se realizaron acciones de Primeros Auxilios Psicoldgicos a 181 funcionarios (54)
y funcionarias (127) de diferentes cargos y lugares del pais, en eventos que revestian
principalmente situaciones de estrés, ya sea por agresiones sufridas durante la atencién a
la ciudadania o por lamentables decesos ocurridos por el contexto sanitario. De alli que
esta accion fue sumamente valorada por quienes no sélo recibieron el apoyo directo, sino
también los equipos a los cuales pertenecen y sus respectivas jefaturas. Lo cual se ve
reflejado no sélo en la opinidon de los funcionarios y funcionarias en los conversatorios
regionales realizados en abril de 2021, sino también, por el hecho de que entre enero y
mayo del 2021, esta instancia continuase con 211 nuevos casos de seguimiento y
contencioén.

Por ultimo, y respecto al pilar “Contener”, al tratarse de situaciones que se pueden
extender en el tiempo superando el apoyo brindado en “Cobijar”, por sobre todo de
caracter econdmico, durante el afio 2020 se entregaron 41 ayudas econdmicas sociales,
por un monto total de $17.422.238. Adicionalmente, se entregaron 14 préstamos libres de
intereses por un monto de $7.750.000.

Todo lo anterior, y considerando la buena recepcidn por parte del funcionariado atendido,
gue se tradujo en la solicitud de estas iniciativas a ejecutarse en nuevos grupos objetivos,
asi también, la institucionalizacion de este programa a través de la generacién de
protocolos correspondientes es que se establece la permanencia de estas iniciativas, por
medio de resolucidn dictada por la Direccidon Nacional. Por otra parte, considerando que la
dotacion del IPS es un 61% de mujeres y un 39% de hombres, y en atencién al valor
institucional de Equidad de Género, las iniciativas proyectadas implican el disefio y
ejecucidn de estas acciones con enfoque de género, en el marco de la implementacién de
NCH3262, siendo el IPS y su red ChileAtiende el primer servicio publico certificado.

Hugo Rojas Dominguez, correo electrénico

Nombre contacto en el Servicio . .
hugo.rojas@ips.gob.cl
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Nombre Servicio Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura

Programa de Alineamiento, Apoyo y Trabajo

Nombre Iniciativa .
en Equipo

Ambito Iniciativa Gestion de Personas

DESCRIPCION DE LA INICIATIVA

é¢Qué se esperaba con esta iniciativa? ‘

La iniciativa tuvo por objetivo, mantener el sentido de comunidad y equipo, y que la
informacién fluyera de la manera mas oportuna y confiable posible entre todos los
funcionarios, y que se les diera la seguridad de que se adoptarian todas las medidas de
proteccion sanitaria a quienes cumplieran turnos presenciales. De esta manera, ellos
podrian desempefiar sus funciones de la mejor manera posible, ya sea que estuvieran en
sus casas o cumpliendo un turno en las oficinas. Esas condiciones eran indispensables para
que el Servicio tuviera continuidad operacional, al menos en los servicios que se
consideraban criticos de seguir proveyendo a usuarios, particularmente a la pesca
artesanal y a los exportadores y junto con ello mantener el necesario nivel de control de
las actividades de pesca y acuicultura. Sin duda esta iniciativa refuerza las normas dictadas
por el Servicio Civil, la participaciéon y Rol de Jefaturas en Direccién de Equipos, entre
otros, innovando en acciones que promueven cambios conductuales que se espera se
afiancen en el tiempo y sean replicable en otras instituciones.

¢Cual era el problema o necesidad detectada?

Antes de esta iniciativa los equipos de trabajo recibian informacién a través de conductos
oficiales del Servicio, los que son mas bien jerarquicos, es decir, a través de las jefaturas,
ya sea del nivel Central y Regional. Es sabido que en general, estos sistemas presentan
deficiencias pues no siempre la informacion llega a todos los funcionarios, lo que produce
ciertas debilidades de comunicacion interna. Esta situacion fue identificada en una
encuesta realizada en febrero de 2020, previa a la pandemia, en la que se detecta que
entre un 58% a 61% se siente poco o nada informado.

Esta situacidon, sumado a la pandemia, que hizo necesario que parte importante del
personal trabajara desde sus casas, afiadié una complejidad extra a las formas de trabajo,
afectadas por los cambios en las condiciones sanitarias, los que tuvieron impacto
significativo en la organizacién del trabajo interno y que significaron un desafio en
términos de la comunicacién y en muchos aspectos como las capacidades técnicas de
conexién, el uso de los tiempos, la jornada de trabajo y otros. Todo lo anterior,
representaba un cambio que habia que abordar para lograr dar a continuidad operacional,
en base a las adaptaciones que habia que hacer para que ello fuera posible.

En este contexto, se dictaron resoluciones oficiales a través de las cuales se establecieron
las condiciones en las que se debia continuar trabajando, en un marco de flexibilidad, con
la finalidad de resguardar de la mejor manera posible la salud de las personas, la de
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funcionarios, funcionarias y servidores del Estado, asi como del debido cumplimiento de la
funcién publica atendiendo las necesidades de la ciudadania. Sin embargo, este proceso
no estuvo exento de problemas sobre todo en los inicios de la pandemia, pues se fueron
presentando distintas situaciones internas frente a las cudles fue necesario reaccionar
rapidamente para responder de una manera oportuna y con igual criterio a nivel nacional,
lo que no fue facil ante los nuevos escenarios que fueron dando en el pais con las
restricciones sanitarias que fueron emanando desde la autoridad.

Todos los antecedentes antes descritos, hicieron necesario implementar una estrategia
gue permitiera sortear las dificultades que se presentaban y se vislumbraban, creando
condiciones que dieran al personal la posibilidad de cumplir sus funciones sintiéndose
informados, seguros, y apoyados por la institucién.

¢En qué consistio la iniciativa?

Con el fin de organizar el trabajo, se planted que esta iniciativa tendria 3 componentes:
Comunicacién Institucional focalizada; Contencién emocional para fortalecer los
ambientes laborales y Bioseguridad en labores presenciales.

COMPONENTE 1: COMUNICACION. El fortalecimiento de la comunicacién institucional, se
focalizé en la realizacién de reuniones quincenales (virtuales) de la Directora Nacional,
donde se invitaba a todo el personal del Servicio y que tuvieron una gran participacion. En
estas reuniones, de caracter nacional y masivas, se abordaban, en lo principal, las
siguientes materias: situacion sanitaria del pais y sus particularidades en lo que afectaba a
la institucién; estado de situacién del personal que labora en las distintas oficinas;
informar y explicar las normas, reglas y criterios con las que se debia realizar el trabajo;
acciones que se estaban implementando para asegurar el desarrollo del trabajo seguro;
atender las inquietudes que presentaba el personal; otorgar tiempo para que el personal
se pudiese saludar e intercambiar mensajes entre ellos. Se realizaron un total de 16
reuniones de este tipo a través de videoconferencia de la Directora Nacional.
COMPONENTE 2: CONTENCION EMOCIONAL. Se efectuaron intervenciones de apoyo
psicolaborales que tuvieron como fin dar a los trabajadores un espacio y herramientas
para la conciliacién de responsabilidades personales y familiares con el trabajo. Para ello
se requirié de ayuda de profesionales especializados y dentro de las tareas encomendadas
a éstos se consideré: realizar conversaciones o charlas, individuales o grupales, por
videoconferencia, llamadas telefénicas o cualquier medio pertinente, con las personas
que solicitaban atencién profesional; reportar mensualmente el nimero de casos
atendidos indicando si el personal correspondia al nivel central o regiones, considerando
el pleno resguardo profesional y manteniendo la confidencialidad tanto respecto de la
identidad de las personas atendidas como de la informacidn personal entregada por las
mismas; proponer medidas tendientes a rebajar el nivel de estrés del personal; preparar
material de apoyo para la difusion y socializacién de medidas a implementar; propiciar
espacio de autocuidado especial a través de la intranet institucional, para fortalecer la
actitud positiva para el entorno familiar y personal credndose: “El Rincon de la Felicidad”
Se realizaron 2 talleres al equipo directivo para dar herramientas en el trabajo en crisis y
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primeros auxilios psicolégicos; 3 talleres de trabajo psicolaboral a todo el personal del
servicio a nivel nacional y 136 eventos de contencién emocional individual

COMPONENTE 3: BIOSEGURIDAD EN LABORES DE TRABAJO Con el fin de reducir los
riesgos asociados a la pandemia COVID-19, se elaboraron y difundieron protocolos de
bioseguridad generales y uno para cada oficina. Se realizaron charlas para capacitacién
con todo el personal de SERNAPESCA (marzo, julio y septiembre) para entregar
informacién e implementar los protocolos de bioseguridad en oficinas y atencién a
usuarios, y se reforzd la comunicacién a través de videos para asegurar que se
entendieran y aplicaran correctamente. En términos globales, se efectuaron las siguientes
actividades: 5 documentos sobre Covid-19 en bioseguridad; 56 Planes de Bioseguridad,
uno por cada oficina; 10 capacitaciones en temas especificos a nacionales en temas de
bioseguridad; curso nacional de Bioseguridad al total del personal del servicio; entrega de
materiales de proteccidon Covid-19 a todos los funcionarios oportunamente; habilitacién
de espacios, definicidon de aforos y protocolos de limpieza.

éQué se logro?

Considerando que el propdsito de esta iniciativa fue mantener el alineamiento, sentido de

comunidad y equipo, y que la informacién fluyera de la manera mds oportuna y confiable

posible entre todos los funcionarios, y que se les diera la seguridad de que se adoptarian
todas las medidas de proteccion sanitaria a quienes cumplieran turnos presenciales, es
posible afirmar que este objetivo se logré en base a los siguientes datos:

- Encuesta al personal de SERNAPESCA realizada en abril del 2021 en comparacién a la
efectuada en el mismo mes del ano 2020, que da cuenta de un incremento
significativo en el porcentaje de personas que se siente “bastante informada” pasando
de un 35% a un 67% en términos de “noticias y actividades” y pasando de un 36% a un
51% en términos de “lineamientos estratégicos”. Ello da cuenta de una mejora
sustantiva en la percepcion de los funcionarios/as en relacion al grado de informacion
que reciben demostrando con ello Ila efectividad en la comunicacién interna. Asi
mismo, en la encuesta de abril del 2021 se agregd la pregunta “éCon qué nota califica
las reuniones ampliadas mensuales como practica de comunicacién interna?” y en una
escala de 1 a 5 el 80% las calificd con nota 4 o 5, es decir, la practica de reuniones
ampliadas ha sido valorada y apreciada por quienes trabajan en SERNAPESCA.

- El hecho de efectuar 136 sesiones individuales con fines de contencién emocional
atendiendo a 133 personas, da cuenta por si mismo de la amplia cobertura de
atencidn, puesto que a través de la medicidn de ansiedad, efectuada en junio del 2020
se habia detectado un total de 104 personas con un nivel de ansiedad entre moderado
y severo.

- Durante todo el afio 2020 no se registraron contagios de origen laboral por COVID-19
en dependencias de SERNAPESCA. Asimismo, se mantuvo los principales tramites en
operacion, no presentdndose un incremento de reclamos por parte de los usuarios.

Pamela Donoso Vicencio, correo electrénico:

Nombre contacto en el Servicio
pdonoso@sernapesca.cl
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Trabajan un total de 1.201 personas, con la
siguiente distribucion segun calidad juridica:
Personas que trabajan en la institucion - Planta: 41

- Contrata: 1.123

- Honorarios: 37

Ministerio Economia, Fomento y Turismo

Afio creacion 1978

Nivel de dependencia en la estructura
del Estado

Presencia regional H Cuenta con 16 Direcciones Regionales. \

Descentralizado

Mision Institucional ‘

Contribuir a la sustentabilidad del sector y a la proteccién de los recursos hidrobioldgicos y
su medio ambiente, a través de una fiscalizacion integral y gestion sanitaria que influye en
el comportamiento sectorial promoviendo el cumplimiento de las normas.

Productos Estratégicos ‘

1. Fiscalizacién integral
2. Servicios y entrega de informacidn sectorial a usuarios y ciudadania

Clientes/Usuarios/Beneficiarios ‘

Centros de acopio y faenamiento

Centros de cultivo de especies hidrobiolégicas inscritos

Armadores industriales

Plantas elaboradoras de productos pesqueros y acuicolas

Armadores artesanales

Organizaciones gremiales o sindicales de empresas de acuicultura, pescadores
recreativos y/o pescadores artesanales

7. Importadores de productos pesqueros y acuicolas

8. Exportadores de productos pesqueros y acuicolas

9. Pescadores artesanales

10. Pescadores recreativos

11. Empresas comercializadoras de productos pesqueros y de acuicultura

12. Transportes terrestres y maritimos de productos pesqueros y de acuicultura
13. Agencias aduaneras

14. Laboratorios, entidades de andlisis y/o de muestreo autorizados

15. Organismos del Estado

16. Organismos Internacionales

17. Organismos no Gubernamentales

18. Centros de Estudio e Investigacion

19. Ciudadania
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Servicio Civil

ANEXO
DESCRIPCION ASPECTOS EVALUATIVOS

Ambito evaluativo

Definicion clara de obijetivos, establece vinculacion de éstos con las
definiciones estratégicas de la institucion y responden a un mandato,

Consistencia necesidad o problema que justifica la iniciativa. Existe coherencia
entre el disefio y la implementacidn de la iniciativa, con los objetivos
planteados.

La iniciativa incorpora la opinién de los destinatarios o actores
interesados en el diagndstico que le dio origen o en la evaluacién del
Calidad nivel de satisfaccion con la iniciativa. La iniciativa da respuesta a las
necesidades de los usuarios, segin metas establecidas alineadas con
los objetivos estratégicos institucionales.

Corresponde al grado en que la iniciativa implica la creacion e
implementaciéon de nuevos enfoques, resultando novedosa en el
Innovacion contexto en el que se genera, ya sea en la deteccion de un problema u
oportunidad de mejora, o en la necesidad de implementar una politica
definida por la direcciéon de la institucion.

Identificacion de acciones de comunicacién y sensibilizacion de la
iniciativa. Identificacion de mecanismos y niveles de participacién de
Comunicacidn y Participacion usuarios/ciudadania, directivos, gremios y/o funcionarios, segun
corresponda. Incluye detalles de evaluaciones de satisfaccion de los
distintos actores participantes, segiin corresponda.

Los resultados informados permiten afirmar que se definieron
mecanismos de evaluacién del logro de los objetivos. Los resultados
indican una positiva evaluacién de la iniciativa. El servicio presenta
evidencias de cdmo cambiaron las condiciones en las que se intervino.
Iniciativa con potencial de ser aplicada, de implementar la misma
mejora en otros procesos y/o procedimientos internos de la propia
institucion o de otras instituciones publicas. Puede ser evaluada por
las implementaciones que se hayan realizado en otras unidades de la
institucion o en otras instituciones publicas, de acuerdo a los
antecedentes presentados, y/o por el potencial estimado de
replicabilidad, considerando las eventuales adaptaciones que deban
ser realizadas segln cada contexto.

Resultados

Capacidad de ser replicada
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