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Resumen

La presente investigacion tiene como objeto el analisis de la implementacion de la Politica
Cero Papel en el marco de la Ley Nro. 21.180 de Transformacion Digital del Estado en la
Direccion Nacional de Aduanas. Cuyos lineamientos buscan comprender en profundidad los
compromisos que ha adquirido el servicio para dar cumplimiento a la normativa vigente y
prescindir del consumo de papel, asi como las herramientas, planificacion y actores que
participan en la implementacion de proyectos que buscan mejorar las funciones de los
organos del servicio. De acuerdo con ello, se utilizara un enfoque metodologico cualitativo,
orientado a recoger las percepciones de los funcionarios respecto de los avances y desafios
enfrentados durante el proceso de transformacion digital y vinculados con medidas
transversales, que conversan con el Programa de Mejoramiento de la Gestion de Estado Verde

y el cumplimiento de los requisitos técnicos que se vinculan con el uso responsable de papel.

Palabras claves: Transformacion Digital, Modernizacion del Estado y Cero Papel.



Abstract

This research analyzes the implementation of the Paperless Policy within the framework of
Law No. 21,180 on the Digital Transformation of the State at the National Customs
Directorate of the Valparaiso Region. Its guidelines aim to understand in depth the
commitments the service has made to comply with current regulations and eliminate paper
consumption, as well as the tools, planning, and stakeholders involved in implementing
projects that seek to improve the functions of the service's departments. Accordingly, a
qualitative methodological approach will be used, focused on gathering the perceptions of
staff members regarding the progress and challenges faced during the digital transformation
process and related to cross-cutting measures. These measures align with the Green State
Management Improvement Program and compliance with the technical requirements related

to the responsible use of paper.

Keywords: Digital Transformation, State Modernization, Paperless.



Introduccion

En Chile, se ha avanzado de manera sostenida en la Modernizacion del Estado y la
incorporacion de nuevas herramientas digitales, cuyo fin, es la mejora continua de la Gestién
Publica y la relacion entre el Estado con el ciudadano. En este aspecto, los Servicios Publicos
han dado indicios de avances en cuanto al aumento de sus capacidades internas para dar
respuesta a los nuevos cambios del entorno, en pro de avanzar hacia un Estado Innovador y

Sustentable al servicio de la ciudadania.

Por tanto, en el gobierno del entonces Presidente Sebastian Pifiera, en el afio 2020, se avanza
con una estrategia de Chile Digital con un plazo de cuatro afios de implementacion, cuyos
lineamientos, gradualidad de implementacion de la Ley de Transformacion Digital, con eje
en el Cero Papel, Cero Fila e Identidad Digital, se consagra con un Decreto de Fuerza de Ley
Nro. 1, donde establece, ademas, que las comunicaciones Oficiales entre organismos publicos

deben ser 100% electronicas a fines del 2022.

Esta nueva gestion se vuelve relevante para aumentar las capacidades de respuesta de los
tramites que realizan las personas con las instituciones publicas, con foco en la simplificacion
y disminucién de brechas de acceso en las herramientas tecnoldgicas que se pone a

disposicion de la comunidad.

Esta tendencia al cambio ha significado, concentrar los esfuerzos en la digitalizacion, gestion
documental e incrementar las capacidades tecnologicas por medio de la incorporacion de
plataformas y expedientes electrénicos y con ello, aumentar la trazabilidad y la
interoperabilidad de informacion entre los 6rganos de la Administracion del Estado, donde,
por medio de un Instructivo Presidencial se busco avanzar hacia un Estado agil, innovador y
efectivo a la hora de cumplir con su funcion que es servir al bien comin (Helfmann & Gomez,
2004), haciendo referencia que por medio de un proyecto de Ley, se haria el llamado a usar
los medios disponibles, implementando medidas de digitalizacion y al no uso de papel, donde
se establece como plan de digitalizacion alcanzar el 80% al 2021 y del 100% al 2023, en
conjunto con el apoyo de la Division de Gobierno Digital del Ministerio de la Secretaria
General de la Presidencia (Helfmann & Gomez, 2004), de esta forma, de acuerdo con la
Secretaria General de la Presidencia, indica que DocDigital, se encuentra siendo utilizada por

el 65% de la Instituciones de la Administracion del Estado (Segpres, 2020).



En este aspecto, con la Politica de no uso de papel, se hacen medidas transversales en relacion
con los procesos de compra, plataformas oficiales, alternativas en relacién con procesos de
gestion documental, comunicaciones oficiales de uso obligatorio planteado por la Division

de Gobierno Digital (Helfmann & Gomez, 2004).

En cuanto a la estrategia de Chile para avanzar en la Transformacion Digital, incluye una
serie de medidas y guias orientadoras para que los Servicios Publicos se adapten y avancen
en la Transformacion Digital, por medio de a la identificacion de sus procesos, incorporacion
de plataformas y uso obligatorio de DocDigital, asi como la digitalizacién de sus tramites

internos.

Este componente incorpora elementos sobre los servicios en linea del Estado basados en la
interoperabilidad, la coordinacion y articulacion de diferentes instancias de gobierno
mediante el uso de tecnologias digitales para contar con un Estado abierto, transparente e
innovador. Esto implica el disefio e implementacion de planes digitales para bajar la agenda
a nivel sectorial y en diferentes niveles de gobierno. Para este fin se debe desarrollar un
Estado que promueva adecuadamente los entornos digitales, incorporando profesionales
capacitados para enfrentar los nuevos desafios y brechas en el transcurso de su

implementacion.

Con la presente investigacion se busca profundizar en el andlisis de la Politica Cero Papel
en el marco de la Ley Nro. 21.180 de Transformacion Digital del Estado, examinando la
manera en que los organismos de la Administracion del Estado han abordado la
Transformacion Digital y también, en consideracion de la percepcion de los funcionarios(as)
y jefaturas, es por ello, que se toma como estudio de caso, la Direccion Nacional de Aduanas,
ya que dada su focalizacién en materias de fiscalizacién y comercio exterior, es importante
analizar como el servicio internamente, ha avanzado en la mejora progresiva de sus procesos
y procedimientos, con qué herramientas y recursos, examinando los desafios que persisten,
sobre todo, en areas relacionadas con la resistencia al cambio organizacional, lo cual, la
investigacion adquiere relevancia, dado que la literatura nacional no evidencia un abordaje
respecto de los estudios aplicados que analicen la implementacion de la Politica Cero Papel

en servicios publicos chilenos.
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Por lo tanto, es un estudio que no se enfoca la descripcion de tecnologias, sino, lo que se
busca es examinar, identificar brechas y desafios en torno a su implementacion, analizar si
se esta trabajando en consideracion de sus planes estratégicos, de acuerdo con lo establecido
en la Ley, orientaciones del Gobierno Digital, los Programas de Mejoramiento de Gestion
(PMG) que tributan a dar cumplimiento a la materia asi como lo es el Estado Verde, la
Transformacion Digital, las Agendas de Modernizacion, las Agendas de Gobierno, Agenda
2030, dando cuenta de la coherencia estratégica y mejoras efectivas en la gestion

administrativa.

Por lo ya mencionado, el desglose de los capitulos intentara responder la siguiente pregunta
de investigacion; ;Como ha avanzado la Direccion Nacional de Aduanas en la
implementacion de la Politica Cero Papel para dar cumplimiento a la Ley Nro. 21.180 sobre
Transformacion Digital del Estado, durante el periodo 2022 al 2024? Para ello, se realizara
una revision bibliografica, por medio del cual, se encontrara dividido en tres capitulos
fundamentales que analizaran el proceso de implementacion de la Politica Cero Papel en la
Direccion Nacional de Aduanas, por medio del cual, en el capitulo 4, se dara cuenta de los
lineamientos estratégicos del servicio, por medio de la Planificacion Estratégica, los
Indicadores de Desempefio, Incentivo Remuneracional, y los compromisos del servicio en
torno a la Ley Nro. 21.180 y al Instructivo Presidencial Nro.1, en el capitulo 5, se analizaran
las medidas transversales del servicio, realizando una bajada por medio del Programa de
Mejoramiento de la Gestion, del Sistema Estado Verde y en el capitulo 6, se examinaran las
entrevistas para detectar brechas, desafios, herramientas, y avances de la Direccion Nacional

en torno al no uso de papel en las actuaciones de los 6rganos del servicio.
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Capitulo 1: Marco Teorico

Perspectiva de la Modernizacion del Estado

En este capitulo se abordara la dimension de la Modernizacioén del Estado y como el eje
principal de esta investigacion, la Transformacion Digital del Estado, pasa a formar parte de
los pilares fundamentales de la Administracion Publica. Para ello, iniciaremos con las
perspectivas historicas sobre la Modernizacion del Estado en Chile, ya que la evolucion de
los Servicios Publicos y la Institucionalidad sienta las bases para comprender la necesidad y

el impacto de la Digitalizacion.

1. Aproximaciones tedricas de la modernizacion del Estado

El concepto de Modernizacion del Estado es ampliamente estudiado por las ciencias sociales
y la sociologia, en base a la literatura revisada, se da cuenta de diversos aportes que han
enriquecido y ampliado su comprension. Francisco Saboya (2006), nos entrega una
aproximacion respecto de la Modernizacion del Estado, para €l, se trata de un proceso de
insercion de un Estado de los valores, la cultura y la dindmica de la modernidad (Saboya,
2006, p.370), marcado por una transicion entre lo tradicional-lo premoderno y la

modernidad.

En esta linea, los trabajos previos como de Giddens (1993) o Echeverria (2008), nos hacen
comprender que la modernidad se encuentra marcada por discontinuidades, ya que marca una
ruptura respecto de lo que se considera tradicional, obsoleto o ineficaz, en este aspecto, Luis
Costa Pinto (1980), indica que la Modernizacion para ¢€l, significan pautas preexistentes y
prevalecientes en los tiempos modernos, ya que llama a un proceso cuya implicacion
profunda consiste en superar la modernidad y de esa forma, se acepte la realidad historica tal
cual es y tentar ajustarse a ella (Costa, 1980, p.148), porque cuando tratamos el concepto de
Modernizacion, significa enfocar la problematica de cambio de la propia sociedad nacional

y de definir una politica ante esa problematica (Costa, 1980, p.150).

Alvaro Ramirez (2001) la abordan desde una perspectiva mas estructural y politica. Ramirez
se refiere a la modernizacién como una “gavilla de procesos acumulativos” (Ramirez, 2001,
pag. 3) vinculados a la formacién de capital y el desarrollo de poderes politicos centralizados.

Esta vision es crucial porque aleja el concepto del simple mejoramiento de servicios para
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enmarcarlo en un proceso mas amplio de consolidacion del Estado y desarrollo nacional.
Ramirez, ofrece el “qué” y el “por qué” del proceso. Su perspectiva nos recuerda que la
modernizacion no es solo una reforma administrativa, sino un cambio sistémico y politico
que, en ultima instancia, afecta la capacidad del Estado para operar y relacionarse con su

sociedad.

Por lo tanto, el autor Bernando Navarrete Yanez (2008), sefiala que la modernizacion del
Estado genera un nuevo paradigma administrativo, viene acompafiado con instrumentos que
se encuentran al servicio de la gente, donde prima la eficiencia, la transparencia y la
evaluacion de los resultados asi como el viraje desde la provision de bienes y servicios
publicos hasta la produccion de bienes meritorios como la educacion, la salud, la seguridad
social, lo que deriva en un rol significativo de las personas ya que ellos son demandantes

directos de bienes y servicios publicos provistos por las instituciones publicas (Yaiez, 2008,
pag. 83).

Sin embargo, estas perspectivas convergen en considerar la modernizaciéon como un proceso
integral de cambio, pero se diferencian en que unos priorizan el contexto cultural y social,
otros la adaptacion historica y politica, y otros la gestion publica y la interaccion con la
ciudadania, lo que refleja la multidimensionalidad del concepto y su aplicacion tanto tedrica

como practica.

Por otra parte, la idea de los autores anteriores se complementa con estudios recientes, como
el de Mauricio Olavarria, Bernardo Navarrete Yafiez y Veronica Figueroa Huencho (2011),
toman dos conceptos claves: Reforma del Estado y Modernizacion de la Gestion Publica,
muy presente durante los Gobiernos de la Concertacion, siendo, ademas, conceptos
ampliamente estudiados, llevando incluso a ambigiiedades, ellos recalcan que la reforma
alude, a la introduccion de un proceso de cambios que se orienta, a un fin politicamente
definido (Olavarria Gambi et al., 2011), donde la nocion de modernidad, la toman desde un
punto de vista estrecho, que se acota a las agendas de gobiernos, donde la modernizacion,
constituye un ambito restringido de reforma, es un rejuvenecimiento fisico, organizativo o

tecnologico (Olavarria Gambi et al., 2011).

Asi mismo, el Estudio de la Subsecretaria de Hacienda (2024), toman la idea de

Modernizacion como un estado social, que se caracteriza por una alta complejidad social, la
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secularizacion de la cultura politica, expansion econOmica, y en términos de
institucionalidad, en el aumento de la capacidad del sistema politico asociado a una

racionalidad normativa (Lechner, 1990; Olivares,2022).

Mientras que documentos de Hacienda Publica (2020), nos refuerzan que la Modernizacion
es un proceso gradual, continuo y profundo que busca disefiar reformas a las estructuras del
Estado con objetivos de largo plazo (Hacienda Publica, 2020, pag.118). Ademas, lo
complementan asumiendo que el Estado, debe satisfacer las necesidades publicas — asentando
las bases de que la Modernizacion busca mejorar la relacion entre el Estado y la ciudadania,
lo cual, debe ir alineado con la incorporacion de nuevas tecnologias a los servicios publicos,
marcando una nueva linea a los estudios académicos anteriores, priorizando la necesidad de

crear un Estado moderno, de calidad y cercano con la ciudadania.

En base a la revision de literatura, avanzar en la modernizacion del Estado es crucial, ya que
un Estado Moderno desempena tareas esenciales e irremplazables. Las sociedades actuales
demandan servicios cada vez mas diversos, desafiando al Estado a realizar eficientemente un
conjunto de tareas en constante crecimiento en nimero y complejidad. La brecha entre las
expectativas sociales y la capacidad estatal puede amenazar la gobernabilidad y la confianza
en las instituciones democraticas. Mejorar la capacidad del Estado para satisfacer las
necesidades ciudadanas es el principal desafio de las politicas piiblicas modernas (Centro de
Estudios Publicos, “Un Estado para la Ciudadania: Informe para la Comision de
Modernizacion del Estado”, 2017). Por eso, es que este proceso implica situarlo frente a la

sociedad y adaptarlo a las formas actuales de funcionamiento.

1.1. La década de los 90’y la Nueva Gestion Publica en Chile

A partir de la revision de literatura, surgen tres momentos claves en Chile que marcan los
avances de la Modernizacion del Estado de la Nueva Gestion Publica, especialmente, desde

la década de los noventa.

El modelo de la Nueva Gestion Publica (NGP) , fueron denominados por Christopher Hood
y descritos por Osborne y Gaebler como una “Reinversion del Gobierno” y tal como sefiala
la autora Majorie Morales Casetti (2014), fue un modelo adoptado por la mayoria de los
paises para mejorar los resultados alcanzados por el gobierno, y que se basa en la teoria de la

eleccion publica en el supuesto del comportamiento racional de los funcionarios, donde este
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modelo asume que para mejorar la gestion se debe otorgar mayor flexibilidad y autonomia a

las agencias y altos directivos (Morales, 2014, p.418).

En los afios 90"en Chile, los gobiernos democraticos de la Concertacion concibieron con la
Reforma de Modernizacion del Estado de Chile como un prerrequisito necesario para mejorar

el aparato gubernamental.

Las reformas de Modernizacion en Chile, basadas en el Modelo de la Nueva Gestion Publica,
de acuerdo con la revision de la literatura, se encuentra marcado por el Gobierno de Patricio
Aylwin, de acuerdo con Yaifez (2008), este proceso se encuentra marcado por la recuperacion
de la institucionalidad democratica, sin impulsar de manera directa la modernizacion del

Estado de manera centralizada.

Su proceso, se encontré6 marcado por un grupo selecto de directores de Servicios Publicos
conocido como la “Legion de los Arcangeles”, quienes, sin contar con directrices formales,

contaron con el respaldo presidencial para innovar y avanzar en reformas internas (Yafez,

2008, p. 10).

En este periodo, de acuerdo con Yanez (2008), se reconoce que el Gobierno se centrd en un
intento de recuperar una Administracion Publica deteriorada, dejando poco espacio para la
Reforma del Estado, donde, durante este gobierno, la nocion de modernizacion era todavia
incipiente. Por ello, en lugar de impulsar reformas formales de modernizacion, el enfoque
principal fue reparar y fortalecer la democracia de las instituciones que se encontraban

debilitadas. Esta estrategia fue vista como un paso previo y necesario (Yafiez, 2008).

Esta idea fue reforzada por el mismo autor, quien menciona la implementacion del Programa
Piloto de Modernizaciéon de la Gestion Publica, se establecidé como eje central en la
introduccion de instrumentos y técnicas de Gestion, como, por ejemplo, de Planificacion
Estratégica, de asignacion de responsabilidades y los sistemas de evaluacion del desempeno
(Yaniez, 2008, pag.14). Sus principales objetivos era cambiar el enfoque de procesos,
incorporar los instrumentos de Gestion Institucional, fortalecer la relacion entre la Direccion
de Presupuestos (DIPRES) y los servicios publicos, lo que incluia redefinir metas y evaluar

los procesos de asignacion presupuestaria e incorporar un plan general.
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Eduardo Araya y Diego Barria (2008), argumentan que el Gobierno de Aylwin coloca como
objetivo politico, la consolidacion del proceso, reafirmando la vision de Yanez, ya que,
durante su mandato, mas que avanzar en el impulso modernizador de la gestion publica, la
preocupacion se focalizaba en alejar la amenaza de la vuelta de los miliares al poder (Araya

& Barria, 2008, pag.8), lo cual, las acciones fueron bajas y aisladas.

Por lo tanto, se puede reconocer que si bien, frente a las dificultades administrativas por
recuperar la capacidad operativa de los Servicios Publicos, el gobierno y otros actores clave
buscaron avanzar en la modernizacion de los servicios publicos. Sin embargo, este esfuerzo
se centr6 en fortalecer la institucionalidad y recuperar la capacidad operativa de la

administracion, dejando en un segundo plano la participacion directa de la ciudadania.

Las ideas de Yanez fueron complementadas por el economista y ex ministro de Hacienda
Mario Marcel (2006) y posteriormente por un estudio de la Subsecretaria de Hacienda (2024).
Si bien Marcel reafirma que el gobierno de Aylwin se enfocd en recuperar la capacidad
operativa de los servicios publicos tras el golpe de 1973, el documento de la Subsecretaria
de Hacienda, basado en Ramirez (2001) recalca que este proceso se caracterizd por una
estructura burocratica y profesionalizada, es decir, orientado hacia los procesos que a los

resultados (Subsecretaria de Hacienda, 2024, pag. 28).

La literatura analizada, nos dice que la modernizacion del Estado en Chile es un proceso que
se inicia tras el fin de la dictadura. Durante esta etapa, el principal objetivo fue fortalecer las
instituciones existentes y crear nuevas para abordar los desafios sociales. Este enfoque,
propuesto por Yafiez, es reafirmado por el estudio de la Subsecretaria de Hacienda (2024), lo
que demuestra una continuidad en la vision de la politica de modernizacion de la Gestion
Publica, ya que se basa en estabilizar el sector ptblico y el reemplazo de las instituciones de

la dictadura miliar, antes que un plan de reformas a los procesos del Estado.

Durante el periodo presidencial de Eduardo Frei Ruiz-Tagle, se comienza a aplicar
formalmente la Modernizacion de la Gestion Publica y a enfatizar el concepto de Gobierno
Electronico en Chile. El libro del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, del
Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado, conformada por el equipo Maria
Sepulveda, Patricia Gutiérrez y Alvaro Vasquez (2006), comprenden el concepto de

Gobierno Electrénico, como, “Una construccion que va mucho mas all4 de la incorporaciéon
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de tecnologias de la informacion y comunicacién a la Administracion Publica. El esfuerzo es
también de gestion y su sentido es contribuir al desarrollo competitivo del pais y a la

generacion de bienestar social” (Sepulveda, et.al 2006 p.7).

De acuerdo con la Guia Metodolégica de la DIPRES (2009), se comprende el concepto de la
siguiente manera, “El concepto de Gobierno Electronico no se refiere s6lo a la introduccion
de nuevas tecnologias de Informacién y Comunicaciones, sino también a su uso en el

desarrollo de un buen gobierno” (Guia Metodolodgica, 2009).

Es asi, que el término de Gobierno Electronico (e-government), fue usado en el afio 1999,
por el vicepresidente de Estados Unidos, de acuerdo con Maria Sepulveda, Patricia Gutiérrez
y Alvaro Vasquez (2006), Bill Clinton, enfatizé que las agencias gubernamentales debian
incorporar TIC de manera de mejorar los servicios a la ciudadania (Sepulveda, et.al 2006
p-10). En base a esta afirmacion, los autores concluyen que, el Gobierno Electronico facilita
el acceso, uso y genera un impacto por medio del uso de las tecnologias de informacion y
comunicaciones asi, se confluye el didlogo entre el ciudadano, las organizaciones y con la
Administracion Publica, donde se advierte un potencial uso de las TIC de manera de mejorar

y acelerar la prestacion de servicios publicos.

De acuerdo con Marcel (2006), Ramirez (2001), Eduardo Araya y Diego Barria (2008) y el
Documento de la Subsecretaria de Hacienda (2024) el proceso durante el Gobierno de Frei
se materializa con el Comité Interministerial de la Gestion Publica, cuya mision era coordinar
a los distintos Ministerios dotados de competencias en el &mbito del perfeccionamiento, el

desarrollo, la racionalizacion y la modernizacion de la funcion publica (Ramirez, 2001, p.

16).

No obstante, los autores Eduardo Araya y Diego Barria (2008) sefialan que este comité
carecid de notoriedad publica que permitiese liderar un impulso general de modernizacion,
donde la responsabilidad de modernizar la Gestion Publica recay6é en la Direccion de

Presupuestos (Araya y Barria, 2008).

Este Comité, mostrd resultados significativos en el afno 1997, con la creacion del Plan
Estratégico de la Modernizacion de la Gestion Publica (Subsecretaria de Hacienda, 2024, p.

35), que presentd como resultado la firma de los compromisos de Modernizacion y la
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introduccion de Indicadores de Gestion asi, se logré que 128 servicios firmaran 374
compromisos de Modernizacion. En esta linea, los autores Eduardo Araya y Diego Barria
(2008), enfatizan que este informe, contempld las ambigiiedades, donde la responsabilidad
de desempeio se encontraba diluida y, ademas, se criticaba el uso de la evaluacion de los

programas gubernamentales (Araya y Barria, 2008, p.9).

La literatura, sefiala que, este plan se propuso avanzar en seis areas estratégicas: Gestion
Estratégica, Transparencia y Probidad, Calidad de Servicio y participaciéon ciudadana,

Recursos Humanos, Institucionalidad del Estado, Comunicacion y Extension.

Durante su mandato, se instauraron 3 iniciativas, Ramirez (2001) la posiciona de la siguiente
manera; la primera consistié en la firma de los compromisos de modernizacion de 43
servicios publicos, dentro de los cuales, se desarrollaron seis moédulos como; desarrollo de la
planificacion estratégica, el escrutinio interno, el desarrollo de proyectos de modernizacion,
el disefio de implementaciéon de un sistema de control de gestion y establecimiento de
convenios de desempefio (Ramirez, 2021, pag.17). La segunda iniciativa, consistié en un
Programa de Evaluacién de Proyectos gubernamentales, cuyo propoésito es el fomento de la
eficiencia y responsabilidad de la gestion publica, la tercera iniciativa, en la elaboracion del
Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Publica cuyo fin era “promover la dinamica
y las transformaciones necesarias para convertir a las instituciones publicas en garantes del

bien comun” (Ramirez, 2021, pag.19).

Sin embargo, Mario Waissbluth (2006), reafirma que, con el Plan de Modernizacion de la
Gestion Publica, se constituyo la incorporacion de los incentivos monetarios al desempefio
individual de los funcionarios publicos, consagrados en la Ley N.°19.553, ¢l complementa
los estudios anteriores, al indicar que otra medida novedosa en materia de modernizacion, es
el actual sistema de la “Alta Direccion Publica”, la culminacion del portal de ChileCompra
y el programa de Simplificacion de Tramites, el programa de Oficinas de Informacion y

Reclamo (OIRS) entre otras medidas (Waissbluth, 2006, pag. 41-42).

El periodo de Eduardo Frei Ruiz-Tagle, basado en la afirmacién del Estudio de la
Subsecretaria de Hacienda, se caracteriza por una importante expansion de iniciativas
modernizadoras (Subsecretaria de Hacienda, 2024), en este periodo, se consoliddé con mas

fuerza la idea de Modernizar las funciones de los Servicios Publicos, en este marco, la idea
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de “reformar el Estado” para Eduardo Frei, correspondia a otro sector politico, lo cual, se
reconoce que los incentivos institucionales han instalado una cultura de medicion y control
de gestion previamente inexistente. Donde la creacion del Comité Interministerial y el Plan
Estratégico de la Modernizacion de la Gestion Publica, constituyen los mecanismos que
permitieron formalizar e impulsar una agenda integral, Por lo tanto, este periodo no solo
sentd las bases para el desarrollo posterior de politicas de gobierno digital, sino que también
forj6 las herramientas y los principios que definirian el camino del Estado chileno hacia una

gestion mas profesionalizada y orientada a resultados.

El proceso de modernizacion del Estado continu6 bajo el gobierno de Ricardo Lagos (2000-
2006), aunque con un enfoque renovado. A diferencia del Plan Estratégico de Modernizacion
de la Gestion Publica impulsado por la administracion anterior, el gobierno de Lagos adoptd
un nuevo nombre y una nueva perspectiva con la creacion del Proyecto de Reforma y
Modernizacion del Estado (PRYME), Eduardo Araya y Diego Barria (2008) sefialan que
constituy6 la reorganizacion de la estructura del Estado, donde continuaba con los esfuerzos

del Comité Interministerial (Araya y Barria, 2008, pag.10).

En esta misma linea de accidn, se avanz0 en la conformacion de un Comité Interministerial
para la Reforma del Estado, segiin lo documentado por Waissbluth (2006, p. 41-42). Este
cambio de denominacion, de "plan" a "proyecto", sugiere una mayor ambicion e integralidad
en la agenda de reformas. No obstante, los autores Eduardo Araya y Diego Barria (2008)
hacen énfasis en que el PRYME poco a poco fue quedando en segundo plano, ya que las

prioridades del Gobiernos se orientaron a otras reformas, con especial énfasis a la salud.

Durante su mandato, se lograron grandes avances en materia de Gestion Publica, Marcel
indica que se avanzd en areas como los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG),
basado en el establecimiento de metas y redes de expertos, el Sistema de Evaluacion de
Programas, que toma un nuevo rumbo, con el uso del internet, se masifica las declaraciones
de impuestos, el avance de 40 iniciativas en reformas del Estado, sobre todo en medidas
sectoriales; como el Plan Auge, Ley de Autoridad Sanitaria, Alta Direccion Publica, Ley de
Compras Publicas (Marcel, 2006, pag. 7), Eduardo Araya y Diego Barria (2008), indican que
se avanzo6 en la simplificacion de procesos, materializado en la ley 19.880, complementando

ademas, con la creacion de la Direccion Nacional del Servicio Civil.
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Dentro de este periodo, Mario Waissbluth (2006), indica que el hito mas relevante es el
Sistema de Reclutamiento, Seleccion y Designacion y Modalidades de Contratos de los Altos
Directivos Publicos, seguido con la minuta denominada, “Acuerdos Politico-Legislativos
para la Modernizacion del Estado, la Transparencia y la Promocion del Crecimiento”, pero
también, recalcan que en materia de Reformas “Pro-Crecimiento”, se destaca el logro de
Fortalecer Programas de Gobierno Electronico, la modernizacion de libre competencia, la

aprobacion de una nueva institucionalidad de fomento de la innovacion.

En materia de Gobierno Electronico, en este periodo y producto del Proyecto de Reforma y
Modernizacion del Estado (PRYME), de acuerdo con Maria Septlveda, Patricia Gutiérrez y
Alvaro Vésquez (2006), se busco impulsar la estructuracion de un Estado al servicio del
ciudadano, asentando el desarrollo del Gobierno electronico como un tema central dentro de
la modernizacion de la Gestion Publica (Sepulveda, et.al, 2006 p.7). En este periodo se dictd
el Instructivo Presidencial N°5 de Gobierno Electrénico, del 11 de mayo de 2001, que define
el Gobierno Electrénico como el uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones
que realizan los 6rganos de la Administracion del Estado para mejorar los servicios e
informacion ofrecidos por los ciudadanos (Ministerio del Interior, s.f. Instructivo

Presidencial Gobierno Electronico).

Dicho documento, y de acuerdo con Maria Sepulveda, Patricia Gutiérrez y Alvaro Vasquez
(2006), considerd 3 ejes orientadores: Atencion al ciudadano, buen gobierno y desarrollo de

la Democracia (Ministerio del Interior, s.f. Instructivo Presidencial Gobierno Electronico).

Bajo la misma linea, este Instructivo, considerd 9 principios orientadores, los proyectos
deben contemplar el principio transformador, al alcance de todos, facil de usar, mayor
beneficio, seguridad-privacidad y registro, rol del sector privado y descentralizacion

(Ministerio del Interior, s.f. Instructivo Presidencial Gobierno Electrénico).

En base a la literatura revisada, los primeros periodos de Gobierno en transicion de la
Dictadura Militar en Chile, configuraron una primera gran etapa de Modernizacion de la
Gestion Publica en Chile, Aylwin se concentrd en reconstruir la institucionalidad y recuperar
la capacidad administrativa tras la dictadura; Frei impulsé la formalizacion de planes
estratégicos, compromisos de gestion e instrumentos de control; y Lagos dio un salto hacia

una agenda de reforma mas integral, con innovaciones en la Alta Direccion Publica, gobierno
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electronico y acuerdos politico-legislativos. Esta evolucion marca el transito desde una
modernizacion incipiente y defensiva, orientada a estabilizar la democracia, hacia una
modernizacién programatica y estructural, orientada a profesionalizar la gestion publica y
preparar al Estado para los desafios de la sociedad digital. Asi, al cierre de este periodo, la
modernizacion del Estado dejo de ser un conjunto de medidas aisladas para transformarse en
una politica publica sostenida, que sirvid de base para las agendas de gobierno posteriores,
porque el concepto de Modernizacién se vinculd por medio del fortalecimiento de las

capacidades del Estado para responder a las necesidades de las personas.

1.2. Modernizacion del Estado en Chile

Tras el cierre de ciclo de los Gobiernos de la Concertacion (1990-2006), marcado por la
recuperacion democratica y la institucionalizacion de la Modernizacion de la Gestion
Publica, se abre una nueva etapa en Chile, desde 2006 en adelante, encabezado por el
Gobierno de Michelle Bachelet, Sebastian Pifiera y Gabriel Boric Font. Para este apartado,

se parte con la conceptualizacion de Eugenio Lahera (2002), ya que él, senala que,

“Los gobiernos deben especificar los programas en politicas publicas para su periodo, La
determinacion del Programa y de las Politicas Publicas es un modo efectivo para no darle a

mucha gente lo que quiere” (Lahera, 2002, p.71).

Como punto de partida, el primer mandato presidencial de Michelle Bachelet (2006-2010)
se enmarca en la continuidad del proyecto politico de la Concertacion, pero con un sello
propio orientado a la modernizacion del Estado, la ampliacion de derechos sociales y la
transversalizacion del enfoque de género en la gestion publica. El programa de gobierno se
presentd como un plan integral que buscaba superar las limitaciones de un crecimiento
econdmico exclusivamente cuantitativo, situando como objetivo central el combate a las
desigualdades sociales y el fortalecimiento de la cohesion ciudadana (Subsecretaria de

Hacienda, 2024).

De acuerdo con Eduardo Araya y Diego Barria (2008), el Gobierno de Michelle Bachelet, no
contempla lineamientos en materia de Reforma del Estado, salvo la creacion de una agencia

publica encargada de la evaluacion de las Politicas Publicas (Araya & Barria, 2008, pag.11).
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Uno de los aspectos mas relevantes fue la apuesta por la modernizacion institucional y la
profesionalizacion de la administracion publica. Entre las principales iniciativas se destacan:
El Fortalecimiento de la institucionalidad y simplificaciéon de trdmites, con énfasis en las
MIPYMES mediante la creacion de la Ventanilla Unica, que buscaba reducir la burocracia y
fomentar el uso de tecnologias digitales, como pagos electronicos y servicios en linea. El
impulso de la Agenda Digital II (2006-2010), orientada a responder a los desafios
tecnolodgicos de la época y promover el desarrollo digital. Las reformas al aparato estatal, que
dieron continuidad a las medidas de la administracion de Ricardo Lagos, particularmente en
relacion con la designacion de directivos publicos, la carrera funcionaria, la gestion
financiera, la regulacion de gastos reservados, las compras publicas y la evaluacion de
programas, Transparencia y probidad, continuando y profundizando la agenda de los
gobiernos de la Concertacion, con el impulso a la Ley del Lobby y reformas al sistema
judicial. Inversion en capacitacion y profesionalizacion de funcionarios publicos, orientada
a instalar una cultura de servicio ciudadano (Programa de Gobierno Michelle Bachelet, 2006-

2010).

Su gestion no solo reafirmd la importancia de la transparencia y participacion ciudadana, sino
que ademads se proyectd hacia un modelo de desarrollo basado en la innovacion, el fomento
productivo y el fortalecimiento del Estado como actor clave en la gestion de politicas sociales

(Subsecretaria de Hacienda, 2024).

En este contexto, el primer mandato de Bachelet puede entenderse como una etapa de
transicion hacia un Estado mas inclusivo y moderno, en el que la gobernanza se vinculod

estrechamente con la ciudadania y con la equidad de género como principio estructural.

Tras la finalizacion del primer mandato de Michelle Bachelet, el gobierno de Sebastian Pifiera
asumi6 en 2010, con un programa denominado “Gobierno para el Cambio, el futuro y la
Esperanza” (2010-2024) que, si bien mantenia lineamientos de continuidad en materia de
modernizacion del Estado, buscé diferenciarse enmarcando un diagndstico critico hacia los
gobiernos de la Concertacion, acusando falencias en la administracion del Estado y en la
implementacion de reformas estructurales, lo que justificaba una Agenda de Modernizacion

mas pragmatica y orientada a resultados.
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De acuerdo con el estudio de la Subsecretaria de Hacienda (2024), el Gobierno de Sebastian
Pifiera significé un quiebre respecto de los Gobiernos de la Concertacion de Partidos por la
Democracia, lo cual, su programa y eleccion se orient6 a enfrentar los problemas que enfrenta
el pais (Subsecretaria de Hacienda, 2024, pag.68) — asi mismo — en el ambito de las
Tecnologias de la Informacion, el estudio destaca la adhesion de Chile a la Alianza para el
Gobierno Abierto (Open Governmet Partnership-OGP) y consiguiente, lanzamiento del

portal de datos abiertos.

En este contexto, en materia de Modernizacion, el Programa busco avanzar en un Estado
Moderno al Servicio de la gente, que consistido en un Estado que debe cumplir una labor
ineludible de proveer bienes y servicios publicos a la sociedad, de acuerdo con su Programa,

se encuentran agrupadas en los siguientes ejes estratégicos;

e Mejoramiento de la Gestion de la Administracion Superior del Estado: Enfocado en
la duplicacién de esfuerzos y asignacion de responsabilidades. Creacion de la Agencia
de Auditoria dependiente del presidente de la Republica. Fortalecimiento de los
Servicios Publicos, con la profundizacion de la seleccion de los niveles superiores de
la administracion publica sobre la base de méritos. Racionalizacion de la estructura
de Contratacion, mediante el fortalecimiento del mérito de los ascensos y la
profundizacion de la Alta Direccion Publica. Mejoramiento de la calidad de todos los
servicios del Estado, por medio del perfeccionamiento de la institucionalidad de
Evaluacién de Proyectos. Potenciar la Contraloria General de la Republica para que
ésta cumpla de la mejor forma la labor de velar por la legalidad de los actos
administrativos. Modernizacion de las Empresas Publicas, que comparte los
lineamientos planteados en el Programa de Gobierno de la presidenta Michelle

Bachelet. (Programa de Gobierno, Sebastian Pifiera, 2010-2024)

En este contexto, Sebastian Pifiera situé como prioridades la profesionalizacion del empleo
publico, la creacion de condiciones favorables para la innovacion y el emprendimiento, y la
simplificacion de tramites mediante mecanismos de ventanilla inica y el uso de plataformas
digitales, adelantando los principios que posteriormente serian claves en la Transformacion

Digital del Estado.
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En el segundo mandato de Michelle Bachelet, el programa “Chile de Todos (2014-2018) se
hace cargo con mayor fuerza de la Modernizacion del Estado, su lema se sustenta en que
Chile debe tener un estado moderno que impulse el desarrollo, donde los servicios publicos
deben atender con mas agilidad las necesidades de los ciudadanos, las exigencias de
emprendimiento econdmico y de productividad, que cuenten con profesionales y técnicos al
servicio publico, que se dedicaran a servir al pais. Esto buscaba mejorar la calidad del trabajo
de las instituciones y asegurar que las politicas publicas fueran implementadas por personal

1doneo.
En este programa, la linea de trabajo se enfoco en:

e Un estado moderno, que cumpla su rol de regulador y fiscalizador en la provision de
bienes y servicios, contar y dotar de capacidades a los funcionarios publicos, la
creacion de instituciones, perfeccionamiento de la Alta Direccion Publica, trabajar en
la agenda digital, en la promocién del uso de tecnologias de informacion, en areas
como: disefio de politicas del area promocion de iniciativas de gobierno electronico
desarrollo de la industria de las TICS y promover el acceso a las nuevas tecnologias

(Programa de Gobierno, Michelle Bachelet 2014-2018).

A pesar de las intenciones y el enfoque en la modernizacion del Estado plasmados en el
programa de gobierno de Michelle Bachelet, los avances en la practica no fueron
consistentes. Un estudio de la subsecretaria de Hacienda (2024) reveld una contradiccion
significativa, al indicar que, en la realidad, no se asumieron los compromisos de
modernizacion esperados, y se presentaba una inquietud en torno al perfeccionamiento del
empleo publico, la revision a los conflictos de interés del estado, modernizacion de empresas
publicas y la modernizacion del conjunto de instituciones publicas (Subsecretaria de
Hacienda, 2024, pag.92), esto, se dio, por las complejidades que enfrentd en ese entonces la
Presidenta durante su mandato, marcado por contradicciones, desafios politicos en torno a
las reformas de educacion, por los casos de corrupcion y fraude tributario, todos ellos,

conformados por conflictos internos dentro de la coalicién gubernamental.

No obstante, se destaca en el estudio, la creacion del ministerio de la Mujer, la
implementacion del Proceso Constituyente y la elaboracion de un documento denominado

“Bases ciudadanas para la Nueva Constitucion”, la gratuidad en la educacion y la promocion
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de la equidad género, avanzando en la actualizacion de la Alta Direcciéon Publica y
débilmente la modernizacion del INE (Programa de Gobierno, Michelle Bachelet, 2014-
2018).

El segundo Programa Gobierno de Sebastian Pinera Echenique, “Construyamos tiempos
mejores para Chile” (2018-2022) estaba orientado a la reconstruccién y avanzar hacia el
futuro con prosperidad, sin dejar de lado, la necesidad de impulsar la Modernizacion del

Estado, el eje de su programa se enmarcaba en;

e Avanzar en la Digitalizacion de los Tramites administrativos, avanzar de la mano con
la revolucion tecnologica, la ciencia y la innovacion, siendo el compromiso central,
la Modernizaciéon del Estado, que tiene como objetivo de fondo, aprovechar
tecnologias modernas, ser eficientes, y facilitar la vida de los ciudadanos. (Programa

de Gobierno, Sebastian Pifiera, 2018-2022).

Sin embargo, su mandato, estuvo fuertemente marcado por el Estallido Social y la Pandemia
del Covid-19, de acuerdo con la Subsecretaria de Hacienda (2024), sefialan que los autores
Leodn & Vergara enfatizan en que, durante su mandato, se elaboraron mesas de trabajo en
diversas areas tematicas, como infancia, seguridad y pobreza. No obstante, en términos de
modernizacion, buscd profundizar las iniciativas del Gobierno de Michelle Bachelet, y
ademas, en este periodo, se avanzd de manera transversal en una Agenda de Modernizacién
del Estado, que marcaria los hitos mas relevantes de su gestion de la mano con la
incorporacion de la Tecnologia, que permite, el ahorro de tiempo y recursos al Servicio
Publico, asi como la Estrategia de Transformacion Digital del Estado, amparada en la primera

Agenda de Modernizacion, que contintia con los trabajos de los Gobiernos Electronicos.

El Programa de Gobierno de Gabriel Boric Font “Apruebo Dignidad” (2022-2026), a
diferencia de los gobiernos precedentes, se distinguié por su enfoque en un proceso
participativo y programatico, donde se alcanz6 la participacion de 33.728 personas, de las
cuales se organizé en 603 mesas de trabajo (Programa de Gobierno, Gabriel Boric, 2022-

2026).

Por lo tanto, en lugar de ser un documento elaborado exclusivamente por un equipo técnico,

su construccion se baso en una amplia consulta ciudadana que buscaba reflejar las demandas
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y prioridades de la sociedad. Esta metodologia no solo valido la propuesta, sino que también
establecié una hoja de ruta mas democratica y conectada con las necesidades de la poblacién

chilena.

En este marco, las prioridades de su gestion se concentraron en mejorar el Sistema de
Pensiones, educacion, salud, crisis climdtica y reactivacion econdmica, siendo, el

lineamiento de baja prioridad, la Transformacion Digital del Estado.

En este aspecto, en materia de Transformacion Digital, lo que se busco es disminuir las
brechas de acceso, uso y apropiacion tecnoldgica, en especial atencion, a la poblacion que
viven en zonas rurales o aisladas, mujeres adultas y al cuidado de menores. Lo cual, las areas

de trabajo se enfocaron principalmente en:

e Infraestructura Digital y Modernizacion de la Regulacion de operadores de
telecomunicaciones. Establecimiento de un registro nacional de conectividad y
Subsidios para cuentas de familias sin capacidad de pago. Nueva regulacion para la
comparticion de infraestructura de redes y creacion empresa estatal de redes de
telecomunicaciones. Plan de nuevos instrumentos de politica industrial y recaudacion
fiscal. Y el despliegue de la tecnologia 5G (Programa de Gobierno, Gabriel Boric

Font, 2022-2026).

En materia transversal, en avanzar en la Digitalizacion de ChileCompra, trabajar en un plan
de alfabetizacion digital y en una estrategia de salud digital, asi como, continuar con la
Agenda de Modernizacion del Estado, incorporando nuevos ejes para el periodo 2022-2026,
de acuerdo con el estudio de la Subsecretaria de Hacienda (2024), mediante el Decreto 5/2021
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, en su articulo 9, se establece que cada
gobierno, antes de 180 dias de iniciada su administracion, debe presentar una Agenda de
Modernizacion en coordinacion con el Consejo, de esa forma, dar continuidad a los cambios
incrementales, no obstante su agenda, cuenta con un menor nivel se seguimiento en
comparacion con la Agenda del periodo 2018 — 2022 (Subsecretaria de Hacienda, 2024,
pag.114).

En base a la revision de los Programas de cada uno de los Gobiernos de Turno, podemos

evidenciar que, las prioridades, estuvieron sujetas a Modernizar la Institucionalidad y el
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marco normativo, tras los avances y trabajos realizados por los Gobiernos de la Concertacion,
no obstante, con Sebastian Pifiera se avanza de manera transversal en la Transformacion
Digital como uno de los ejes que contempla la Agenda de Modernizacion del Estado, en este
marco, con el gobierno actual, la mirada esta centrada en el ciudadano como usuario directo
de los bienes y servicios que provee el Estado, a masificar, ampliar la cobertura de red, en
zonas rurales, para personas con discapacidad, tercera edad, pero también, a los funcionarios

y funcionarias, de dotar de mayor capacidades y conocimientos en esta nueva digital.

2. Agenda de Modernizacion del Estado en Chile

Chile ha venido trabajando sostenidamente en materia de modernizacion del Estado,
asumiendo compromisos que se han materializado en la formulacion e implementacioén de
distintas agendas durante las Gltimas dos décadas, que marcarian la hoja de ruta de un pais
digitalizado, conectado y abierto a la incorporacioén y uso de nuevas tecnologias para llevar
a cabo las actuaciones de los o6rganos de la Administracion del Estado. Es asi, que el afio
2003, marcaria el primer hito importante, con el desarrollo y publicacion de la primera
Agenda Digital (2004-2006) durante el Gobierno de Ricardo Lagos Escobar (Subsecretaria
de Hacienda, 2024, pag.138). Esta agenda se conformé con la constitucion del grupo de
accion digital, presidido por el coordinador gubernamental de tecnologia de informacion y
comunicacion, cuyo resultado fue la entrega de 34 iniciativas, y un plan de trabajo que
contemplo 6 ejes: Infraestructura de Informacion, Alfabetizacion Digital, Estado al servicio
del ciudadano, Ampliacion de la estructura de Red, Competitividad internacional de la mano
con las empresas TIC y contar con un marco normativo-juridico moderno. De esa forma, la
agenda se consagraria, en un contexto favorable para el desarrollo de la tecnologia mediante
el uso de TIC y la universalizacion del acceso, en especial, en el uso del internet por parte de

las personas, el Estado y las empresas (Agenda Digital, 2004).

La Agenda Digital (2004-2006), incorpor6 los avances que ha logrado chile, enfatizando el
liderazgo digital que alcanzd en América Latina, por medio del acceso a Internet y al contar
con 320 mil conexiones a banda ancha, se destaca, ademds, los progresos del Gobierno
Electrénico, ya que sefiala “Que situa al pais en el rango de los paises desarrollados, al tiempo
que una comunidad de innovadores del sector publico impulsa mejoras en los servicios

publicos, favoreciendo asi el desarrollo del internet” (Agenda Digital, 2004).
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De acuerdo con los autores Maria Sepulveda, Patricia Gutiérrez y Alvaro Vasquez (2006),
sefialan que, en materia transversal, también se avanzo en la Agenda de Gobierno Electrénico
para el periodo 2002-2005 (Gobierno Electronico de Chile, 2006), dicha agenda, comprende
los objetivos del Gobierno Electronico, indicando que busca el logro de los niveles de
eficiencia, disminuir los costos de transaccion y coordinacion en la interaccidon entre entes
publicos, generacion de incentivos y practicas que faciliten modalidades de gestion

innovadoras y creativas (Agenda de Gobierno Electrénico, 2002, p.3).

Asi mismo, la Agenda de Gobierno Electronico 2002-2005, marca una hoja de ruta para abrir
nuevos horizontes en torno a un nuevo concepto que comenzaba a implementarse en el pais,
de esta forma, el concepto de Gobierno Electronico constituye una vision del uso de las
tecnologias de informacion, y con ello, gobernar de manera significativa para facilitar los
cambios que requiere el proceso de Modernizacion del Estado (Agenda de Gobierno

Electrénico, 2002, p.6).

Esta Agenda, contempl6 avanzar en siete iniciativas transversales y 22 de caracter sectorial,
dentro del cual, contempld, entre las mas importantes, la Red de Conectividad y de
comunicaciones del Estado (Intranet), en un Sistema de Informacion de Compras y
Contrataciones del Sector Publico (ChileCompra), Sistema de Informacion para la Gestion
Financiera del Estado (SIGFE), Ventanilla tnica de la empresa, Ventanilla Uinica ciudadano
consumidor y el Programa Nacional de Infocentro, Programa de Formacion en Tecnologias

de Informacion (PFTI) (Agenda de Gobierno Electrénico, 2002, p.11).

Posteriormente, en el primer mandato de Michelle Bachelet, si bien, no contemplé una
agenda de modernizacion, si introdujo una Estrategia Digital para el periodo 2007-2012, cuyo
objetivo era llevar a Chile a un estadio de desarrollo, con el fin de dar cumplimiento a los
desafios formulados por el conjunto de actores en la sociedad (Estrategia Digital, 2007,
pag.16). El plan especificaba que buscaba, “Contribuir al desarrollo econdomico y social del
pais a través del potencial que ofrece el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion
para mejorar la calidad de la educacidon, incrementar la transparencia, aumentar la
productividad y competitividad y hacer mejor gobierno, mediante la participacion y

compromiso ciudadano” (Estrategia Digital, 2007, pag.16).
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Asi, poco a poco, se abrid paso con el Gobierno de Sebastian Pifiera a la Agenda Digital
“Imagina Chile” para el periodo 2013-2020, cuya iniciativa contemplaba el uso de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones TIC, para mejorar la competitividad de
los paises y la calidad de vida de sus ciudadanos. De acuerdo con el estudio de la
Subsecretaria de Hacienda, esto significd darles continuidad a los trabajos desarrollados por
los gobiernos anteriores (Subsecretaria de Hacienda, 2024), de esa forma, la agenda tomaria
el Gobierno de Ricardo Lagos y su Agenda Digital para el periodo 2006-2006 “Te acerca al
Futuro”, la Estrategia Digital 2007, de Michelle Bachelet, cuyo fin era terminar con la brecha
digital, aumentando la conectividad, lo cual la Agenda Imagina Chile, complementa las
anteriores al integrar una estrategia que se oriente al ciudadano, para que pueda darle uso
efectivo a las tecnologias emergente al usar servicios y aplicaciones para mejorar su calidad
de vida (Imagina Chile, 2013, pag.13). La Agenda Imagina Chile, contempld 6 ejes
estratégicos; Conectividad e inclusion Digital, entorno para el Desarrollo Digital, Educacion

y Capacitacion, Innovacion y Emprendimiento, Servicios y Aplicaciones.

Seguidamente, con el segundo periodo de Michelle Bachelet, se avanza con una Agenda
Digital 2020, que es una hoja de ruta que define los préximos pasos para concretar una
politica de desarrollo inclusivo y sostenible, esta agenda contempld cinco ejes estratégicos;
el primero, Derechos para el Desarrollo Digital por medio del establecimiento de un marco
normativo para el entorno Digital, trabajar por el pleno respeto a los derechos fundamentales
en el desarrollo digital, el segundo, contempla la conectividad digital en el marco de masificar
el acceso digital a todos los ciudadanos y asi mejorar las condiciones para un servicio de
conectividad de mayor calidad, tercero, Gobierno Digital, por medio de la masificacion del
uso de los servicios en linea del Estado, el apoyo a las politicas sectoriales del Estado,
fortalecer un estado abierto y transparente y promover un Estado dindmico e innovador — el
cuarto eje- contempla, la Economia Digital, por medio de la transformacién y modernizaciéon
de la empresa, el crecimiento del sector TIC, promover el emprendimiento y la innovacion
digital, asi, el ultimo eje, contempla las competencias digitales, de la mano con mejorar la
calidad de educacion mediante el uso de tecnologias y abrir oportunidades laborales en esta

nueva era digital (Agenda Digital, 2020, pag. 2).
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De acuerdo con el OCDE (2019), la Agenda Digital 2020 puso un enfoque importante en la
proxima generacion, adoptando medidas para mejorar las capacidades digitales de docentes

y estudiantes en las escuelas (OCDE, 2019, p.28).

Estas agendas, de acuerdo con Ximena Ordenes, Raimundo Roberts, Puppy Rojas y Fernando
Rojas (2023), enfatizaron que la Agenda Digital Chile (2004-2006), la Estrategia de
Desarrollo (2007-2012), la Agenda Digital Imagina Chile (2013-2020) y la Agenda Digital
(2020), carecieron de un marco estratégico de largo plazo que transciendan los ciclos
presidenciales, ya que no cuentan con planes integrados mas amplios en su desarrollo

(Ordenes, et.al, 2023, pag. 8).

Con el segundo Mandato de Sebastidn Pifiera, se avanza con la Agenda de Modernizacion
para el periodo (2018-2022), que conforma un documento elaborado por la Presidencia,
Ministerio de hacienda y el Ministerio de Secretaria General de la Presidencia, que plantea
un conjunto de acciones y politicas destinadas a entregar mejores servicios del Estado,
mejorar la Gestion, poner en el eje central a las personas en el Estado, fomentar la
transparencia, la probidad y la participacion, otorgar una mejor institucionalidad y promover
el desarrollo local y la descentralizacion. Esta Agenda, articula acciones y lineas de accion
en torno a tres ejes principales: Estrategia de Transformacion Digital, Estrategia de Gobierno

Basado en Datos y Estrategia de Servicios Compartidos.

De acuerdo con Sebastian Pifiera, en torno al objeto de elaborar una Agenda de
Modernizacion del Estado, ¢l indica la necesidad de continuar con los trabajos de
modernizacion, en primer lugar, sustentado con la creacion en el afio 2018, de un Consejo
Asesor Permanente para la Modernizacion del Estado, recalcando que la presente agenda,
constituye una hoja de ruta, que tiene como finalidad hacer un Estado mas accesible, que
logre adelantarse a las necesidades de la ciudadania, indicando la necesidad de contar con
una arquitectura que permita llevar a cabo este proceso de manera continua, donde dicha

arquitectura, se encontraria integrada por:

e Consejo Asesor Permanente para la Modernizacién del Estado (integrado por la

Presidencia, Segpres, Hacienda, Dipres y el Servicio Civil).
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e Comité Ejecutivo de Modernizacion del Estado (integrado por la Secretaria de
Modernizacion, Gobierno Digital, Laboratorio de Gobierno y la Division de

coordinacién Interministerial). (Agenda de Modernizacion, 2018-2022, pag. 15).

La Agenda de Modernizacion (2018-2022) se establecié como el marco estratégico principal.
En su contenido, se delinearon tres ejes transversales que, mas alla de ser elementos aislados,
se orientaron como pilares fundamentales para impulsar un cambio sistémico. Estos son la
Estrategia de Transformacion Digital, que busca digitalizar los procesos y servicios; la
Estrategia de Gobierno Basado en Datos, que habilita la toma de decisiones informada y la
creacion de servicios personalizados; y la Estrategia de Servicios Compartidos, que
promueve la eficiencia y la colaboracion interinstitucional. Juntos, estos ejes trabajan de
forma integrada para construir el "minimo comun" de digitalizacién necesario para que la
ciudadania pueda interactuar de manera fluida con las instituciones gubernamentales. Estos
lineamientos son fundamentales para alcanzar los objetivos de digitalizacién y mejorar la

interaccion entre la ciudadania y las instituciones publicas.

De esta manera, la agenda contempld seis iniciativas adicionales, pero divididas por macro
tema: Mejores servicios del Estado, Mejores servicios a las personas, Mejores Servicios a los
Emprendedores y las Organizaciones, Mejor Gestion del Estado, personas en el Estado,
Transparencia, probidad y participacion, Mejor Institucionalidad, Desarrollo Local y

Descentralizacion (Agenda de Modernizacion, 2018).

En materia de Transformacion Digital del Estado, se dicto el instructivo Presidencial Nro.1
en enero del afio 2019, que, de acuerdo con la Agenda de Modernizacion, el objetivo es
delinear e instruir la estrategia que debe tener cada servicio publico para avanzar en su
transformacion Digital y asi empezar a adecuar el sector publico a la realidad que impondra

la nueva Ley cuando sea aprobada (Agenda de Modernizacion, 2018-2022, p. 25).

Es por ello, que, Carolina Helfmann, afirma que, por medio de este instructivo, se plantea la
Modernizacion del Estado, como uno de los ejes prioritarios del Gobierno, ya que el
propésito es avanzar en un Estado Agil, eficiente, mas innovador, y efectivo para cumplir

con su funcion que es servir al bien comun (Helfmann, 2021, pag. 14).
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La Agenda mas actual de Chile, es la establecida por Gabriel Boric Font para el periodo
(2022-2026), esta agenda a diferencia del Gobierno de Sebastidn Pifiera contemplaba temas
relacionados con el Estado Abierto y Transparente, Estado centrado en las Personas, Estado
Eficiente y eficaz con el Gasto Publico, Estado que cuida, acompana y escucha, Estado
Feminista, Estado que promueva la sostenibilidad ambiental y social, estado descentralizado

y un Estado que fomente el Poder Local y los Municipios.

Lo cual, el objetivo se oriento a disefiar una hoja de ruta en el Estado, en pro de construir una
relacion del Estado con las personas, generando valor publico para la ciudadania, de acuerdo
con el autor Moore (1995), el valor publico se crea cuando se atiende una demanda de la
ciudadania, de manera consistente y eficaz, pero también cuando el mismo actuar del
directivo publico sea eficiente, transparente y equitativa, como objetivo para fortalecer las

capacidades de la administracion publica (Servicio Civil, 2015).

Para lograr esto, se han establecido 30 iniciativas, de los cuales, 24 son de caracter transversal
y 6 de caracter intersectoriales, la tematica se centra en las personas en el Estado, servicios
ciudadanos y experiencia usuaria, descentralizacion, transformacion digital, transparencia e

integridad publica y mejor gasto publico (Agenda de Modernizacion, 2022).

En este marco, el estudio de la Subsecretaria de Hacienda (2024), afirma que, en materia de
Transformacion Digital del Estado, se busco ampliar los plazos de entrada en vigor de la Ley,
asi como la incorporacion de una nueva fase, denominada “Preparacion”, asi, de acuerdo con
el autor Daniel Rodriguez Tapia (2023) y lo establecido en la Ley Nro. 21.464 que Modifica
Diversos Cuerpos Legales en Materia de Transformacion Digital del Estado en su articulo 2
y el Decreto Nro. 1 que establece normas de aplicacion del articulo 1 de la Ley Nro. 21.180
de Transformacion Digital del Estado en su articulo 6, se indica las siguientes fases; en la
fase “Preparacion”, cada organo de la Administracion del Estado deberd Identificar y
describir las etapas de los procedimientos administrativos que desarrolla, en la fase 1, se
establece que las comunicaciones oficiales entre los o6rganos se haran por la plataforma
destinada (Doc. Digital), la fase 2, establece que las notificaciones deberan practicarse por
medios electronicos, la fase 3 enfatiza respecto de las solicitudes, formularios o documentos
deberan remitirse por medios electronicos, la fase 4 sefiala que el procedimiento

administrativo debera constar de expedientes electronicos, la fase 5 hace referencia a que
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todas las solicitudes, formularios o escritos que sean presentados en soporte en papel, seran
digitalizados e ingresados al expediente electronico y la fase 6, sefiala la aplicacion del

principio de interoperabilidad (Decreto N°1, articulo 6).

En este aspecto, el estudio de la Subsecretaria de Hacienda (2024) recalca que, en materia de
Gobierno Digital y Servicios Publicos, se ha avanzado hacia la expansion y mejora de los
servicios, con el objeto de simplificar y facilitar los tramites y mejorar la eficiencia y la

accesibilidad (Subsecretaria de Hacienda, 2024).

En base a la revision de las distintas agendas y estrategias de modernizacion implementadas
en Chile, se muestra un proceso continuo, acumulativo marcado por la adaptacion de distintos
escenarios a los cambios tecnoldgicos y sociales. Desde la primera Agenda Digital (2004-
2006), que marco el inicio de un camino hacia la digitalizacion del Estado hasta la Agenda
de Modernizacion actual del Gobierno (2022-2026) donde se observa una evolucion desde la
preocupacion inicial por la conectividad y el acceso, hacia enfoques mas complejos y
multidimensionales que incorporan derechos digitales, eficiencia en la gestion publica,
transparencia, descentralizacion, sostenibilidad y el fortalecimiento de la relacion Estado -

ciudadania.

Cada administracion ha aportado con lineamientos que, pese a sus matices politicos,
comparten una vision comun: la necesidad de contar con un Estado moderno, eficiente,
innovador y centrado en las personas. Sin embargo, la evidencia también revela que los
avances no han estado exentos de desafios, especialmente en lo relativo a la coordinacion
interinstitucional, la homogeneizacion de los niveles de madurez tecnoldgica entre los
organismos publicos y la capacidad de cumplir con plazos y metas, como lo muestra la
postergacion de la plena entrada en vigor de la Ley Nro. 21.180 de Transformacion Digital

del Estado.

Asi, la trayectoria de estas agendas deja como aprendizaje la importancia de la continuidad
de las politicas publicas, la creacion de marcos institucionales solidos que garanticen la
sostenibilidad de las transformaciones, y la necesidad de situar al ciudadano en el centro del
proceso, no solo como beneficiario pasivo, sino como actor activo en la construccion de valor
publico. El desafio actual radica en consolidar los avances y logros alcanzados, con el fin de

reducir brechas existentes de acceso, y de esa forma, se avance hacia un modelo digital
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inclusivo, transparente y sostenible, que se capaz de responder a las diferentes demandas de
la sociedad, asi como mejorar, la capacidad de los servicios publicos de responder

oportunamente.

3. Mandatos Actuales en Chile en materia de Transformacion Digital

A partir de la revision de la literatura, resulta pertinente analizar cudles son los mandatos
actuales en materia de Modernizacion del Estado en Chile, que se consagra tanto en el

Instructivo Presidencial como en la Ley de Transformacion Digital del Estado.

Para iniciar, tomaremos lo establecido en el Instructivo Presidencial Nro. 1 del ano 2019,
cuyo cuerpo, mandata a comenzar con el proceso de Modernizacion del Estado en Chile, lo
cual instruye medidas para avanzar en la Transformacion Digital del Estado de manera
integral, en este sentido, se incorpor6 en su cuerpo normativo, con tres ejes de accion, que

contemplo;
e Identidad Digital (Clave tnica)

Conforme con el Instructivo Presidencial Nro.l de fecha 24 de enero del afio 2019,se
establece que la Clave Unica es el tnico instrumento de identificacion digital para los
servicios publicos (Instructivo Presidencial, 2019), de manera complementaria, se busca el
fortalecimiento del uso de la Clave Unica, lanzada el afio 2012, consistiendo en una pasarela
de autentificacion tnica del Estado, cuyo plazo fatal de implementacion venci6 el afio 2020
(Inostroza Lara et al., 2021), de acuerdo con Daniel Rodriguez (2021), sefiala que consistio
en ampliar el alcance con la creacion de una casilla ciudadana electronica, y con el
almacenamiento de las personas de su Firma Electronica Avanzada en la nube (Rodriguez,

2021, pag. 103).
e Politica Cero Fila

Busca identificar los tramites que el Estado dispone a la ciudadania, y con ello, eliminar
aquellos que no generan valor a sus usuarios (Rodriguez, 2021, pag. 104), el Instructivo
Presidencial (2019), menciona que se busca digitalizar el mayor niumero de tramites
administrativos y, en segundo lugar, que estos sean realizados en un solo lugar, sin recurrir a
otros 6rganos de la Administracion del Estado para pedir antecedentes que se encuentran en

su poder, esperando su operacion a fines del 2024 (Instructivo Presidencial, 2019). Adicional,
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los autores José, Roxana, Rafael y Macarena San Martin Vergara (2021), complementa el
estudio, sefalando que se instruye avanzar hasta efectuar el 80% del total de tramites en
modo digital a fines del afio 2021, y a un 100% para fines del 2023 (Inostroza Lara et al.,
2021). En este caso, de acuerdo con la Secretaria General de la Presidencia (2020), nos
establece que esto, permitira un ahorro sustancial para las personas con el Estado, de esa
forma, el tramite digital serd un 75% mas rapido y un 95% mas barato que uno realizado en

presencial (Segpres, 2020).
e Politica Cero Papel

De acuerdo con el Instructivo Presidencial (2019), se afirma que el objeto de esta politica es
modernizar y aumentar la eficiencia de la gestion de los servicios publicos, eliminando de
forma gradual el uso del papel (Instructivo Presidencial, 2019). Asi, de acuerdo con el
Gobierno Digital (2023), solo se permitira su uso, si la persona se encuentra inhabilitada del
uso de medios electronicos, lo cual, el 6érgano respectivo debera digitalizar e ingresar al
expediente electronico su solicitud (Gobierno Digital 2023). Ademas, establece que, al 31 de
diciembre de 2019, los Servicios Publicos deben utilizar la plataforma de Comunicaciones
Oficiales, donde nos establece que los documentos que emitan deben ser 100% digitales, por
tanto, debe gestionarse por medio de la plataforma DocDigital, y, de acuerdo con los datos
proporcionados por el Gobierno Digital, se establece que actualmente, hay un total de 727
instituciones habilitadas para comunicaciones oficiales, contemplando un total de 65.464

funcionarios activos (Gobierno Digital, s.f, actualizacion al 3 de diciembre 2025).

En este punto, resulta pertinente comprender en qué consiste el concepto de Expediente
Electronico, ya que tanto la Ley Nro. 21.180 y la Ley Nro.19.880 no la define, sino que
abarca el procedimiento administrativo, para ello, analizaremos la postura de los siguientes

autores.

De acuerdo con Gladys Camacho (2023), comprende que el expediente electronico no solo
responde a la idea de lo que contiene, haciendo alusion a los documentos electronicos, sino
de la manera en que se ordenan y se garantiza su trazabilidad, asi como el modo en que se
identifica y de quienes intervienen en el procedimiento, por medio de la Firma Electronica,
esto, dado que, contrapone el punto de la Real Academia Espafiola (2016), ya que, lo

conceptualizan como el conjunto de documentos electronicos correspondientes a un
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procedimiento administrativo cualquiera que sea el tipo de informacion que contengan

(Camacho, 2023, p.11).

Por lo tanto, Helfmann y Gomez (2021), indican que la Ley no incorpora un concepto de
expediente electronico, sino que, hace alusion a la forma en que deben expresarse los
procedimientos administrativos, lo cual, se encuentra definido en la Ley Nro. 19.880, ya que
indica que los Procedimientos corresponden a una sucesion de actos tramites vinculados entre
si, emanados de la administracion y, en su caso, por particulares interesados que tiene como
finalidad producir un acto administrativo terminal (Ley Nro. 19.880, articulo 18, 2003), asi
mismo, los autores, se basan en la Ley 39/2015 de las Administraciones de Espafa para
definir y comprender el concepto de expediente electronico, sefialando que corresponde al
conjunto ordenado de documentos y actuaciones que sirven como antecedente y fundamento
a la resolucion administrativa, asi mismo, se basan ademas en el Decreto Nro. 81 del
Ministerio General de la presidencia, donde comprenden el concepto como un documento
electrénico compuesto por una serie ordenada de actos y documentos representados en

formato electronico, que corresponde a un procedimiento administrativo o asunto

determinado (Helfmann & Gémez, 2021, p.20).

Complementando los autores con documentos recientes, de acuerdo con la Norma Técnica
Nro. 10, del afio 2023, comprenden y definen el concepto como una unidad documental
individualizada por medio de un identificador tnico, funcionalmente estructurado por el
conjunto de indices, documentos electronicos y registros, que es generada por un 6rgano de
la Administracién del Estado a través de una plataforma electronico, con la finalidad de
registrarlos en expedientes administrativos en soporte electronico (Norma Técnica Nro. 10,

2023, p.3).

La idea de los autores, para acercarse al concepto de expediente electronico se asemejan en
un punto crucial, ya que tanto la Ley como la revision de citas, confirman que no se limita
unicamente a la nocion del conjunto de documentos en formato digital, sino que, el

expediente constituye el soporte esencial de los procedimientos administrativos.

En materia de la Politica Cero papel, de acuerdo con el autor Daniel Rodriguez, dice que
incluye tres objetivos; el primero, que para el afio 2020, todas las comunicaciones entre

instituciones publicas sean completamente digital; donde se fomente el uso de sistemas de
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gestion digitales, donde el ano 2022, el 50% de las Instituciones haya implementado
expedientes digitales, y definir un conjunto de procesos transversales en que efectivamente
para ese aflo, no se emitan papeles en su tramitacion (Rodriguez, 2021, pag. 104). Bajo esta
linea, los autores José, Roxana, Rafael y Macarena San Martin Vergara, afirman que esta
linea, es el mandato de la Ley Nro. 21.180, no obstante, sefialan que, hasta la fecha a
diferencia de otras lineas de accion, no existe un registro publico sobre su estado avance o
metas secuenciadas, es decir, no se cuenta con informacién concreta que mida el grado de

cumplimiento de la Politica Cero Papel (Inostroza Lara et al., 2021, pag. 207).

Las visiones de los autores van en linea con lo indicado en el Instructivo Presidencial del afio
2019 respecto a la eliminacién progresiva del papel y la implementacion de un gobierno
digital. No obstante, estas perspectivas se centran en los objetivos de la agenda oficial,
dejando de lado un aspecto clave: la Coordinacion y el Seguimiento; ya que el Instructivo
contempla el nombramiento de un Coordinador Institucional de Transformacion Digital, es
decir, un funcionario designado por el jefe del Servicio mediante oficio dirigido al Jefe de la
Division de Gobierno Digital, que tendrd como funcidon desarrollar y efectuar un plan de
Transformacion Digital, y ademds, de informar los avances, las medidas a implementar y

todos los proyectos digitales que formaran parte.

Con fecha 6 de julio del afio 2018, se buscé avanzar con la presentacion de un Proyecto de
Ley, que ademas, se encuentra incorporado dentro de los ejes estratégicos de la Agenda de
Modernizacion, en ese entonces, consagrado en el Boletin Nro. 11882-06 del Senado, que
daba lugar a la Ley Nro. 21.180, que tenia como fin, modificar la Ley de Procedimientos
Administrativos (Ley Nro. 19.880), de modo que el procedimiento por defecto se realice en

formato electronico, siendo la version en papel, la excepcion (Helfmann, 2021, p.3).

Esta Ley, que se publico posteriormente, con fecha 11 de noviembre del afio 2019, contenia
una clara; obligar a la Administracion Publica a eliminar el uso del papel como soporte para
la tramitacion de los procedimientos administrativos (Inostroza Lara et al., 2021). Cuyo
cuerpo legal entraria en vigor ochenta dias después de su publicacion en el Diario Oficial,
marcando como fecha fatal el 11 de noviembre del 2024, periodo donde la Administracién
Publica, debe contar con una tramitacion electrénica masiva, no obstante, en el afio 2022, el

plazo fue modificada por la Ley Nro. 21.464, estableciéndose hasta el 31 de diciembre del
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afno 2027, cuyo objetivo era la fijacion de plazos alcanzables, donde se considere los distintos

grados de madurez tecnolédgica de los Servicios Publicos (Tapia, 2021, pag. 9).

De acuerdo con Gladys Camacho Cepeda (2023), con la tramitacion de la Ley Nro. 21.180
se expusieron datos ciertos sobre el valor del tiempo de los funcionarios dedicados a la
Gestion Documental, ya que de acuerdo con el Gobierno Digital (2019), constituye los
procesos asociados a la gestion de ciclo de vida de la documentacion, desde el momento en
que se crea hasta la disposicion final, sea el archivo o la eliminacién, contemplando la
integridad, disponibilidad, confidencialidad y transparencia, asi mismo, la autora sefiala que
también buscd atender los requerimientos de Transparencia y el gran esfuerzo que supone la
gestion de tramites en soporte de papel (Camacho, 2023, p.6). Por tal motivo, afirma que, al
impulsar la obligatoriedad del uso de los medios electronicos en a la tramitacion de los
procedimientos administrativos, es una condicioén que resulta necesaria, dado que constituye
un impulso a la transformacién no so6lo en la forma de actuar de los organos de la
Administracion del Estado, sino que lo ve, como una forma de relacionar los organismos con

los ciudadanos (Camacho, 2023, p.7).
De esta forma, de acuerdo con el Gobierno Digital (2023), la ley constituye;

“Un gran esfuerzo a nivel del Estado por avanzar hacia una Gestién Publica Digital, para
avanzar progresivamente en los procedimientos administrativos de los organos de la
Administracion del Estado dejen de ser realizados en papel, para pasar completamente

electronico” (Gobierno Digital, 2023).

Es asi, que en cuanto a la Transformacion Digital, se avanzo en el afio 2020, en un Decreto
de Fuerza de Ley Nro.l, que puso como hincapi¢ avanzar de manera sostenida en la
digitalizacion de los procedimientos y tramites administrativos. Y de acuerdo con la
Secretaria de Gobierno Digital, establecer la gradualidad de implementacion a nivel central,
de la Contraloria General de la Reptblica, Fuerzas Armadas de Orden y Seguridad Publica,
Gobiernos Regionales y seguido por los Municipios, de esa forma, establecer plazos, fases,
en materia de notificacion electronica, digitalizacion documental, uso de DocDigital, que va

empujando al cumplimiento de los procesos de Transformacion Digital.
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4. Estrategias y alianzas internacionales suscritas por chile

La revision de la literatura nos brind6 una visioén nacional respecto de los avances logrados
en materia de Modernizacion del Estado, no obstante, complementaremos los vacios de los
estudios con informacion referente de la OCDE, la CEPAL, el BID y CENIA que marcan los

aportes mas importantes de Chile con respecto a las regiones de América Latina y el Caribe.

4.1.  Perspectivas Internacionales en la Trasformacion Digital del Estado

Para iniciar, la OCDE (2019), entiende la Transformacioén Digital como, “Los efectos
econdmicos y sociales de la digitalizacion y sociales de la digitalizacion y la digitacion. La
digitacion es la conversion de datos y procesos analogos a un formato legible con maquinas.
La digitalizacion es el uso de las tecnologias y datos digitales, asi como su interconexion,

que genera nuevas actividades o cambios ya existentes” (OCDE, 2019, p.25).

En este aspecto, se enfatiza en el documento, que la transformacion digital es prometedora
en América Latina y el Caribe, ya que, con estos avances, se fomenta la innovacion, la
eficiencia y la mejora sustantiva de los servicios publicos, que, ademas, impulsa un

crecimiento incluyente y sostenible (OCDE, 2019, p.34).

En esta linea, los autores Aitor Cubo, José Luis Hernandez Carrion, Miguel Porrua y
Benjamin Roseth (2022) en el documento Guia de Transformacion Digital desarrollado en
conjunto con el BID, indican que la Transformacion Digital del Gobierno, es el cambio de
cultura corporativa, modelo organizativo, métodos y procesos que aprovecha las tecnologias
de la informacién y la comunicacion (TIC) para que las instituciones publicas atiendan la
necesidades de los ciudadanos y empresas de manera eficiente, transparente y segura, donde
recalcan que el camino tiene cuatro niveles que va desde la administracion electronica, es
decir, una réplica digital de los procesos en papel hasta la administracion una proactiva (BID,

2022, p.10).

En este aspecto, los dos documentos, coinciden en que la Transformacion Digital trasciende
el ambito meramente tecnoldgico, constituyéndose en un proceso integral que involucra

cambios culturales, organizativos y sociales en la gestion publica.

Por otra parte, cabe indicar que, en 2011, Chile forma parte del Open Government Partnership

(OGP), cuya finalidad es la adopcion de politicas de particion ciudadana, lucha contra la
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corrupcidon, empoderamiento ciudadano y gobierno electronico en cada uno de los estados
miembros, consagrado en un Plan de Accién del Gobierno de Chile para el periodo 2013-
2014, este documento, comprende el Gobierno Abierto como: “Una politica publica de
caracter transversal en el Estado chileno, cuyo proposito es fortalecer y mejorar la
institucionalidad y gestion de los asuntos publicos a partir de promover y consolidar la
aplicacion de los principios de transparencia y acceso a la informacién publica, y los
mecanismos de participacion ciudadana en el disefio, formulacion, ejecucion y evaluacion de

las politicas” (Plan de accion Gobierno de Chile, 2013, p.2).

Este plan sefiala que, consta de dos anexos, el primero, vinculado con los lineamientos para
la implementacion del Plan de Accion proceso regional principio 10 y un Plan de Accion de

Parlamento Abierto (Plan de accién Gobierno de Chile, 2013, p.2).

En esta linea, en 2025, se celebro la Cumbre Chile Digital en conjunto con la OCDE, en dicha
instancia, se destacd el éxito del pais en materia de Transformacion Digital del Estado,
valorando los avances en areas como la conectividad e innovacion, pero también, por la
implementacion de una Politica Nacional de Inteligencia Artificial en el afno 2021, que
marcaria la hoja de ruta para consolidar a Chile como Hub digital estratégico de América

Latina y el Caribe (CEPAL, 2025).

A nivel Internacional, esto significaria un punto de partida que posiciono al pais en primer
lugar en la Regién en el Indice Latinoamericano de IA, en el afio 2023, este documento
estableci6 un ranking con respecto a otros paises de América Latina y el Caribe, donde Chile,
se destaco con un indice de 72,67,seguido con Brasil (65,31) y Uruguay (54,99), haciendo
referencia que el pais se destaca al poseer un buen rendimiento de infraestructura tecnoldgica,
de la mano con la velocidad de internet y la implementacion de la linea 5G, también, respecto
de la disponibilidad de datos y capital humano, en especial foco, a la formacion profesional
de IA, en areas especificas, se destaca que Chile posee un nivel regional alto respecto de las
investigaciones, publicaciones, y centros especializados, en areas de innovacion y desarrollo,
en cuanto a la vision institucional de la IA, el pais implementa la Politica Nacional de IA en
el afo 2021, donde participa activamente en estandares internacionales a través de la OCDE,

la ONU y otros organismos internacionales (CENIA, 2023).
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En 2024, el estudio del indice Latinoamericano de IA en su segunda edicion muestra que
Chile, nuevamente lidera con respecto de la situacion de los 19 paises de la region, con un
puntaje de 73,07, posicionandose en primer lugar, seguido por Brasil (69,30) y Uruguay
(64,98) (CENIA, 2024, pag. 280), este documento, destaca que Chile cuenta con una alta
inversion en infraestructura tecnologica, seguido con programas de formacion y politicas de
apoyo, de manera complementaria, respecto de la Gobernanza de IA, Chile ha demostrado
avances de desarrollo por medio de las politicas publicas que transcienden gobiernos, y que
cuentan con una vision estratégica de largo plazo, que son claves a la hora de implementar la

inteligencia artificial en los sectores publicos y privados (CEPAL, 2024).

Esta Politica Nacional de Inteligencia Artificial (2021), conserva una temporalidad de
implementacion hasta el afio 2031, con el fin de llevar a cabo de manera integra las acciones
delineadas y con ello, reflejar el compromiso del Estado con el desarrollo sostenido de la [A
(Politica Nacional de Inteligencia Artificial, 2021, pag. 12), asi, el documento se encuentra
integrado por 3 ejes; Factores habilitantes que contempla el desarrollo del talento humano,
infraestructura tecnologica, un segundo eje de Desarrollo y Adopcion, acompafiado de
Investigacion, Desarrollo e Innovacion (I+D+I) y Gobernanza y ética, que en primera
instancia, se encontraba integrado por regulacion e institucionalidad, igualdad de género,
impactos en el trabajo, creacion y propiedad intelectual y ecosistema digital, donde en el afio
2024, se introdujeron 5 nuevos subejes, que contempld medio ambiente y crisis climatica,
inclusion y no discriminacion, articulacion internacional - nifios, niflas y adolescentes,
cultura y preservacion de patrimonio cultura (Politica Nacional de Inteligencia Artificial,

2021, complementando el analisis pag. 14 a 16)

En 2023, la Comision y Telecomunicaciones del Senado con el apoyo de la Comisién
Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL), desarrollaron la Estrategia de
Transformacion Digital para Chile con un horizonte a largo plazo hasta el ano 2035, este
documento, contempld dos pilares fundamentales; Chile conectado sin brechas que busco
garantizar el acceso y uso apropiado a la tecnologia y un segundo pilar, Chile Digitalizado,
que busca la adopcidon de tecnologias digitales en toda actividad econdmica y social de

manera generalizada y sostenible (Estrategia Digital para Chile, 2023, pag. 8).



41

Dando continuidad a los lineamientos, en un comunicado de Prensa, escrito por Simén
(2025), se seniala que el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), aprobd un préstamo
basado en politicas de US$250 millones para apoyar a Chile en la implementacion de
reformas orientadas a fortalecer su competitividad y promover un crecimiento sostenible e
inclusivo (Simo6n,2025), y de esa forma, acelerar los avances en materia de Transformacion

Digital del Estado.

En 2024, de acuerdo con un comunicado de prensa de las Naciones Unidas, la ONU en
conjunto con el Gobierno de Chile, lanzan el proyecto “Garantizar la Cobertura, Acceso y
Uso de la Conectividad Digital en Territorios Rurales Rezagados para Mejorar la Calidad de
Vida de los Mas Vulnerables”, enfocada en las comunidades rurales de Nuble y la Araucania,
donde la Coordinadora Residente de la ONU en Chile, Maria José Torres, enfatiza que este

proyecto constituye,

“Un esfuerzo multisectorial liderado por Chile tanto a nivel central como local, con
el apoyo de varias agencias de ONU Chile y un enfoque en la localizacion de la
agenda de Desarrollo Sostenible. Esperamos ver resultados tangibles en la vida de las
personas en estas zonas, como resultado de la transformacion de los sistemas
alimentarios y el aumento de las oportunidades econdémicas mediante el
aprovechamiento de la conectividad digital, ampliando asi las opciones de empleo, la

salud y la proteccion social” (Naciones Unidas, 2024).

Dentro de los compromisos adquiridos por Chile, de acuerdo con David Vasquez (2022), se
encuentra el Convenio de Cooperacion en Gobierno Digital Chile — Corea, suscrito en abril
del afio 2019, este convenio, de acuerdo con Felipe Gonzalez y Soonbae Kim, el concepto de
gobierno digital, se va a entender como una parte integral de la Gobernanza ya que considera
el uso de tecnologias como parte de la infraestructura para resolver los problemas ptblicos
(Vasquez, BCN, 2022). Es por eso, que este convenio busco avanzar hacia nuevas industrias
en el &mbito de las TIC, asi como la incorporacion de tecnologias moviles, infraestructura en

telecomunicaciones y apoyo para la reduccion de la brecha digital.

Asi, en junio del afio 2020, David Vasquez (2022), menciona que Chile avanz6 en el Acuerdo

de Asociacion de Economia Digital (DEPA), donde sefiala que Chile,
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“Propuso nuevos temas, como cooperacion en Inteligencia Artificial, Identidad
Digital, Datos Abiertos y Privacidad de Datos, entre otros, ya que se convertiran en
una parte integral de la evaluacion realizada por las empresas cuando elijan donde
establecerse. Esto permitira que Chile se convierta en un Hub Digital en América

Latina vinculado a Asia-Pacifico (Vasquez, BCN, 2022).

Por otra parte, la Estrategia de Chile para la Implementacion de la Agenda 2030, representa
un llamado a favor de un futuro justo, sostenible y equitativo para llevar a cabo los
lineamientos de la Agenda 2030. Este documento, contempla cinco ejes claves, que son las
personas, planeta, prosperidad, paz, justicia e instituciones so6lidas y alianzas (Estrategia para
la implementacién de la Agenda 2030, 2025, p.15). En el marco de la Digitalizacién, el

documento sefiala las siguientes medidas,

e Preparacion de nifios(as) y jovenes para la Transformacion Digital, que contempla el
fortalecimiento de alianzas entre actores que apoyen los procesos de transformacion
digital (Estrategia para la implementacion de la Agenda 2030, 2025, p.28).

e Reducir la brecha digital, implementando medidas para aumentar el acceso a
tecnologias, conectividad, promover la educacion digital, el desarrollo de habilidades
digitales y la promocion de la participacion femenina en la industria TIC (Estrategia
para la implementacion de la Agenda 2030, 2025, p.48).

e Desarrollar competencias digitales e informaticas para personas trabajadores y de las
MiPymes (Estrategia para la implementacion de la Agenda 2030, 2025, p.50).

e Promover la tramitacion de la nueva Ley de Proteccion de Datos Personales, asi como
la implementacion de la Ley de Transformacion Digital del Estado, promover la
Tramitacion de la Ley Marco en Ciberseguridad y la modificacion de la Ley N©20.285
(Estrategia para la implementacion de la Agenda 2030, 2025, p.59).

Todos los esfuerzos, de acuerdo con lo sefialado en la agenda, se constituye para,

“Avanzar en medidas que buscan fortalecer la institucionalidad publica a través de
marcos normativos para evitar la corrupcion, fomentar la transparencia y rendiciones

de cuentas” (Estrategia para la implementacion de la Agenda 2030, 2025, p.59).
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De acuerdo con el documento de la OCDE (2019), Chile ha puesto los ejes en fortalecer la
interoperabilidad y promover la integracion digital del sector publico con el fin de
intercambiar datos y la prestacion integrada de servicios en la administracién publica, no
obstante, también se destaca el impulso de Chile hacia una Administracion sin papel, el
documento enfatiza de que se basa en varios proyectos de infraestructura de gobierno digital,
donde las iniciativas se han beneficiado de un cierto grado de continuidad entre

administraciones (OCDE, 2019, p.20).

En materia de sustentabilidad, Chile, avanz6 en una Estrategia Climatica de Largo Plazo a
mas tardar al 2050, dicho documento fue ingresado al Congreso Nacional el 13 de enero del
2020, que tiene como objetivo el lograr mantener la carbono neutralidad y avanzar a la
resiliencia al cambio climatico a mas tardar al 2050 (Estrategia Climatica de Largo Plazo,

2021, p.17).

Para lograr lo anterior, se establecieron 17 objetivos y 169 metas, que busca un desarrollo
equilibrado en las dimensiones econdmicas, social y ambiental (Estrategia Climatica de
Largo Plazo, 2021, p.17). Por otro lado, también busca dar cumplimiento al Acuerdo de Paris,
Decreto 30, adoptado en la vigésima primera reunioén de la Conferencia de las Partes de la
Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico. En dicho documento,
se hace énfasis a la Agenda 2020 y el tema de Transformacion Digital, ya que sefiala que esta
agenda, contribuye a reducir el uso de materiales fisicos como el papel, disminuir el uso de
viajes para realizar tramites y lograr usos eficientes de energia y la infraestructura del Estado,
no obstante, indica que, gracias a la digitalizacion de procesos, la adopcion de las tecnologias
e innovacion, se crean las condiciones favorables que fomenten la mitigacion y adaptacion

al cambio climatico (Estrategia Climatica de Largo Plazo, 2021, p.217).

Es por eso, que Chile, en el &mbito internacional, ha mostrado un marcado liderazgo, ya que
se posiciona, de acuerdo con el informe de Innovation Telescope de Indra Group (2025),
como uno de los paises con mayor nivel de madurez digital del Cono Sur, donde se encuentra
configurando su infraestructura, capacidades institucionales y la manera en que tanto las
empresas y los organismos publicos integran sus tecnologias avanzadas en los procesos,

donde se indica, que cerca del 70% de las organizaciones chilenas se encuentran impulsando
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las iniciativas de Transformacion Digital cuyo fin es poder mejorar la productividad, la

confianza, y modernizar tanto a los servicios publicos como privados (La Razén, 2025).

Es en este contexto, donde se marca una hoja de ruta clara, donde los ejes estratégicos buscan
avanzar hacia un estado eficiente, eficaz y sostenible, y, por un lado, aumentar la conectividad
y disminuir las brechas digitales que atn persisten, colocando al ciudadano en el centro del
proceso, como principal destinatario de los tramites, bienes y servicios publicos que provee

el Estado.

De este modo, la transformacion digital no solo responde a una necesidad tecnolédgica, sino
que también se vincula con procesos mas amplios de modernidad y modernizacion. En
consecuencia, el caso de Chile, evidencia en como la modernizacion digital constituye el
pilar clave para fortalecer la Gobernanza, promover la inclusién y mejorar la competitividad
del pais en el contexto global, ademas, refleja la convergencia entre las demandas de los
ciudadanos de mayor eficiencia en los servicios publicos y los compromisos internacionales

que orientan el desarrollo hacia un modelo mas equitativo, innovador y sostenible.
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Capitulo 2: Marco Normativo

En este capitulo se revisaran los cuerpos normativos que son claves para llevar a cabo la

presente investigacion.

1. Ley Nro. 19.880 establece bases de los procedimientos administrativos que rigen

los actos de los 6rganos de la administracion del Estado

Promulgada con fecha 22 de mayo de 2003, esta ley establece las bases para llevar a cabo los
procedimientos administrativos de los actos de la Administracion del Estado, en su cuerpo
legal, los avances en materia de modernizacion y transformacion digital del Estado es la
incorporacion del Articulo 1 de la Ley Nro. 21.180, respecto de la modalidad en que deben
expresarse los procedimientos que levanten los 6rganos de la Administracion del Estado por

medios electronicos.

Ademas, al contemplar el ambito de aplicacion de la Ley que contempla en su articulo 2, a
los ministerios, intendencias, gobernaciones, servicios publicos creados para llevar a cabo su
funcién administrativa, Contraloria General de la Republica, Fuerzas Armadas y Fuerzas de

Orden y Seguridad Publica (Articulo 2) y los principios que la rigen en su articulo 4.

2. Ley Nro. 21.180 de Transformacion Digital del Estado

Publicada con fecha 11 de noviembre del afio 2019, esta Ley tiene la finalidad avanzar hacia
la implementacion de la Transformacion Digital del Estado, incorporando el soporte y la
tramitacion por medios electronicos de los procedimientos administrativos. Constituye, una
Ley modificatoria que impulsa a que el ciclo completo de los procedimientos administrativos
que rigen los actos de todos los 6rganos de la Administracion del Estado sujetas a la Ley Nro.
19.880 se realice en formato electronico, asi como los principios que la rigen, ambitos de
aplicacion y alcances de la Ley, adicionalmente, contempla los plazos de implementacion,
donde en su articulo transitorio, se establece que entrard en vigor ciento ochenta dias después

de las ultimas publicaciones en el diario oficial.
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3. Decreto Nro. 04: Reglamento que regula la forma en que los Procedimientos

Administrativos deberan expresarse por medios electronicos

Este reglamento publicado el 9 de noviembre de 2019, tiene la finalidad de orientar a los
servicios publicos para la implementacion de los lineamientos de la Ley Nro. 21.180 frente

al uso debido de las plataformas y los expedientes electronicos.

En este decreto, el Titulo II, del procedimiento administrativo por medio electronico, nos
entrega las directrices claves para orientar la presente investigacion, contempla el uso
obligatorio de las plataformas electronicas, el expediente electronico, la autenticidad y los

casos que no es posible digitalizar documentos en soporte papel.

4. Ley Nro. 21.464: Modifica diversos cuerpos legales en materia de

Transformacion Digital del Estado

Esta Ley presentd nuevos lineamientos en materia de Transformacion Digital del Estado,
publicada con fecha 9 de junio del 2022, introduce modificaciones en cuanto al plazo de
implementacidn, en su articulo 1, sefiala explicitamente que los 6rganos de la Administracion
del Estado no podran exceder al 31 de diciembre del afio 2027 en sus respectivas fases,
ademas, otros de los avances, contempla la incorporacion de la Fase de Preparacion, que
busca que cada organo de la administracion del Estado desarrolle e identifique los

procedimientos que levantan internamente.

5. Decreto Nro. 329: Aprueba ley organica del Servicio Nacional de Aduanas

Publicada el 20 de junio 1979, este decreto establece el objeto, la organizacion, la funcidon de
los directores y subdirectores de cada uno de los departamentos y unidades que conforman
la Direccion Nacional, las Direcciones Regionales y las Administraciones de Aduana y los
requisitos de ingreso para incorporarse al Servicio Nacional de Aduanas, respecto al

estamento de planta, contrata y honorarios.

6. Decreto con Fuerza de Ley Nro. 30: Aprueba Texto refundido y sistematizado
del Decreto con Fuerza de Ley de Hacienda N°213, de 1953, sobre Ordenanzas

de Aduanas

Publicada con fecha 4 de junio 2005, este decreto tiene como objeto establecer la aplicacion,

definiciones basicas y el ejercicio de la potestad del Servicio Nacional de Aduanas, asi, como
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el lineamiento respecto de su funcidon de Fiscalizacion, sobre entrada y salida de vehiculos.

Mercancias y personas desde y hacia territorio nacional.

7. Ley Nro. 19.553: Concede asignacion de modernizacion y otros beneficios que
indica
Esta Ley, publicada el 4 de febrero de 1998, establece la asignacion de modernizacion a los

personales de planta y contrata, conforme al convenio de desempefio colectivo y de los

programas de mejoramiento de la Gestion.

8. Decreto Nro. 1232: Aprueba reglamento para la aplicacion del incremento por

desempeiio institucional

El Decreto 1232 aprueba el reglamento que desarrolla el articulo 6° de la Ley Nro. 19.553,
relativo al incremento por desempefio institucional, como parte de la asignacion de

modernizacion para funcionarios del sector publico en Chile.

Su objetivo es regular la aplicacion, formulacion, evaluacion y control de los Programas de
Mejoramiento de la Gestion (PMG), que determinan el grado de cumplimiento institucional

y, en consecuencia, el porcentaje de incentivo econdémico que reciben los funcionarios.

9. Decreto Nro. 432: Aprueba programas de mejoramiento de la gestion de los
servicios en el afio 2025 para efectos del incremento por desempeiio institucional

del articulo 6° ley N° 19.553

Publicada con fecha 28 de noviembre del afio 2024, este Decreto establece los lineamientos
para que los Servicios Publicos puedan aplicar de manera eficiente el Programa Marco de los
Programas de Mejoramiento de la Gestion para el afio 2025, define los principios y los tres
tipos de gestion; gestion eficaz, institucional y calidad de los servicios proporcionados a los
usuarios, asi como el compromiso que seran medidos por medio de indicadores e
instrumentos de gestion, debiendo comprometer sistemas de planificacion y monitoreo,
estado verde y transformacion digital, Indicadores de tasa de accidentes laborales, medidas
de equidad de género y concentracion del gasto subtitulo 22 y 29, Calidad de servicio y
experiencia usuaria (solo se pedird el requisito técnico 6 del objetivo 2 de la etapa 1) y
Desarrollo de los Programas de Mejoramiento de la Gestion comprende las etapas de

Formulacién, implementacion, evaluacion y cumplimiento. Acompafiado de este marco
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normativo, tenemos los decretos de los afios 2023, 2024 y 2025, cuyo mandato contempla

los PMG Estado Verde y de Transformacion Digital del Estado, en especifico, en el Decreto

N° 465, 347Y 395.

10. Ley Nro. 21.658: Crea la Secretaria de Gobierno Digital en la Subsecretaria de

Hacienda y adectia los cuerpos legales que indica

Publicada con fecha 09 de febrero de 2024, la presente Ley crea la Subsecretaria de Gobierno
Digital que, de acuerdo con su articulo 1, deberd proponer al ministro de Hacienda, la

Estrategia de Gobierno Digital y coordinar su implementacion.

En este cuerpo normativo, se establece que, correspondera en su articulo primero de
disposiciones transitorias, a la Subsecretaria de Hacienda, todos los derechos y obligaciones
adquiridos por el Ministerio Secretaria General de la Presidencia de la Republica los
relacionados a la continuidad de las funciones de la Division de Gobierno Digital, que, de
acuerdo con el articulo 48, de la Ley Nro. 21.050, se establecia que a esta Division, le
corresponderd, proponer al Ministro la Estrategia de Gobierno Digital y coordinar su
implementacidn, velando por mantener un enfoque integrado de Gobierno, donde debera
coordinar y asesorar y apoyar en el uso de las tecnologias digitales, para mejorar la gestion
de los organos de la Administracion del Estado en la entrega del Servicio. Lo cual, se
entenderd, en al articulo primero de la Ley Nro. 21.658, que las menciones que se hagan a la
Division de Gobierno Digital del Ministerio de Hacienda seran realizadas por la Secretaria

de Gobierno Digital de la Subsecretaria de Hacienda o del jefe de Division.

11. Resolucion Exenta Nro. 3019: Aprueba la Politica de Sustentabilidad del

Servicio Nacional de Aduanas

Con fecha 25 de agosto del 2023, la directora Alejandra Arriaza Loeb del Servicio Nacional
de Aduanas, aprueba la politica de sustentabilidad, cuyo objetivo es establecer los principios,
lineamientos y directrices generales que permitan al servicio asegurar que el desarrollo de las
actividades se realice bajo los mejores estdndares de sostenibilidad, lo cual, debe ser aplicada

por todos los funcionarios(as) del servicio.

Lo cual, la resolucion contempla un proceso progresivo y transversal bajo 6 materias

estratégicas que contempla la Gestion de residuos y economia circular (3R), eficiencia
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energética, gestion hidrica, gestion de papel, compras sustentables y mecanismos de
concientizacion ambiental, lo cual, para llevar a cabo los lineamientos planteados, como
meta, se establecid el plazo de 3 afos, con la continua revision por parte del Comité Estado

Verde del Servicio (Resolucion 3019, 2023).

12. Requisito Técnico Nro. E1/02/RTS — Gestion del Papel

El presente requisito forma parte del Programa de Mejoramiento de la Gestion del Sistema
de Estado Verde destaca la relevancia de gestionar el consumo de papel en los servicios
publicos, en dicho requisito técnico se contempla la Etapa 1 por medio del diagndstico de la
situacion de la gestion ambiental interna por medio del levantamiento de informacion y la
existencia de procesos de monitoreo que determinen el desempefio ambiental del Servicio.
Ademas, mencionan que en promedio el funcionario ptiiblico consume anualmente 11 resmas
de papel, que se traduce en un consumo total del aparato ptblico, de mas de 300.000 arboles

al afio, acompafiado, ademads, por el Requisito Técnico E1/02/RT7 de gestion del papel.

13. Instructivo Presidencial Nro. 1

Por medio del presente instructivo, publicado con fecha 24 de enero del afio 2019, se
establece los ejes estratégicos para llevar a cabo el proceso de Modernizacion y
Transformacion Digital del Estado en Chile, en este documento, se enfatiza en la Ley Nro.
21.180 por medio del Boletin Nro. 11882-6 que establece que los procedimientos deben ser
desarrollados por medios electronicos, con tres ejes de accion: Politica Cero Fila, Identidad

Digital tinica y Politica Cero Papel.

14. Decreto con Fuerza de Ley Nro.l. Establece las Normas de Aplicacion del
Articulo 1 de la Ley Nro.21.180 de Transformacion Digital del Estado.

Publicada en el afio 2020, este Decreto marca una hoja de ruta detallada de como debe
implementarse la Ley en lo referido en su articulo 1, donde nos indica en sera aplicable a los
procedimientos administrativos regulados en leyes especiales que se expresan a través de
medios electronicos, considera tanto a la Ley como el nivel de avance marcado por el
Instructivo Presidencial, como el caso de la digitalizacion de tramites, autentificacion, y en

cuanto, a las comunicaciones oficiales por medio de “DocDigital”.



50

Capitulo 3: Marco Metodologico

1. Formulacion Problema de Investigacion y justificacion

Con la publicacion del Instructivo Presidencial Nro. 1 del afo 2019, los servicios publicos
han sido mandatados a cumplir compromisos y han enfrentado el desafio de modernizar y
adecuar sus funciones al uso de tecnologias digitales, en este aspecto, el instructivo
contemplo avanzar en tres ejes estratégicos; Identidad Digital Unica, Politica Cero Fila y la
Politica Cero Papel, con la finalidad de contar con un Estado mas 4gil, innovador y mas
efectivo a la hora de cumplir su funcion de servir al bien comun, es por ello, que este
instructivo plantea la Modernizacion del Estado como uno de los ejes centrales del gobierno,
donde el ceropapel, contempla medidas concretas como plataformas oficiales y alternativas
en relacion con los procesos de compras, gestion documental y recursos humanos, con la
finalidad de prescindir de su uso en el levantamiento de procesos al interior de la
Administracion Publica, en este aspecto, constituy6 un instructivo de cardcter ambicioso que
pretendia lograr resultados similares desde el punto de vista temporal respecto de la Ley de
Transformacion Digital del Estado, reafirmando que, por un lado, juridicamente, no existia
un inconveniente para avanzar en materia de digitalizacion, sin embargo, en la préctica, no
se contaba con una cultura de procedimiento administrativo electronico en la propia

administracion (Helfmann & Gomez, 2021, p.14).

Bajo esta linea de accion, la Politica Cero Papel ha implicado que los servicios publicos
deban eliminar de forma gradual su consumo, por medio de plataformas dispuestas por la
Division de Gobierno Digital, siendo actualmente, DocDigital para llevar a cabo las
comunicaciones oficiales entre los 6rganos de la administracion del Estado, al mismo tiempo,
de que deberan adoptar medidas para optimizar la gestion documental y los expedientes
electronicos, no obstante, en la practica, no se cuenta con un registro publico que detalle su

avance o metas secuenciadas (Inostroza, et.al., 2021, p.207).

Por lo anterior, los servicios publicos en conformidad a lo dictado en el marco normativo, las
guias de buenas practicas y plataformas dispuestas por el Gobierno Digital y el trabajo
realizado a nivel central por la Division de Gobierno Digital dependiente de la Secretaria
General de la Presidencia (SEGPRES), deben propiciar instancias claves para avanzar y

mejorar las actuaciones de los drganos de la administracion del Estado con un eje central,
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entregando mejores y mayores servicios al ciudadano, especialmente, como el caso del
Servicio Nacional de Aduanas, que es una institucion que si bien, cuyo objetivo se orienta al
resguardo de las normas que regulan el comercio exterior, la facilitacion y agilizacion del
comercio exterior mediante la mejora continua de procesos, la disminucion del crimen
organizado y mejorar las competencias y condiciones de los funcionarios como pilar de la
gestion institucional de calidad, ambientes laborares sanos y la atencion destacada en la
ciudadania (Servicio Nacional de Aduanas, s.f.), en este marco, como servicio, han reportado
que desde el 2023, se han estado incorporando al Convenio del Programa del Sistema Estado
Verde, lo cual, se encuentran en la Etapa 1 de diagnostico, que contempla la conformaciéon
de un Comité Estado Verde, la concientizacion y la capacitacion asi como, el establecimiento
de una Politica Ambiental, en este sentido, se debe conocer, en esta linea de accion, el grado
de cumplimiento de los proyectos y medidas implementados por el servicio para prescindir
del consumo de papel para el ejercicio de sus procedimientos administrativos, cuyo eje de
accion, estan establecidos tanto en la ley Nro.21.180 como en el Instructivo Presidencial del
afno 2019, ya que a la fecha, no se conoce el estado en que se encuentra la Politica Cero Papel,
debido que, de acuerdo con el entonces, Director Nacional de Aduanas, José Ignacio Palma,
durante el afio 2019, el servicio fue participe activo de capacitaciones para la Implementacion
de DocDigital, sefialando que con la implementacion de CeroPapel no s6lo estan cumpliendo
administrativamente con el instructivo presidencial que obliga a los Servicios del Estado,
sino que estan dando un salto importante en la modernizacion de los procesos, ganando en
eficiencia en el trabajo cotidiano y en calidad de atencion para los usuarios (Servicio
Nacional de Aduanas, 2019), tras este comunicado, nos sefialan que el servicio si contempla
este eje estratégico, no obstante, no se ha dado indicios actuales para dar cuenta de que si
esta politica ha logrado avances para la reduccion efectiva del consumo de papel o las
prioridades se concentraron en fortalecer las otras lineas de gestion como la Identidad Digital

Unica o la Politica Cero Filas.

Por ello, la importancia de esta investigacion subyace de la necesidad de conocer, por medio
de la perspectiva de las jefaturas y de los funcionarios, como y con cuéles herramientas la
Direccion Nacional de Aduanas ha avanzado de manera transversal en el cumplimiento de la
Politica Cero Papel que forma parte integral del Instructivo Presidencial, en el marco de la

Ley Nro. 21.180, considerando los recursos asignados, los compromisos institucionales y los
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cambios documentales reales. Lo que se busca no es solo identificar cambios tecnoldgicos,
sino analizar si estos han sido acompanados de planificacién, coherencia estratégica y

mejoras efectivas en la gestion administrativa.

El proposito por tanto, de la presente investigacion, es analizar, identificar y examinar la
gestion operativa y programatica del Servicio Nacional de Aduanas, asi como las estrategias
que nos marcan una hoja de ruta para conocer el camino hacia donde orientan las prioridades
y los focos de accion de su gestion, de esa forma, evaluar, monitorear y conocer las
percepciones de los actores claves que nos revelaran informacion importante para saber si
efectivamente, a nivel de servicio y a nivel de la Direcciéon Nacional de Aduanas, han
cumplido con los compromisos, plazos y metas fijadas tanto en el Instructivo Presidencial,
la Ley y en el Programas de Mejoramiento de Gestion (PMG), como otro instrumento que
contribuye a mejorar la gestion del Estado por medio de sus distintos sistemas con una nueva
mirada a los 4 afios, vinculado con la planificacion, programa de gobierno, agenda de
modernizacion del Estado y en materias prioritarias para avanzar como Estado. Con una
mirada hacia los formularios y planificacion estratégica, asi, como los trabajos desarrollados
en materia de sustentabilidad y politicas ambientales, con el establecimiento de los Comités
de Estado Verde del servicio y el compromiso de los funcionarios(as) para avanzar y dar
cumplimiento a las lineas de accion, con la formacion de los Coordinadores de

Transformacion Digital.

2. Conjetura

La Implementacion de la Ley Nro. 21.180 en el Servicio Nacional de Aduanas representa una
normativa relevante para fortalecer las funciones de los 6rganos del servicio, este proceso se
ha articulado con politicas como el Cero Papel y metas institucionales fijadas en instrumentos
como el PMG, el Estado Verde y los formularios de seguimiento de gestion. En este contexto,
la Direccion Nacional de Aduanas ha debido adaptar sus estructuras, recursos y practicas

internas para responder a estas exigencias.

Esta situacion plantea la necesidad de analizar como se ha llevado a cabo este proceso, qué
brechas persisten, y como se articulan los principios estratégicos declarados con la practica

organizacional y la percepcion de los actores claves.
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3. Pregunta de Investigacion

(Como ha avanzado la Direccién Nacional de Aduanas Valparaiso en la implementacion de
la Politica Cero Papel para dar cumplimiento a la Ley Nro. 21.180 sobre Transformacion

Digital del Estado, durante el periodo 2022 al 2024?

4. Objetivo General

Analizar el grado de cumplimiento de la implementacion de la Politica Cero Papel en el
marco de la Ley Nro. 21.180 sobre Transformacion Digital del Estado en la Direccion

Nacional de Aduanas Valparaiso durante el periodo 2022 al 2024.

5. Objetivos especificos

e Examinar los instrumentos de planificacion y gestion institucional del Servicio
Nacional de Aduanas, en relacion con los compromisos asumidos respecto de la Ley
de Transformacion Digital y el Instructivo Presidencial Nro. 1 desde una mirada
macro, inter e institucional.

e Identificar las iniciativas, recursos y acciones implementadas por el Servicio
Nacional de Aduanas para avanzar en la digitalizacion documental y la reduccion del
uso de papel, en coherencia con el lineamiento de Estado Verde y Transformacion
Digital.

e Analizar las percepciones y valoraciones de las jefaturas y funcionarios(as) sobre los
avances, obstaculos y brechas en el proceso de transformacion digital a nivel de la

Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso.

6. El caso del Servicio Nacional de Aduanas

En junio de 1979, se publica el Decreto 329, que aprueba la ley Organica del Servicio
Nacional de Aduanas, donde se indica en su articulo 1, que el Servicio Nacional de Aduanas
es un servicio publico dependiente del Ministerio de Hacienda, encargado de vigilar y
fiscaliza el paso de mercancias por las costas, fronteras y aeropuertos de la Republica, de
intervenir en el trafico internacional para los efectos de recaudacion de impuestos a la

importacion y exportacion (Decreto 329, 1979, p.1).

Dado lo anterior, en este cuerpo normativo, se establece que el servicio, estara constituido

por la Direccion Nacional de Aduanas, las Direcciones Regionales y las Administraciones de
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Aduanas, donde, la Direccion Nacional de Aduanas, se encontrara constituida por la
Subdireccion Técnica, juridica, fiscalizacion, gestion y desarrollo de personas, administrativa
y de Informatica, cuya gestion, se encontrard a cargo del Director Nacional, que en su articulo

4, corresponde al cargo de exclusiva confianza del Presidente de la Republica.

Es asi, que, en junio del afio 2005, se publica el Decreto con Fuerza de Ley 30, sobre
Ordenanza de Aduanas, que establece en su articulo 1, que el servicio contiene una
administracion autébnoma con personalidad juridica, que se relacionard con el Poder

Ejecutivo a través del ministerio de Hacienda.
7. Diseiio y Estrategia de Investigacion

7.1. Descripcion Metodoldgica y alcance de investigacion

La presente investigacion presenta un caracter metodolégico cualitativo, ya que se
fundamenta en comprender en profundidad las percepciones y las experiencias de los actores
claves de la Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso, asi, como interpretar el fenomeno de
la Politica CeroPapel, en este marco, la hoja de ruta se va a efectuar por medio de la revision
documental, que, de acuerdo con Roberto Herndndez Sampieri (2018), la ruta cualitativa
permite la comprension de fenomenos desde la perspectiva de quienes lo viven y cuando

buscamos patrones y diferencias en estas perspectivas y su significado (Sampieri, 2018, p.9).

Bajo la misma linea, se toma la definiciéon de Denzin y Lincoln (2000, p.3), citados en
Donatella Della Porta y Michael Kearting (2008), quienes indican que la metodologia

cualitativa es,

“Una actividad localizada que sitiia al observador en el mundo. Consiste en un conjunto de
practicas interpretativas que hacen que el mundo sea visible, lo cual, contiene un enfoque
interpretativo y naturalista del mundo, significando que los investigadores estudian las cosas
en su ambiente natural, tratando de encontrar sentido e interpretar los fendmenos de acuerdo

con el significado que la gente le otorga” (Della & Kearting, 2008, p.38).

De manera complementaria, John W. Creswell (2007), entiende la metodologia cualitativa

como,
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“Un proceso interrogativo de comprension basado en distintas tradiciones metodologicas de
indagacion que exploran un problema social o humano. El investigador construye un
panorama complejo y holistico, analiza discursos, refiere visiones detalladas de los

informantes y lleva a cabo el estudio en un entorno natural” (Creswell, 2007).

Es por ello, que, por alcance de investigacion, de acuerdo con Arias (2012), se definird como
el grado de profundidad con que se aborda un fenomeno u objeto del estudio (Arias, 2012, p.
23), donde, en Hernandez Sampieri (2018), se indica que existen cuatro tipos de alcances,
exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo (Sampieri, 2019, p.106). Para lo cual,
la presente investigacion tiene un alcance de caracter exploratorio, dado que se busca
examinar y estudiar un tema poco abordado por la literatura y por los documentos
Institucionales Oficiales del Gobierno Digital y del Servicio Nacional de Aduanas, por tanto,
la investigacién toma como periodo de anélisis el afio 2022 al 2024, ya que en este periodo,
el Servicio Nacional de Aduanas, comenzé a dar indicios de digitalizaciéon de sus
procedimientos internos, por medio del cumplimiento de indicadores de gestion, con especial
foco, en el Sistema de Estado Verde y la Modernizacion y Transformacion Digital a nivel
institucional y la implementacion de herramientas para facilitar la digitalizacion de sus

procesos internos.

7.2. Diseiio de Investigacion

Para sustentar la investigacion, se utilizara la metodologia cualitativa de Estudio de Caso, ya
que, de acuerdo don Hernandez Sampieri y Mendoza (2008), el estudio de caso es una
investigacion mediante la cual los procesos cuantitativos, cualitativos y mixtos analizan
profundamente y de manera integral una unidad para responder al planteamiento del
problema sea para aprobar la hipotesis o desarrollar una teoria (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2008), asi, de acuerdo con Yin (2013), Hernandez Sampieri y Mendoza (2012),
citados en el Capitulo 4 del repositorio de recursos de Hernandez Sampieri, los estudios de
caso, resultan Utiles a la hora de refinar, confirmar o extender una teoria y producir
conocimiento para validar los resultados obtenidos por otros disefios complementarios del

fendmeno (Sampieri, s.f, Capitulo 4, p.2).

De acuerdo con Borges (1995), citado en un Taller de Investigacion Cualitativa de la

Universidad Andrés Bello, el objeto del Estudio de Caso es indagar en profundidad un
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fendmeno en su contexto utilizando multiples fuentes de evidencia, es decir, las perspectivas

y visiones de diferentes actores (Universidad Andrés Bello, s.f., p.18).

Bajo la misma linea, autores como Thomas (2011b) y Elger (2009), lo comprenden como un
analisis de personas, eventos, decisiones, periodos, proyectos, politicas, instituciones u otros
sistemas que son estudiados holisticamente por uno o mas métodos, y de esa forma, este
método constituye una indagaciéon que proporciona un marco analitico dentro del cual se
lleva a cabo el estudio y contribuye a explicar un fenomeno (Sampieri, s.f, Capitulo 4, p.1).

Donde el “Caso”, se va a definir de acuerdo con Elger (2009) y Stake (2006) como,

“Una unidad o entidad sistematica identificada en sus limites y caracteristicas ubicada

en relacion con su contexto” (Sampieri, s.f, Capitulo 4, p41)

Por lo tanto, para la presente investigacion, se hard uso de una unidad de analisis como tinico
caso, la Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso, ya que este tipo de disefio de un solo
caso, buscan ser criticos y relevadores para confirmar, desafiar o extender una teoria o
hipdtesis basados en una unidad de analisis completa, de esa forma, se sustenta en un tipo de
estudio instrumental, ya que, de acuerdo con Hernandez Sampieri, en este tipo de estudio de
caso, se busca examinar, para proveer insumos de conocimiento de algiin tema o problema
de investigacion, para construir o perfeccionar una teoria o aprender a trabajar en otros casos

similares (Sampieri, s.f, Capitulo 4, p.14).

De esa forma, por medio de la investigacion cualitativa se buscard documentar las
experiencias en profundidad y entender el fenomeno de la Politica Cero Papel desde la
perspectiva de los funcionarios(as) y de las Jefaturas. Lo cual, el estudio de caso de corte
cualitativo, de acuerdo con Herndndez Sampieri (s.f) son disefios en los cuales se explora un
caso o multiples casos a través de la recopilacion detallada de datos y en profundidad,
utilizando fuentes de informacién y reportando una descripcion de los casos y las categorias

vinculadas al planteamiento que emergieron al analizarlos (Sampieri, s.f, Capitulo 4, p. 19).
8. Factibilidad y viabilidad de la investigacion

8.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Como técnicas de recoleccion de datos, se realizo una revision documental exhaustiva de los

documentos Oficiales del Gobierno Digital, de la DIPRES, reportes del servicio asi como, la
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revision del marco normativo, para lo cual, se clasificaron de acuerdo a dos fuentes
principales con sus respectivos ejes, tomando lo sefialado por Gémez y Noemi (2011), las
fuentes de investigacion aportan datos, testimonios e informaciones pertinentes para el
desarrollo de una investigacion, en este aspecto, dicen que ayudan a desarrollar el marco
tedrico, asi como aprobar o rechazar una hipoétesis o simplemente contestar preguntas que se
ha desarrollado como investigador de cualquier tema a través de diferentes instrumentos de
recoleccion de informacion, ya que con ello, de las fuentes dependeré de la fiabilidad y la

validez de la investigacion cualitativa (Gomez & Noemi, 2011, p. 4).

Lo cual, la presente investigacion toma como fuente primaria, aquella que es de primera
mano, es decir, tomando lo sefialado en Gémez y Noemi (2011), aquellas que provee un
testimonio o evidencia directa del tema de investigacion, para lo cual, se usardn entrevistas
semiestructuradas, con eje, en la percepcion de jefaturas y funcionarios de la Direccion

Nacional de Aduanas.

De acuerdo con Herndndez Sampieri (2018), las entrevistas se definen como una reunion
para conversar e intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) u otras (entrevistados), donde a través de preguntas y respuestas, se logra una
comunicacion y la construccién conjunta de significados respecto de un tema (Hernédndez
Sampieri, 2018, p. 449), para lo cual, la presente investigacion toma como unidad de
levantamiento de informacion las entrevistas Semiestructuradas, donde con este tipo de
entrevistas se tiene la libertad de incorporar preguntas adicionales para precisar un concepto

u obtener mayor informacion.

Por lo tanto, las fuentes secundarias, de acuerdo con Gémez y Noemi (2011), se entenderan
como aquellas que, ayudan a interpretar y analizar las fuentes primarias (Gémez & Noemi,
2011, p. 5), lo cual, en la presente investigacion, se encuentran categorizadas en tres niveles

estratégicos:

Tabla N°1. Fuentes de Recoleccion de informacion por categoria

Categoria ~ Unidad de anilisis de Informacion |
Modernizacion y e Agendas Digitales y de Modernizacion del Estado.
Transformacién Digital e Guia de Gestion Documental del Estado, version 01.

del Estado de Chile e Instructivo Presidencial N°1.
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e Ley de Transformacion Digital del Estado N° 21.180.

e Manual de Estado Verde del Ministerio del Medio
Ambiente.

e Guia de buenas Practicas de Digitalizacion del Catalogo
de Procedimientos Administrativos y otras tramitaciones
del Gobierno Digital, Version 5.0.

e QGuia de Levantamiento de Procesos

Gestion Operativa 'y .
Estratégica

Decreto 432, 465, 347 y 395, que aprueba el Programa
Marco de los Programas de Mejoramiento de la Gestion.
e Formularios de Gestion Al y H.

e Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) -
Requisito Técnico E1/02/RT5 De Gestion del Papel y
E1/01/RT1 de la Conformacion del Comité Estado Verde.

e Requisitos Técnicos E1/O1/RT2: Revision existencia
Politica ambiental.

e Balance de Gestion Integral, Planificacion Estratégica,

Convenios de la Alta Direccion Publica, Cuentas Publicas

Participativas y los Desempeiio

Institucional.

Indicadores de

Eficiencia Institucional ° resoluciones

Uso de solicitadas por portal de
Transparencia al Servicio Nacional de Aduanas.

Fuente: Elaboracion propia.

8.2. Levantamiento de Procesamiento de Datos

A continuacidn, se presentara las técnicas y las estrategias cualitativas para el procesamiento
de los datos de la presente investigacion, para lo cual, se definiran para dar cumplimiento al

objetivo general y especificos que sustentan la investigacion.
Tabla N° 2. Levantamiento y Procesamiento de Datos

Técnica Unidad de Levantamiento de

Objetivo General

Objetivos especificos

Informacion

Analizar el grado de | Examinar los Revision Se revisardn los Instrumentos
cumplimiento de la | instrumentos de | Documental | de Gestion del Servicio
implementacion de la | planificacion y gestion Nacional de Aduanas,

institucional

Politica Cero Papel
en el marco de la Ley

N° 21.180 sobre

Transformacion

que ha
adoptado el Servicio
Nacional de Aduanas,

en relacion con los

publicados en la DIPRES e
informados en la Pagina Oficial

del Servicio.
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Digital del Estado en
la Direccion
Nacional de Aduanas
Valparaiso durante el
periodo 2022 al
2024.

compromisos

asumidos respecto de

A nivel macro- institucional, se

analizard la Ley y Decretos,

la Ley de Programa de Gobierno y el

Transformacion Instructivo Presidencial.

Digital y el Instructivo A nivel Inter Institucional, se

Presidencial N°l tomardn  las  definiciones

desde una mirada estratégicas del Servicio (Al y

macro, inter e H).

institucional. A nivel Institucional, se
analizaran los planes de
gestion, y con ello, examinar
cuales son los compromisos
que ha desarrollado el servicio
y que se encuentran en sus
planes estratégicos, en los
PMG, vinculados con los
objetivos  estratégicos, la
mision y la vision.

Identificar las Revision Se revisarda la informacion

iniciativas, recursos y | Documental | Obtenida por el Portal de

acciones

implementadas por el
Servicio Nacional de
Aduanas para avanzar
en la digitalizacion
documental y la
reduccion del uso de
papel, en coherencia

con el lineamiento de

Estado Verde vy
Transformacion
Digital

Transparencia, por medio de los
documentos otorgados por el
Servicio Nacional de Aduanas
para dar cuenta de como el
Servicio Nacional de Aduanas
ha dado cumplimiento y ha
avanzado en la concientizacion
del consumo de papel, por
medio del lineamiento del
Estado Verde del Servicio.

Es decir, las iniciativas,

resoluciones, campafias, metas,

indicadores existentes y que

permiten avanzar en la materia
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de cero papel y Transformacion
Digital.
Analizar las | Entrevistas | Se cumplira por medio de la
percepciones y seleccion de actores de interés
valoraciones de las de acuerdo con:
jefaturas y e Encargado de Ia
funcionarios(as) sobre promocion de
los avances, proyectos en
obstaculos y brechas Transformacion
en el proceso de Digital.
transformacion digital e Encargado de
a nivel de la Direccién formulacion de los
Nacional de Aduanas Programas de
Valparaiso. Mejoramiento de la
Gestion y del Estado
Verde del Servicio
e Jefaturas y
funcionarios.

Fuente: Elaboracion propia.

9. Procedimiento para la realizacion de las entrevistas semi estructuradas

En relacion con el tercer objetivo de la presente investigacion, se requeria conocer las
visiones y percepciones de los funcionarios(as) y jefaturas de la Direccion Nacional de
Aduanas, en base a como se ha llevado a cabo el proceso de implementacion de la Politica
Cero Papel en el Marco del Instructivo Presidencial, la Ley Nro.21.180, y con instrumentos
de gestion, del Programa de Mejoramiento de la Gestion del servicio, lo cual, permite recoger
informacion de primera fuente, conocer la trazabilidad y transversalidad que se da este
proceso en el servicio, los compromisos de los funcionarios(as), plataformas, herramientas,
y con especial eje, en el Estado Verde de la Aduana. En este sentido, se clasifico en tres

perfiles de funcionarios, que se detalla a continuacion y el listado de entrevistados;



Tabla N°3. Perfil de los entrevistados.

Perfil

Funcionarios(as), jefatura o encargados/as de
llevar a cabo el proceso de Transformacion
Digital del Estado
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Rol

Orientar e implementar medidas de mejora de los
procesos internos con la incorporacion de nuevas
herramientas digitales.

Funcionarios(as) o jefatura que si bien, no
participa directamente en el proceso, tiene
nociones de los avances del servicio en materia
de Transformacion Digital y consumo de papel.

Cumplen directamente, el rol de usuarios de las
herramientas/plataformas implementadas en el
servicio con el fin de prescindir del consumo de
papel en sus actuaciones.

Funcionarios(as) encargados de la formulacion
del PMG Estado Verde del Servicio, en especial
atencion con la gestion del consumo de papel

Funcionario que ha participado del proceso de
Formulacion de los Programas de Mejoramiento
de la Gestion, con especial énfasis, al Estado
Verde y la Transformacion Digital del Estado.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla N°4. Listado de Entrevistados Direccion Nacional de Aduanas.

Perfil ‘ Codigo  Entrevistado Rol

Funcionarios(as), jefatura o | 01 Alejandro Tapia Vargas Jefe de Departamento de
encargados(as) de llevar a Personal

cabo el  proceso de | 02 Carolina Mazuelos Profesional Procesos
Transformacion Digital del Administrativos

de la formulacion del PMG
Estado Verde del Servicio, en
especial atencion con la
gestion del consumo de papel

Estado 03 Priscila Vargas Fernandez Encargada de Personal
04 Alberto Veillon Técnico
Contreras Unidad Procesos
Administrativos
Funcionarios(as) encargados | 05 Sebastian Molinari Analista  Unidad de

Gestion y Planificacion

Funcionarios(as) o jefatura | 06
que si bien, no participa

Morelia Ramirez

Secretaria Departamento
de Personal

directamente en el proceso, | 07
tiene nociones de los avances
del servicio en materia de

Transformacion Digital y | 08

consumo de papel.

Romina Suarez Profesional Unidad
Procesos
Administrativos

Victor Arriaza Varas Profesional Unidad
Procesos

Administrativos
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09 Alejandra Escobar Analista Unidad Ciclo de
Vida

Fuente: Elaboracion propia.

Para llevar a cabo la entrevista, se desarrollaron un total de 18 preguntas, dentro del cual, se
dividiod en tres ejes estratégicos, gestion eficaz, eficiencia institucional y calidad de servicio,
y, dada la naturaleza de las entrevistas semi estructuradas, se agregaron preguntas adicionales
a efectos de comprender y profundizar algunos conceptos que surgieron de las
conversaciones con los entrevistados(as). ! Cabe sefialar, que, a cada uno de los participantes
de la presente investigacion, se les entregd un documento de consentimiento informado y una

declaracion jurada, para autorizar la grabacion, transcripcion y su posterior publicacion.

Cabe sefialar, que se seleccionaron 9 entrevistas para obtener una mayor trazabilidad de la
informacion, dado que, en el avance de la entrevistas, se ha dado cuenta que en la Unidad de
Procesos Administrativos, en especifico, Departamento de Personal de la Direccién Nacional
de Aduanas, se ha concentrado gran parte de los proyectos en materia de Transformacion
Digital, dado por la cantidad de procesos que se levanta en la unidad y frente a la cantidad de
solicitudes que reciben a diario, cuyo eje se vincula con la disminucion del papel en los

procedimientos administrativos.

' El formato de la entrevista semiestructurada se encuentra disponible en ANEXO, Tabla N° 29,
donde se adjuntan los Consentimientos Informados y Declaracion Jurada de cada uno de los
participantes, junto con la transcripcion de las entrevistas.
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Capitulo 4: Lineamientos estratégicos del servicio nacional de aduanas (2022 al 2024)

1. Analisis de la Gestion estratégica y desempeifio institucional

Como primer elemento de analisis, tenemos la Planificacion Estratégica del Servicio
Nacional de Aduanas, que constituye una herramienta integral que define el camino que
deben recorrer los servicios publicos para llevar a cabo su gestion, en este aspecto, se sustenta
bajo cuatro componentes principales, la mision, la vision, los objetivos estratégicos, los
indicadores de desempefio y de incentivo Remuneracional, bajo estos, resulta pertinente
indicar, que a nivel del Servicio Nacional de Aduanas, estos componentes se encuentran
integrados y articulados en una Planificacion Estratégica que abarca desde el 2018 al 2022 y

en una actualizacion que abarca desde el 2023 al 2026.

En este aspecto, tomaremos lo sefialado por la autora Marianela Armijo Quintana (2011), ya
que ella define la Planificacién, como una herramienta de gestion, que apoya a las tomas de
decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer
en el futuro (Armijo, 2011, p.1), en este sentido, establecen las acciones que deben tomar las
instituciones publicas para llegar a ese futuro deseado, el cual, debe referirse al corto,

mediano o el largo plazo.

Por lo tanto, el servicio, contempla una Planificacion con una mirada de cuatro afios, si bien,
de acuerdo con su Decreto con Fuerza de Ley 329, nos indica que, el Servicio Nacional de
Aduanas es un Servicio Publico dependiente del Ministerio de Hacienda, que debe vigilar y
fiscalizar el paso de mercancias por la costas, fronteras y aeropuertos (Articulo 1, DFL 329,
1979), donde su mision, su vision, los objetivos deben ir de la mano, con su quehacer, la
razén de ser, es por eso, que, debe responder integralmente, de acuerdo con Marianela
Armijo, a lo que hace la institucion y para quiénes (que constituye la mision), como quiere
ser reconocida ( por medio de la vision) y hacia donde quiere llegar y cual es el resultado que
desea lograr y la manera en que espera lograr esos resultados (objetivos y estrategias)

(Armijo, 2011, p.1).

En este proceso continuo, que se trabajé en conjunto con la participacion de los
funcionarios(as), nos revela que, en el afio 2022, las definiciones estratégicas, contemplaron
un diagndstico inicial, que nos dice, que a nivel del servicio, se identificaron tres desafios,

vinculados con fomentar le cumplimiento voluntario, facilitar las operaciones aduaneras y
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fortalecer la fiscalizacion basada en la inteligencia (Planificacion Estratégica SNA, 2018,
p.6), cuyo abordaje, buscaba el fortalecimiento de la institucionalidad, mediante mecanismos
de gestion, eficientes y eficaces, con énfasis en la mejora continua, innovacion, calidad y
buen uso de los recursos, mejorar la calidad y trazabilidad de las operaciones de despacho
aduanero, tanto fisico como documental, fomentar la gestion coordinada con otros
organismos publicos que operan en fronteras, realizar mejoras en el ambito de la
infraestructura, equipamientos, sistemas de gestion TIC, fortalecer la gestion de personas
basadas en competencias, generar ambientes laborales seguros y saludables, fomentar la
probidad, transparencia y compromisos de la Institucion y potenciar las relaciones
estratégicas con las partes interesadas del Servicio Nacional de Aduanas, para mejorar la
gestion aduanera y la integracion con los principales organismos publicos y privados

(Planificacion Estratégica SNA, 2018, p.7).

En este sentido, la mision institucional, que nos marca el quehacer, el propésito, como desea
ser reconocida la institucion y que, articula hacia quiénes se destinan los bienes o servicios y

los productos del servicio, se enmarca en:

“Fiscalizar y facilitar el comercio exterior, para contribuir a la recaudacioén fiscal, al
desarrollo economico, la competitividad y la proteccion del pais y las personas, a través de
procesos sinérgicos, efectivos y transparentes, sustentados en una gestion estratégica

inteligente de los datos e informacion” (Formulario A1, Definiciones Estratégicas, 2022).

En este aspecto, la mision, integra eficazmente los elementos fundamentales, ya que responde
a tres preguntas claves; ;Qué hace el Servicio? ;Cudl es su razén de ser? Que es fiscalizar y
facilitar el comercio exterior, ;Cual es el propdsito?, que es contribuir a la recaudacion fiscal,
al desarrollo econémico y la competitividad, ;hacia quiénes dirige su quehacer, ;cuales son
sus usuarios? dar proteccion del pais y las personas y con qué medios desean lograr alcanzar
esos resultados deseados, respondiendo al como, y que nos marca, tanto, las funciones que
lo distingue, los bienes y servicios que otorga, los beneficiarios, el usuario directo, y como
justifican su existencia, porque esta mision, nos dice, la razén de ser del Servicio Nacional

de Aduanas.

Cuya vision, que nos dice como quiere ser reconocida la entidad, y que representa los valores

que fundamenta su quehacer, se encuentra fundamentada como,
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“Ser reconocidos nacional e internacionalmente como un Servicio con una gestion publica
de excelencia, lideres en la proteccion y desarrollo del comercio internacional de Chile, con
funcionarios altamente especializados y que observen los principios de probidad y

transparencia” (Servicio Nacional de Aduanas, 2018).

Bajo esta linea, el servicio declar6 cuatro objetivos estratégicos, que se encuentran integrados
a nivel ministerial; este ltimo contempla fomentar el crecimiento econdmico promoviendo
instituciones fuertes y politicas publicas de calidad, incentivar la inversion y hacer mas
eficiente la recaudacion fiscal, modernizar el Estado, velando por entregar servicios de
calidad a la ciudadania y fomentar una economia libre, competitiva y abierta, con una so6lida

reputacion internacional (Formulario A1, 2022).

En este contexto, los objetivos estratégicos, de acuerdo con la DIPRES (2025), constituyen
los resultados que se espera que los Servicios alcancen en el mediano plazo, y que abarque
un horizonte mayor a un afio, cuyos ejes deben contemplar: Consistencia con la mision,
reflejar las prioridades estratégicas identificadas por la Institucion, ser independientes entre
si, factibles de realizar y sefalar los medios o la accidon concreta, vale decir, lograr un
resultado y que éste, sea susceptible de medir y evaluar (Dipres, 2025, p.12), tomando este
apartado, los objetivos declarados por el servicio, se encuentran fuertemente vinculados, en
el afio 2022, con su quehacer, pero, con una mirada que va mads alld de su actuar, ya que
incorpora elementos para mejorar sus procesos, mantener plataformas tecnologicas, contar
con sistemas de seguridad, desarrollar estrategias de fiscalizacion agil, e inteligente. En este
sentido, es con su cuenta publica del afio 2023, que nos indica los principales hitos logrados
en su gestion en el afio 2022, que nos revela en materia de fiscalizacion, que es su labor
principal, avanzo en areas como el contrabando, incautaciones, el uso efectivo de tecnologias
no invasivas, el refuerzo de los aeropuertos, avanzar en una Politica Nacional contra el
Crimen Organizado, en la Operacion Tentaculo, avanzar en la ley de Responsabilidad
Extendida del Productor, un trabajo en colaboracion con el Ministerio del Medio Ambiente,
en recaudacion, integracion de gestion territorial, también, avanzaron en un sistema de
Ventanilla Unica SICEX y, ademas, en materia de innovacion, en el Estado Verde, ya que
busco generar un cambio en la cultura ambiental, cuyo eje se centr6 en que los

funcionarios(as) sean activos participantes en el proceso, y con ello, apoyar con medidas,
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como: Apagar la luz, mejorar la eficiencia y disminuir los impactos ambientales, y que formo
parte del Programa de Acreditacion de Estado Verde del Ministerio de Medio Ambiente
(Cuenta Publica Participativa, 2023), en este aspecto, el Servicio destaco por la conformacion
de un Comité Estado Verde y el disefio de un plan para la implementaciéon de medidas

institucionales (Cuenta Publica Participativa, 2023, p.12).

En este sentido, con su Balance de Gestion Integral de ese afio, se establecid6 como uno de
sus objetivos, conformar y avanzar en una nueva Planificacion Estratégica, con el fin de
ajustar directrices a los nuevos desafios del futuro, para el periodo 2023 al 2026, cuya
finalidad, es avanzar de manera progresiva en la implementacion de Politicas Ambientales,
es decir, en el Estado Verde del Servicio, y con ello, llevar una gestion sustentable en los
procedimientos administrativos, en los productos estratégicos, y avanzar, en la satisfaccion
usuaria, con el fin de realizar diagndsticos y establecer mejoras en la entrega de servicios y

en atencion de ellos (Balance de Gestion Integral SNA, 2022).

En el afio 2023 y 2024, las definiciones estratégicas incorporaron un nuevo modulo, de
acuerdo con su prioridad y tipo de objetivo, sea estratégico o de gestion Institucional, en este
afo, no hubo modificaciones a la mision y vision del servicio, no obstante, a nivel ministerial,
se considerd un objetivo, vinculado con elevar el crecimiento potencial a través de la
inversion publica y privada, local y externa, velando por una eficiente utilizacion de los
recursos y una insercion provechosa en la economia mundial, desde una perspectiva de
desarrollo sostenible, inclusivo, con igualdad de género y responsable con el medio ambiente

(Formulario A1, 2023).

Durante ese afio, con la busqueda de definir un nuevo Plan Estratégico, el compromiso del
servicio era la adaptacién al cambio, con un especial énfasis al rol fiscalizador y su
contribucion a las labores de deteccion de crimen organizado y evasion tributaria,
profundizando acciones que facilitan los procesos, la mejora de calidad de atencion a los
usuarios y fortalecimiento de competencias de los propios funcionarios del servicio para

hacer frente a los nuevos desafios, en este marco, los objetivos, se sustentaron en,

“La Modernizacién de la Aduana y Transformacion Digital, como también en la

eficacia en la cooperacion interna y externa” (Balance de Gestion Integral, 2023, p.13).
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En base al Balance de Gestion Integral (2023), en materia de cambio climatico, el servicio
adquirid el compromiso de obtener la acreditacion en cuanto a la emision de los gases de
efecto invernadero y, a la medicion del consumo energético de la Direccion Nacional de
Aduanas, asi como, considera, el avance de otras materias, como gestion energética,
vehiculos, hidrica, papel, residuos, bajas de muebles y compras sustentables (Balance de

Gestion Integral 2023, p.28).

Que si bien, forma parte de las acciones que avanzo el servicio durante su gestion en el afio
2023, estos, fueron incorporados en cuatro nuevos objetivos estratégicos (Ver Tabla N°6),
por orden de prioridad, que buscan en materia de gestion Institucional, fortalecerla por medio
de una gestion eficiente y eficaz, desarrollar sistemas de gestion de personas basados en
competencia e implementar un marco estandarizado, innovador y flexible (Formulario A1,
2023), en este aspecto, en el Balance de Gestion Integral (2023), como eje de los
compromisos de su gestion, se concentrd en materia ambiental con especial énfasis a las
emisiones de gases invernadero que, se encontraba en los requisitos del Programa Huella
Chile y la Nch-ISO 1406471:2019, cuyo reconocimiento se baso en la medicion del consumo
energético de los funcionarios(as) del servicio, no obstante, si bien, no indican aspectos
vinculados con el Estado Verde, si considerd lineas que van de la mano con la sustentabilidad
del servicio, ya que, su implementacion se desarrollo en la Direccion Nacional de Aduanas,
y ademads, se vincula con uno de los objetivos de Gestion Institucional: Fortalecer la
institucionalidad a través de un sistema de gestion eficiente y eficaz, que permita priorizar y
dirigir los cambios estratégicos del Servicio Nacional de Aduanas; con énfasis en la mejora
continua, la innovacion, el buen uso de los recursos y entrega de servicios de calidad. En este
aspecto, considerando la mejora continua, el compromiso, es lograr un lugar de trabajo
sustentable, que se contemple planes de gestion ambiental y acciones que orienten a

implementar medidas de concientizacion (Planificacion Estratégica, 2023, p.28).

Como hallazgo, durante el 2025, las definiciones estratégicas del Servicio Nacional de
Aduanas mostraron una actualizaciéon a la mision, vision y objetivos estratégicos, que se
encuentran, ademas, incorporados en la pagina oficial del servicio, cuya mision es,

“Fiscalizar el comercio exterior y las fronteras y el territorio nacional, para contribuir a la
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recaudacion fiscal, fomentando un comercio licito, agil, seguro y transparente para la

ciudadania”. (Servicio Nacional de Aduanas, 2024).

La vision, por tanto, se consagra en, “Ser una Aduana confiable, efectiva y tecnoldgica,
comprometida con la ciudadania y la seguridad del pais”. (Servicio Nacional de Aduanas, s.f,

pagina oficial del servicio).

De acuerdo con el servicio, si bien, la nueva mision responde los elementos esenciales, no
responde integralmente a los resultados esperados, ya que, de acuerdo con lo establecido en
la Ley que crea el Servicio, no lo indica explicitamente (Servicio Nacional de Aduanas,

2024).2

En este aspecto, a nivel ministerial, el objetivo es promover una gestion de los recursos del
sector publico eficiente, transparente, inclusiva, con perspectiva de género y que considere
el valor de los ecosistemas y la biodiversidad, mediante la utilizacién de regulaciones,
incentivos, tecnologia, datos, procesos de modernizacion y comunicacion (Formulario Al,
2025). En este aspecto, los objetivos del servicio se actualizaron, donde tres se vinculan a
nivel estratégico y uno a nivel de gestion institucional orientado al enfoque de género, y que,
ademas, se encuentran fuertemente vinculados, a la razén de ser de la institucion (Ver Tabla

N°5).

Tabla N°5. Objetivos Estratégicos Servicio Nacional de Aduanas

N° | Objetivos Estratégicos Servicio Nacional de Aduanas

2019 - 2022

1 Desarrollar y Aplicar estrategias diferenciadas para una fiscalizacion agil e
inteligente, seglin el nivel de cumplimiento de los operadores y los riesgos

prioritarios del pais.

2 Fomentar el cumplimiento voluntario, a través de la optimizacién de procesos y
normativa basada en estandares internacionales, y el disefio e implementacion de

programas que faciliten las operaciones aduaneras

2 La informacion se encuentra en la pagina oficial del servicio, donde se declara el avance hacia una Nueva
Planificacion Estratégica 2023-2026, https://www.aduana.cl/nuevo-plan-estrategico-con-foco-en-seguridad-
presento-aduanas/aduana/2024-01-29/101807.html



https://www.aduana.cl/nuevo-plan-estrategico-con-foco-en-seguridad-presento-aduanas/aduana/2024-01-29/101807.html
https://www.aduana.cl/nuevo-plan-estrategico-con-foco-en-seguridad-presento-aduanas/aduana/2024-01-29/101807.html
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3 Establecer Estrategias de explotacion, desarrollo y mantencion de plataformas de
tecnologias de la informacién que soporte los procesos, para garantizar una gestion
integrada y eficiente, y con ello, asegurar la prestacion de un servicio oportuno y de

calidad a los usuarios.

4 Crear y desarrollar un sistema de seguridad y gestion de los datos e informacion

Fortalecer la institucionalidad a través de un sistema de gestion eficiente y eficaz,

institucional, para contribuir al mejoramiento continuo y eficiente del proceso,

facilitando la toma de decisiones estratégicas, basadas en el analisis de datos.

2024-2026 y 2023 — 2026 (lo nuevo que complementa lo anterior)

que permita priorizar y dirigir los cambios estratégicos del Servicio Nacional de
Aduanas; con énfasis en la mejora continua, la innovacion, el buen uso de los

recursos y entrega de servicios de calidad (Gestion Institucional).

Fortalecer y desarrollar el sistema de gestion de personas basado en competencias,
para contribuir a la estrategia institucional, propiciando ambientes laborales
saludables y seguros, con funcionarios probos y comprometidos con la institucion

(Gestion Institucional).

2025 —2026 (lo actual)

Disefiar e implementar un marco estandarizado, innovador, y flexible, de
infraestructura y equipamiento para el cumplimiento del modelo de prioridades
institucionales y el fortalecimiento del proceso de toma de decisiones en la

organizacion (Gestion Institucional)

1 Potenciar la estrategia de fiscalizacion, sustentada en la gestion de riesgos y el uso
de inteligencia, aplicando eficazmente las tecnologias no invasivas y herramientas
de apoyo (Estratégico).
2 Facilitar y agilizar el comercio exterior mediante la mejora continua de procesos y
la modernizacion de sistemas (Estratégico).
3 Contribuir a la disminucion del crimen organizado, vigilando el paso de las

mercancias por las costas, fronteras y aeropuertos, conforme a todas las atribuciones
que el Servicio dispone, para dar cumplimiento a las disposiciones legales y
reglamentarias que regulan las actuaciones aduaneras, en base a la incorporacion de

sistemas de inteligencia (Estratégico).
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4 Mejorar sustancialmente la competencias y condiciones del funcionariado como

pilar de la gestion institucional de calidad, ambientes laborales sanos y atencién

destacada a la ciudadania con perspectiva de género (Gestion Institucional).

Fuente: Elaboracion propia en base al Formulario Al del servicio.

En base a la revision de las definiciones estratégicas del servicio, resulta pertinente analizar
los Indicadores de Desempeiio Institucional del Servicio Nacional de Aduanas, ya que, de
acuerdo con la DIPRES (2025), estos indicadores son instrumentos mediante el cual, la
institucion va monitoreando el nivel de avance de los compromisos que adquiere y evalua el
desempefio final del servicio, donde a partir de esta informaciéon pueda rendir cuentas

publicas de los resultados alcanzados (Dipres, 2025, p.17).

Es asi, que la Dipres (s.f), al momento de medir los indicadores, nos indica que estos se
condicionan por la capacidad de la Institucion de generar informacion necesaria para elaborar
los indicadores (Dipres, s.f, p.6). En este sentido, para que el Servicio Nacional de Aduanas
cumpla con la formulacién del Formulario H, debe considerar: la pertinencia, es decir, medir
los resultados esperados de objetivos y provision de bienes y servicios, debe ser confiable:
Los indicadores deben ser independientes de quién efectie la medicion (Dipres, s.f, 21),
comparable, es decir las unidades deben ser comparables en un determinado tiempo, sean
semestral, mensual o anualmente (Dipres, s.f, 21), Costos Razonables: La informacién debe
ser recolectada a un costo inferior al beneficio (Dipres, s.f, 21), simples y comprobables, debe
cubrir aspectos significativos del desempetio del servicio, pero, su nimero no puede exceder
la cantidad de andlisis de quienes los van a utilizar (Dipres, s.f, 21) e Independientes, es decir,
deben responder a las acciones desarrolladas por la institucion en vez de factores externos.

(Dipres, s.f, 21).

En este sentido, el Formulario H, constituye, un documento que incluye un subconjunto de
indicadores que cada institucion selecciona de su sistema de informacion para la Gestion y

que se enmarca en el proceso de formulacion Presupuestaria (Dipres, 2021, p.8).

A nivel del servicio, se encuentra los Indicadores de Desempefio del afio 2022, 2023 y 2024,
que fueron extraidos de la DIPRES, donde se establecen los indicadores, que se definen,
como una expresion que establece la relacion entre dos o mas variables, y que deben cubrir

todos los aspectos de gestion institucional en base a las definiciones estratégicas presentadas
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en el Formulario A1 (Dipres, 2021, p.8), y que ademas, se definen de acuerdo a la Tabla N°8

de Indicadores de Desempefio Institucional.

En el afio 2022, los indicadores, se formularon por medio de los productos estratégicos del
servicio, los cudles, corresponden, de acuerdo con la Dipres (2021), a los bienes y servicios
producidos o entregados a los clientes, usuarios o beneficiaros, como primer resultado de
accion de un programa e idealmente considerando un cierto estandar de calidad (Dipres,
2015, p.15), en este contexto, la desagregacion de acuerdo con el Producto Estratégico (bien
y/o servicio) al que se vincula, se encuentran relacionadas con las Definiciones Estratégicas
del Servicio contenidas en el Formulario A1, donde se identifica claramente, el tipo de cliente
que se vincula con cada uno de los productos declarados por el servicio. En este aspecto, el
primer producto estratégico “Fiscalizacion de las Operaciones de Comercio Exterior”, lo que
busca es aplicar las estrategias de fiscalizacion, preventivas y correctivas, por medio de la
incorporacion tecnolégica, para lo cual, como meta de cumplimiento el 4,5%, de acuerdo al
segundo producto, “Provision de Operaciones de Comercio Exterior”, se lograria por medio
de la aplicacion de estrategias que promuevan la integracion de procesos, la simplificacion y
estandarizacion de los procedimientos, con el fin, de aplicar la normativa con uso intensivo
de la tecnologia, que apunten al aumento de las capacidades de procesamiento y reducir
tiempos de operacion, cuya meta de cumplimiento es del 26,28%, y el Gltimo producto
estratégico, responde a la “Generacion de Informacion de Comercio Exterior”, que busca
otorgar informacion de las estadisticas de comercio exterior por medio de la disfuncion de

los canales del servicio, que se asocia al 91,4% de la meta final.

De acuerdo con los indicadores, estos se encuentran asociados a la eficiencia institucional,
calidad de servicio y de acuerdo con el resultado intermedio, ya que, el fin es la produccion
de un producto, por medio de las acciones o prestaciones del Servicio Nacional de Aduanas
(Ver tabla N°7), de acuerdo con el Formulario A1, estos indicadores se encuentran asociados

con clientes, dentro del cual, considera:
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Tabla N°6. Clientes asociados a los Indicadores de Desempeifio Institucional, 2022

Clientes Cuantificacion Indicador asociado
1 Servicios Publicos relacionados directa o 26 3
indirectamente al comercio exterior
2 | Viajeros Nacionales y extranjeros que traspasen 3.250.992 12y3
fronteras del pais
3 | Importaciones y Exportaciones 39.589 1,2y3
4 | Operadores de Comercio Exterior 710 1,2y3
5 | Agentes de Aduanas 275 1,2y3
6 | Usuarios de Zona Franca 2.896 1,2y3
7 | Solicitantes de informacion de Comercio 150 3
Exterior

Fuente: Elaboracion propia en base al Formulario A1l del Servicio

Durante el 2023 y 2024, se evidencia modificaciones respecto al Formulario A1 y H del
servicio, en este sentido se formuld por medio de indicadores no vinculados a los productos
del servicio, sino a los objetivos estratégicos y variables de medicidon asociada al mismo, en
este marco, de acuerdo con la Dipres, estos, proporcionan el nivel de avance de los
compromisos y evalia el desempefio final del Servicio permitiendo, a partir de la
informacion, rendir cuentas de esos resultados (Dipres, 2025, p.17), a diferencia del afio
2022, durante este periodo, no se contemplaron indicadores con especial eje en la
Modernizacion y/o incorporacion de tecnologias, o asociadas, a los &ambitos
medioambientales, sino, que se encuentran fuertemente vinculadas, al enfoque de género a

nivel institucional.

Si analizamos la consistencia de los indicadores junto con lo establecido con la Dipres nos

encontramos con que los indicadores de la Aduana, cumple con los siguientes requisitos:

1. Elservicio contempla nombre y forma de célculo de los indicadores. En el afio
2022, se encontraron vinculados a dos productos estratégicos del Servicio;
fiscalizacion de las operaciones de comercio exterior y generacion de informacion de
Comercio Exterior, en este marco, cuyo indicador, contempla medir el porcentaje de
fiscalizaciones las denuncias (DIN) y ademads, medir la respuestas a consultas de
estadistica de Comercio Exterior, en este marco, la dimension de este ano, se vincula
con la eficacia y calidad de servicio, ya que de acuerdo con la DIPRES, nos sefala

que, en cuanto a la eficacia, se busca medir el grado de cumplimiento de los objetivos
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establecidos, y, en este caso, vinculados a los productos estratégicos, donde el servicio
lo midié por medio de los productos y resultados intermedios, y ver, en la medida en
que la institucidn, se encuentra cumplimiento con sus objetivos fundamentales, sin
considerar con ello, los recursos que se asignan a ello, ademas, se vincula con la
calidad de servicio, de acuerdo con la Dipres, constituye una dimension especifica de
la eficacia, donde, se mide la capacidad de la institucion debe responder a las
necesidades de sus usuarios, en este sentido, el indicador se encuentra asociado con
la calidad/producto, es decir, busca medir las respuestas de sus usuarios respecto de
consultas estadisticas de comercio exterior, y que ademads, solamente contempla
aquellas que se destinan al Sistema de Gestion de Solicitudes, derivadas al
Subdepartamento de Analisis Estadisticos y Estudios del Departamento de Estudios
de la Direccion Nacional de Aduanas.

2. En el afio 2024 y 2023, los indicadores de desempefio cumplieron con lo
establecido con la Dipres, pero, con la modificacion, estos, se vincularon con los
objetivos estratégicos del servicio, dentro del cual, las variables, se encuentran
claramente identificadas y vinculadas con el objetivo N° 1 y 2 (Ver tabla N°5 de
Objetivos Estratégicos SNA, ano 2019 al 2022), mientras que los demds objetivos
vinculados, no eran prioritarios en el servicio. En este sentido, la dimension, se marca
fuertemente en la eficacia y calidad de servicio, ya que el indicador contempla los
productos, es decir, a proveer bienes o servicios a los usuarios y a los resultados
intermedios, asociados a los cambios de comportamiento y que, ademds, contiene

resultados medibles en el tiempo.

Tabla N°7. Indicadores de Desempeiio del Servicio Nacional de Aduanas, periodo 2022-
2024.

Ano Ne° Producto Estratégico Indicador
1 Fiscalizacion de las Porcentaje de fiscalizacion a operadores de
operaciones de comercio Comercio Exterior en el afio t (Meta 4,5%)
exterior
2022 |2 Fiscalizacion de las Porcentaje de Documentos de Ingreso de

operaciones de comercio Mercancias (DIN), con denuncia, respecto
exterior del total de DIN seleccionados para
fiscalizacion en afio t (Meta 26,28%)
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Afio

2023

Afo

2024

de mercancias con
denuncias que fueron
seleccionadas

3 Generacion de Informacion | Porcentaje de respuestas a consultas de
de Comercio Exterior estadisticas de Comercio Exterior en el
Sistema de Gestion de Solicitudes,
respondidas en 11 dias habiles, en el afio t
(Meta 91,4%)
Ne° Variable Indicador
1 Respuestas a consultas Porcentaje de respuestas de consultas de
Estadisticas de Comercio | estadisticas de Comercio Exterior en el
Exterior sistema de Gestion de solicitudes,
respondidas en 11 dias habiles, en el afio t
(Meta 92,10%)
2 Fiscalizaciones con hallazgo | Efectividad de las Acciones de Fiscalizacion
en materia de evasion Contra la Evasion Tributaria Aduanera
tributaria (Meta 75%)
3 Solicitudes de calificacion | Porcentaje de solicitudes de Calificacion de
de Servicios de Exportacion | Servicios como Exportacion resueltas dentro
resueltas de
23 dias habiles en afio t (39.30%)
4 Fiscalizaciones de ingreso | Efectividad de las selecciones de
de mercancias con fiscalizacion en ingreso de mercancias en el
denuncias que fueron afo t (Meta 28,30%).
seleccionadas
N° Variable Indicador
1 Respuestas a consultas Porcentaje de respuestas de consultas de
Estadisticas de Comercio estadisticas de Comercio Exterior en el
Exterior sistema de Gestion solicitudes, respondidas
en 11 dias habiles, en el afio t (Meta 92,80%)
2 Fiscalizaciones con hallazgo | Efectividad de las Acciones de Fiscalizacion
en materia de evasion Contra la Evasion Tributaria Aduanera
tributaria (Meta 77%)
3 Solicitudes de calificacion | Porcentaje de solicitudes de Calificacion de
de Servicios de Exportacion | Servicios como Exportacion resueltas dentro
resueltas de 23 dias habiles en afio t (Meta 70%)
4 Fiscalizaciones de ingreso | Efectividlad de las selecciones de

fiscalizacion en ingreso de mercancias en el
afio t (Meta 29.80%)

Fuente: Elaboracion propia en base al Formulario AH del Servicio.
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De acuerdo con lo anterior, en base a las definiciones estratégicas del Servicio Nacional de
Aduanas contenidas en el Formulario A1 y H, nos encontramos dentro del examen de los
instrumentos con que el servicio en cuanto a los objetivos estratégicos que deben generar
mecanismos para el acceso oportuno a los servicios y productos que entrega la institucion,
contempla en el periodo 2023 al 2024, el enfoque de género como unidad de anélisis, en este
sentido, contemplando el Protocolo de abordaje para la prevencion, orientacién y
erradicacion de la violencia contra al mujeres (Balance de Gestion, 2023, p.26), asi como,
indicios que buscan mejorar las condiciones en que entrega los servicios hacia sus usuarios,
cuyos indicadores, nos dicen, medir el porcentaje de respuestas estadisticas con un porcentaje
de plazo, es decir, la meta son 11 dias habiles en el afio t, efectividad de las acciones de
fiscalizacion, porcentaje de solicitud de calificaciones del servicio, y efectividad de
selecciones de fiscalizacion en el ingreso de mercancias en el ano t, lo cual, el servicio cumple

finalmente con los siguientes aspectos:

Tabla N°8. Evaluacion de los Indicadores de Desempeiio del Servicio, periodo 2022 al

2024.

Criterio | 2022 | 2023 | 2024
Objetivo estratégico claro, identifica Cumple Cumple Cumple
un resultado deseado y cuantificable
en el tiempo y se encuentra clasificado

Variable se encuentra claramente | Vinculado al Cumple Cumple
vinculada con el objetivo estratégico producto

estratégico
El indicador es consistente, mide el Cumple Cumple Cumple

tiempo de tramitacion, cumple con los
criterios para su formulacion

Fuente: Elaboracion propia en base a la revision de los Indicadores de Desemperio.

En el ano 2022, se produjo el cambio de Gobierno bajo el nuevo mandato del presidente de
la Republica Gabriel Boric Font, cuyo programa, contemplé lineamientos vinculados a lo
social (pensiones, educacion, salud), lo medioambiental (ejemplo, crisis climatica, derecho
al agua), seguridad y sostenibilidad de las finanzas publicas, por lo tanto, se establece que,
en materia Contra la evasion y la elusion, se propuso; fortalecer y dotar con mas recursos al
Servicio Impuestos Internos y al Servicio Nacional de Aduanas, para incrementar personal y

modernizar sus capacidades tecnoldgicas, especialmente, en el manejo de nuevas tecnologias
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de informacion y en este marco, y como segundo eje, establecer por Ley, la Obligacion de
Organismos Publicos (considera a la Aduana) de entregar informacion al Servicio Impuestos
Internos cuando lo requiera, a pesar de tener cardcter reservado (Programa de Gobierno,

Gabriel Boric Font, 2022).

Estos compromisos, en el afio 2024, de acuerdo con el Balance de Gestion Integral (2024),

se configuraron en dos compromisos terminados, que son:

1. Fortalecer las capacidades de fiscalizacion de las instituciones estatales relacionadas
en esta materia (Balance de Gestion Integral, 2024, p.24).

2. Fortalecer y dotar de mas recursos al Servicio Nacional de Aduanas para incrementar
el personal y modernizar sus capacidades tecnoldgicas, especialmente en el manejo

de tecnologias de la informacion (Balance de Gestion Integral, 2024, p.24).

Bajo esta linea, y de acuerdo con lo sefialado en el Balance de Gestion Integral del afio 2022,
se da cuenta, que, a nivel de servicio, las estrategias de su gestion se ajustaron a la
fiscalizacion, es decir, se busco fortalecer los planes de accién para la deteccion de
mercancias que atentan contra la seguridad y salud de la ciudadania (Blance de gestion, 2022,
p.13), y en concordancia con el Programa de Gobierno, se vincul6 con el Combate contra el

crimen organizado junto con la coordinacion con otros organismos publicos.

En el afio 2023, y en vinculacion con el Programa de Gobierno, la Aduana avanz6 con la
Modernizacion y Actualizacion de su Planificacion Estratégica y que nace producto de las
nuevas exigencias, con énfasis a su rol fiscalizador y contribucion al crimen organizado, pero,
considerando, la modernizacion y la Transformacion Digital, y con eso, adaptarse de manera
eficaz a los cambios del entorno, sustentado en mejorar la toma de decisiones de la Estrategia

Nacional del Gobierno.

1.2. Incentivo Remuneracional en el Servicio Nacional de Aduanas

El Servicio Nacional de Aduanas ha adoptado lineamientos estratégicos derivados del
Programa de Mejoramiento de la Gestiéon (PMG), en conformidad con lo dispuesto por la
Ley N.° 19.553, que establece los mecanismos de incentivo al desempefio en el sector
publico. En este contexto, los servicios publicos que se rigen por la Ley del PMG, se dictd

un Programa Marco suscrito por los Ministerios que llevan a cabo la gobernanza de los
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mecanismos de incentivo Remuneracional, que va a definir los temas que deberan considerar
en los compromisos de las instituciones. De acuerdo con la Ley, el incentivo Remuneracional,
correspondera al 7,6%, siempre y cuando el servicio dentro de sus objetivos anuales y hayan
elaborado el PMG alcancen el grado de cumplimiento mayor o igual al 90% (Ley Nro.19.553,
Articulo 6).

Dentro de los focos estratégicos, que debieron implementar los Servicios Publicos, de

acuerdo con el Informe de la Dipres, del Ministerio de Hacienda del afio 2024, fueron:

e Enfoque de Género: Contribuir a la disminuir inequidades, brechas y/o barreras de
género implementando medidas de equidad de género Dipres, 2025, p.7).

e Estado Verde: Que busca la disminucion de los impactos ambientales y contribuir a
los compromisos asumidos por el Estado en materia de cambio climatico (Dipres,
2025, p.7).

e (Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria: Instalar capacidades para el diagnostico,
disefio, implementacion y evaluacion de las acciones de mejora de calidad de servicio
y experiencia de las personas al interactuar con el Estado (Dipres, 2025, p.7).

e Transformacién Digital: Que busca mejorar la Gestion Publica y la entrega de
servicios mediante el soporte electronico de sus procedimientos administrativos.

(Dipres, 2025, p.7).

En el afio 2022, el Programa Marco de los Programas de Mejoramiento de la gestion de los
Servicios, Decreto N° 465, del afio 2021, contempld dentro de sus objetivos principales, la
gestion eficaz, por medio de la mejora de los procesos que buscan disminuir los riesgos
laborales, reducir inequidades, brechas y/o barreras de género, implementar procesos de
planificacion y control de gestion y mejorar los resultados operacionales, también, de
eficiencia institucional, que busca favorecer el buen uso de energia, compras eficientes y
mejorar el desempefio financiero de las instituciones y la calidad de servicio, por medio de
las mejoras al grado de satisfaccion usuaria en relacion con la entrega de bienes y/o servicios,
sea gestion de reclamos, digitalizacion de tramites, y oportunidad de respuestas en las

solicitudes de informacion publica (Programa Marco PMG, 2022, p.2).

Bajo esta linea, en materia de gestion eficaz, el servicio contempld 3 indicadores de

Desempefio: Tasa de Accidentes Laborales, Medidas de Equidad de Género e Informes de
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Dotacion de personal, que se midieron por medio de los indicadores N° 1 y 2 (Ver Tabla N°7
de Indicadores de Desempefio), cuya formulacion contempld, para el primer indicador, que
mide el porcentaje de fiscalizacion en el afio t, una meta del 4,5%, cuyo indicador, es del
35%, para el segundo indicador, que mide el porcentaje de documentos de ingresos de
mercancias (DIN), la meta es del 26,28%, cuyo indicador es del 15%, y el tercero, que mide
la tasa de accidentalidad por accidentes de trabajo en el afio t, contempld, una meta del 2,08%,

cuyo indicador es del 5%, en total abarca el 35% del total del Objetivo N°1.

De acuerdo con el segundo Objetivo, de eficiencia institucional, se consideré medir el indice
de eficiencia energética, no obstante, en su formulacioén, no contempla una meta definida, ya
que, lo que se busca es medir ese avance, pero el indicador es del 10%, en cuanto a la
Concentracion del gasto subtitulo 22 y 29, la meta era alcanzar el 110%, con un ponderador
del 5% y la licitacion con dos o menos ofertas, con una meta de cumplimiento del 53,2% y
una ponderacion del 5%, con un total del 20% del Objetivo N°2, pero, en revision del
Programa Marco del afio 2022, no considero la Desviacion de Montos Contratos de Obras de

Infraestructura.

En materia de Calidad de Servicio, se busco medir el grado de cumplimiento de acuerdo con
el porcentaje de respuestas a consultas estadistica de comercio exterior, cuya meta constituyo
el 91,4%,con un ponderador del 20%, respecto de la satisfaccion neta con los servicios
recibidos de la institucion, que si bien no contempla una meta establecida, el ponderador
responde al 10%, ademas, del porcentaje de reclamos respondidos de los reclamos en el afio
t, cuya meta para ese ano era del 98,81%, con un ponderador del 5% y finalmente, el
porcentaje de tramites digitalizados en el afio t, que contempld alcanzar como meta el
88,46%, cuyo ponderador es del 10%, con un total que equivale al 45% para medir el grado

de cumplimiento de los compromisos del servicio, que forma parte del Objetivo N°3.

En el afio 2023, se contemplaron 4 indicadores, y en concordancia, con el Programa Marco
para los Programas de Mejoramiento de la Gestion, Decreto N° 347, del afio 2022, y lo
declarado por el Gobierno Central, se avanzd con un nuevo PMG que instauré un marco de
medicion con foco en la ciudadania, con cinco ejes claves: Calidad de Servicio, Experiencia
de usuario(a), Estado Verde, Transformacion Digital y Equidad de Género, cuyos objetivos,

si bien, se mantuvieron, el eje es distinto, donde el cambio se visualiza con el tercer objetivo,
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si lo examinamos, en el afio 2022, el enfoque se encontraba en la eficiencia energética,
vinculado con la mejora en el grado de satisfaccion usuaria, y en este marco, vinculado con
la gestion de reclamos, digitalizacion de tramites y respuestas, lo nuevo por tanto, se vincula
con mejorar la calidad de servicio y experiencia usuaria, junto con la trasformacion digital y
la respuesta de solicitud a informacion publica, que forma parte del Objetivo N°3 (Programa

Marco, Decreto 347, 2022).3

En este sentido, el servicio contemplo medidas de enfoque de género cuya meta es del 35,5%
con ponderador de 30%, en cuanto al Objetivo N°2, en materia de Estado Verde, se busco
avanzar en la Etapa 1, es decir, dar cumplimiento al objetivo N°1 que busca poner en
funcionamiento un marco de gobernanza para el Sistema Estado Verde, mediante la creacion
del Comité Estado Verde, la revision de la politica ambiental del Servicio y la
Concientizacion a los(as) colabores(as) y también, al objetivo N°2, por medio del diagndstico
de la situacion de la gestion ambiental interna mediante el levantamiento de datos y de
informacion, ademas, de la concentracion del gasto Subtitulo 22 y 29, cuya meta de
cumplimiento buscé alcanzar el 123.00%, con un ponderador del PMG del 5% y finalmente,
en materia de Calidad de Servicio, se incorporé un indicador, que es Transformacion Digital,
si bien, no contempla una meta, y depende del grado de cumplimiento, si contempla un
ponderador de 25%, en esta materia, de acuerdo con el Decreto N°347 del afio 2022, el
servicio debiese avanzar hacia la mejora de la gestion y entrega de servicios a las personas,
mediante el soporte electronico de sus procedimientos administrativos en el marco de la Ley

N°21.180 (Decreto 347, 2022, p.13).

En el afio 2024, la formulacion del Programa de Mejoramiento de la Gestion, Decreto N°
395, del ano 2023, el servicio contemplo para el primer objetivo de gestion eficaz, la medida
de género, cuyo compromiso del servicio, es la implementacion de 3 medidas cuyo
ponderador es del 20%, en materia de eficiencia institucional, en materia de Estado Verde, el
compromiso es implementar hasta la Etapa 2, con un ponderador del 35%, en este aspecto,
de acuerdo con el Decreto N°395 (2023), la etapa 2 contempla, el disefio y la formalizacion

de un marco de gobernabilidad para el Sistema de Estado Verde, donde por medio del Comité

3 En el presente enlace podran acceder a los cambios declarados por parte del Gobierno con respecto
al PMG, https://modernizacion.gob.cl/noticias/2023/ministerio-de-hacienda-y-dipres-dan-a-conocer-
el-primer-programa-de



https://modernizacion.gob.cl/noticias/2023/ministerio-de-hacienda-y-dipres-dan-a-conocer-el-primer-programa-de
https://modernizacion.gob.cl/noticias/2023/ministerio-de-hacienda-y-dipres-dan-a-conocer-el-primer-programa-de
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Estado Verde, debiesen avanzar hacia la actualizacion de su politica ambiental, en campanas
de concientizacion, sea de estado verde y/o en materia de cambio climatico, y ademas,
elaborar un plan de Gestion Ambiental a partir de los resultados del diagnoéstico, cuya
finalidad es identificar brechas ambientales detectadas, en cuanto a la Concentracion del
Gasto Subtitulos 22 y 29, el ponderador es del 5%, cuyo compromiso es no superar el
105,28% del indice, en cuanto a la calidad de servicio, lo nuevo, ha sido la incorporacion de
la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, donde se busc6 implementar hasta la etapa 2,
cuyo ponderador es del 30%, en este afio, se empieza a medir la materia de Transformacion
Digital, cuyo ponderador es del 10%, y el compromiso adquirido por el servicio es la
medicion de los procedimientos administrativos electronicos, es decir, por medio de la mejora
y entrega de servicios a la ciudadania, mediante el uso de soporte electronico de acuerdo a lo
establecido en la Ley N°21.180. Cabe indicar, que, en el Informe del Ministerio de Hacienda,
del afno 2025, se indica que, en este ano, la Aduana, se eximio6 del indicador Concentracion
del Gasto Subtitulo 22 y 29, dicha exclusion, se vinculd con el gasto en maquinarias y equipos
de proveedores de extranjeros para los procesos logisticos de compras internacional y

posterior internacion legal al pais (Dipres, 2025, p.13).

De acuerdo con los instrumentos analizados, como hallazgo en el afio 2025, en Gestion
Eficaz, se incorpor6 un nuevo indicador, relacionado con los Riesgos Psicosociales
Laborales, cuya meta, es la implementacion de la etapa 1, en materia de Estado Verde, el
servicio debiese estar implementando la Etapa 3, cuyo ponderador corresponde al 35% y en
materia de Transformacion Digital el compromiso es por implementacion de la etapa 2, es
decir, realizar un diagndstico acerca de las brechas en dimensiones estratégicas de
transformacion digital y elaborar y difundir el plan de Transformacion Digital Institucional

(Decreto 432, 2023, p.17).

En la presente tabla, se muestra como ha ido cambiando la formulacion del PMG del Servicio
Nacional de Aduanas desde el 2022 al 2024, en donde se incorpord, el grado de cumplimiento
de los indicadores declarados por el servicio, ya que hasta el 2024, alcanzaron como servicio

el 100% de cumplimiento de cada uno de los indicadores:
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Tabla N° 9. Formulacion y grado de cumplimiento de los Programas de Mejoramiento

de la Gestion 2022 al 2024.

Formulacion PMG
Objetivo N°1 Gestion Eficaz

Indicador

Compromiso

Cumplimiento Cumplimiento

Meta

ponderacion

1 Porcentaje de Fiscalizacion a 4,5% 100% 15%
Operadores de Comercio Exterior | *Ponderacion
en el afio t 15
2 Porcentaje de Documentos de 26,28% 113,43% 15%
Ingreso de Mercancias (DIN), con | *Ponderacion *Efectivo
2022 | denuncia, respecto del total de DIN 15 29,81%
seleccionados para fiscalizacion en
el afio t
3 Tasa de accidentalidad por 2,08% 231,11% 5%
accidentes del trabajo en el afio t *Ponderacion *Efectivo
5 0,09
1 | 2023 | Medidas de Equidad de Género 37,5% 100% 20%
*Ponderacion *Efectivo
20 37,5%
1 | 2024 | Medidas de Equidad de Género Implementar 100% 20%
3 medidas *Efectivo
37,5%

Objetivo 2: Eficiencia Institucional

1 Indice de eficiencia energética Medir Cumple 10%
consumo *Efectivo
energia 56,21
*Ponderador kWh/m?
10
2 2022 | Concentracion del Gasto Subtitulo 110% 101,95% 5%
22y29 *Ponderador *Efectivo
5 107,90%
3 Licitacion con dos o menos ofertas 53,2% 116,16% 5%
*Ponderador *Efectivo
5 45,8%
1 Estado Verde Implementar 100% 30%
etapa 1 14 requisitos
2023 cumplidos
2 Concentracion del Gasto Subtitulo 109,56% 105,81% 5%
22y29 *Ponderador *Efectivo
5% 103,54%
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1 Estado Verde Implementar 100% 35%
etapa 2 25 requisitos
*Ponderador cumplidos
35
2 2004 Concentracion del Gasto Subtitulo | No superar el 110,33% 5%
22y29 105,28% del *Efectivo
indice 95,42%
*Ponderador
5%
1 Porcentaje de reclamos 99,81% 100,19% 5%
respondidos respecto de los | *Ponderador *Efectivo
reclamos recibidos en el afio t 5% 100%
2 Porcentaje de respuestas a 91,4% 101,31% 20%
consultas de estadisticas de | *Ponderador *Efectivo
Comercio exterior en el Sistema de 20% 92,6%
2022 . .
Gestion de Solicitudes,
respondidas en 11 dias hébiles, en
el afio t
3 Porcentaje de Satisfaccion neta con Medir Cumple 10%
los servicios recibidos en la | *Ponderador | *Efectivo 7%
Institucion 10
4 | 2023 | Porcentaje de tramites 88,46% 100% 10%
digitalizados al afio t respecto del | *Ponderador *Efectivo
total de tramites identificados en el 10 88,89%
Registro Nacional de Tramites
vigentes en el afio t
1 Calidad de Servicio y Experiencia Etapa 1 100% 35%
Usuaria *Ponderador | 15 requisitos
35 cumplidos
2 Transformacion Digital Medir Cumple 10%
1 | 2024 | Calidad de Servicio y Experiencia Etapa 2 100% 35%
Usuaria 25 requisitos
cumplidos
2 Transformacion Digital Medir Cumple 10%

Fuente: Elaboracion propia en base a la Formulacion del Programa de Mejoramiento de la

Gestion, desde 2022 al 2024.



83

1.3.Analisis de los compromisos de Transformacion Digital del Servicio Nacional de

Aduanas

Los procesos de Modernizacion y Trasformacion Digital en el Servicio Nacional de Aduanas,
se constituy6 como un proceso gradual y permanente. En el afio 2019, el Servicio Nacional
de Aduanas, comenzo a dar indicios de Modernizacion Institucional, impulsados por el
Instructivo Presidencial del afio 2019 y por la posterior promulgacion de la Ley Nro. 21.180
de Transformacién Digital del Estado, en este aspecto, el servicio comenzaba a adaptarse a
la nueva realidad del pais, marcado por el uso y acceso a las nuevas tecnologias de
informacion, ya que a nivel de Gobierno, surgié como una necesidad de avanzar y solicitar a
los Servicios Publicos a trabajar en proyectos de Transformacion Digital, amparado como
una Politica de Estado, donde el uso de las nuevas tecnologias se constituya como una tarea
permanente para responder a las necesidades de la ciudadania. Bajo esta linea, el servicio
adquirid el compromiso y se sumo por medio de la digitalizacion de sus tramites, con metas
claras y con una mirada a largo plazo, donde, se propuso avanzar en un Estado sustentable y
eficiente por medio de la Politica Cero Papel, que se encuentra consagrada en el Instructivo

Presidencial del afio 2019, para optimizar al ahorro de tiempo y costos para los ciudadanos.

Dentro del cual, a nivel de servicio, se comenz0 en ese afio, con los procesos de preparacion
y capacitaciéon a sus funcionarios(as) para avanzar en el plan piloto de la plataforma
DocDigital, por medio de dar cumplimiento a los compromisos presidenciales en materia de
Transformacion Digital por medio de la Politica Cero Papel, que constituye la medida en que
los Servicios deben hacer uso de las Comunicaciones Digitales que ha implementado la
Secretaria General de la Presidencia. Este proceso en el servicio fue encabezado por el
Departamento de Estudios, Sistemas de Gestion y de la Secretaria General, donde, de acuerdo
con la Fase de Preparacion del Grupo A del Gobierno Digital (2022), establece que las
comunicaciones oficiales, son los mensajes entre drganos de la Administracion del Estado,
dentro del cual, deben tramitar oficios, circulares, resoluciones, convenios, memorandos,
cartas entre otros, donde el Servicio, al adquirir este compromiso, establecidé que su
implementacion tendrd una mirada gradual, desde la Direccion Nacional para luego

implementarla en las Direcciones Regionales y a todas las aduanas a lo largo del pais.
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Es por ello, que, de acuerdo con un comunicado de prensa del Servicio de ese afio, se indica
que se avanzara tanto en la Politica Cero Papel como en la Clave Unica vinculada
directamente a dos ejes que contempla el Instructivo Presidencial Nro.1 del afio 2019, que
implicod llegar al 2023, con el 100% de los tramites ya digitalizados, y avanzar en la
interoperabilidad que constituye uno de los principios de la Ley Nro.21.180 en materia
electronica, cuyo eje, de acuerdo al Articulo 16 bis de la ley, consiste en que los medios
electronicos deben ser capaces de interactuar y operar entre si al interior de la Administracion
Publica, es decir, que la informacion que ya posee el Estado se comunique entre ellos, a modo
de disminuir la solicitud de antecedentes que sean innecesarios y que se puedan obtener por
medio de la interaccion entre Instituciones Publicas (Ley Nro. 21180, articulo 16 bis), de
manera andloga, el servicio declara que, se avanzara en el nombramiento de un Coordinador
de Transformacién Digital, que es el cuarto eje, del Instructivo Presidencial para el

seguimiento y coordinacion de los compromisos del servicio.

En este ambito, el compromiso, de acuerdo con el Balance de Gestion Integral (2019), sefiala
que se vio enfrentado por una falta de financiamiento, lo cual, las prioridades se enfocaron
en efectuar replanificaciones y orientar esfuerzos a tareas que sean factibles de desarrollar
con los recursos internos del servicio, dentro del cual, lo que se buscé fue la implementacion
de escritorio y correo en la nube, asi como en un Programa de Transformacion Digital de
Aduana, que fue presentado de modo exploratorio en el afio 2020 y que buscdé comenzar
proyectos para generar capacidades de una propuesta de Plan Anual de Capacitacion 2020, y
ademas, por medio de un plan piloto de la Plataforma DocDigital, que fue el primer indicio
hacia la Politica Cero Papel y dar cumplimiento a los compromiso presidenciales y que busco,
la eliminacion de forma gradual del uso del papel con el objeto de modernizar y aumentar la
eficiencia de la gestion y avanzar en otros ejes del mismo instructivo, como lo es la Identidad
Digital tnica, por medio del uso de la Clave Unica para aquellas personas que acceden a
realizar tramites en el servicio asi como, la incorporacion de nuevos sistemas como SICEX
vinculados con la simplificacion de trdmites de exportacion del servicio (Balance de Gestion

Integral, 2019).

En este afio, se avanzo, con el establecimiento de un Coordinador de Transformacion Digital,

del Departamento de Estudios, cuyo fin, es facilitar internamente el cumplimiento de los hitos
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planteados en el Instructivo Presidencial Nro.1, del afio 2019, que debera desarrollar y
gestionar un plan institucional de transformacion digital, vincularse con el Gobierno Digital,
informando avances y respondiendo consultas, y, ademds, formar parte del consejo de
Transformacion Digital, cuyo registro se efectu6é en el Gobierno Digital, en este marco, la
estrategia, busca asegurar la implementacion de proyectos comprometidos en la Agenda, la
coordinacién entre instituciones, la adopcion de lineamientos, estandares, buenas practicas,
asi como el uso de plataformas compartidas definidas por la estrategia. Es por ello, que, de
acuerdo con el Manual de Coordinadores de Transformacion Digital, del Gobierno Digital
(2021), este coordinador, por medio del Instructivo Presidencial, es el encargado de mantener
una comunicacion directa, fluida y permanente con Gobierno Digital en lo referido a los
compromisos asociados a esta materia. En este sentido, su gestion ha sido central para el
avance de los planes institucionales de Transformacion Digital del Estado en cuanto a la
puesta en marcha de las politicas Cero Filas, CeroPapel e Identidad Digital (Manual de

Coordinadores, 2021, p.14).

De acuerdo con lo anterior, en el 2020, en el Balance de Gestion Integral (2020), se da cuenta
de que el servicio, continua con los compromisos para avanzar de manera integral en la
Modernizacion y Transformacion Digital del Estado, pero el enfoque, se orientd al uso de
datos, flujos de informacidn y tecnologias, y de esa forma dar una respuesta eficiente y eficaz
al propio ciudadano, donde a comienzos de afio, el servicio ha dado el contexto que, durante
la Pandemia se adoptaron medidas para reforzar el uso de las tecnologias y herramientas

digitales para dar cumplimiento a sus funciones especificas.

En esta materia, el servicio dio luces de un avance integral por medio de un Estado sin
papeles, eficiente y al servicio de la ciudadania, en este ambito, se busco avanzar en los
mecanismos digitales de comunicacion y de interoperabilidad, donde en materia de cero
papel, se pone en marcha la plataforma de DocDigital, no obstante, no se da indicios de
nuevas medidas del servicio, ya que, lo contemplado dentro de su pagina oficial, los avances
se vincularon con la capacitacion para el uso de la plataforma de Comunicaciones Oficiales

del Estado.

Posteriormente, en el afio 2021, se entrega un balance con los resultados de su gestion, con

una mirada de 4 afios, desde el 2018 al 2021, en el Balance de Gestion Integral (2021), se da
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cuenta de este compromiso, marcado por la necesidad de contar con capacitaciones en esta
materia para los funcionarios(as) para afrontar y superar las dificultades de aplicacion que
implica asumir el desafio de la Modernizacion del Estado de la mano con la incorporacion
de nuevas herramientas tecnologicas. Por lo tanto, el avance hasta ese entonces, en el &mbito
de digitalizacién daba luces verdes, ya que, de acuerdo con su compromiso, el servicio
avanzé en la integracion con otras entidades, el desarrollo de aplicaciones informaticas,
digitalizacion de procesos y tramites aduanero, asi como, la continuidad de DocDigital y la

Identidad Digital inica con el fin de mejorar la eficiencia de la gestion de la Aduana.

En el afio 2022, la aduana mantuvo el compromiso de un Estado sin papeles al servicio de la
gente y bajo ese eslogan, busc6 por medio de mecanismos digitales de comunicacion,
interoperabilidad y plataformas accesibles, contar con el 89% de sus tramites digitalizados,
de esa forma en el afio 2023, el objetivo, se sustentd en la Modernizacion y Transformacion
Digital, como también, en la eficacia en la cooperacion interna y externa, cuya finalidad se
vincula con que el servicio debiese estar preparado para enfrentar y responder de manera
eficaz a los cambios del entorno, y de esa forma, la Aduana pueda desempefiar un papel
fundamental en las decisiones del Gobierno (Balance de Gestion, 2023), ya que el enfoque,
no solo son productos de herramientas tecnoldgicas, sino que, se potencio bajo la nueva
mision institucional, incluir nuevos ejes, vinculados con mejorar la entrega de servicios a la
ciudadania, con una vision que claramente, busca poner término a las desigualdades de
género y la discriminacion, asi como, fortalecer la gestion mas moderna, eficiente, inclusiva
y sustentable, y 1a mejora continua de las habilidades y competencias de los funcionarios(as)

del servicio.

En el ano 2024, con el Balance de Gestion Integral (2024), no se menciona explicitamente
los avances del servicio en materia de Transformacion Digital, debido que en este periodo, el
servicio se enfoco en establecer acciones concretas vinculadas para dar cumplimiento a su
mision de fiscalizar el comercio exterior y dar cumplimiento a los objetivos estratégicos del
servicio, de manera explicita se menciona el uso de tecnologias, que el fin, no es transformar
su gestion administrativa, como en los afios precedentes, donde se marcaba fuertemente el
rol de la Transformacion Digital y que marcaba la hoja de ruta para cumplir por lo mandatado

por la presidencia, en este periodo, los avances, no es lo que busca la ley Nro. 21.180, sino,
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avanzar en la modernizacion tecnoldgica de sus procesos, pero aun no en una transformacion
digital integral ni en la implementacion efectiva del principio de “Cero Papel”, ya que este
ultimo, se integrd dentro de los compromisos del servicio consagrados en el Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG) y en los respectivos Convenios de Desempefio de la Alta

Direccién Publica, dando indicios de un avance de manera transversal del servicio.

En este aspecto, y de acuerdo con la Ley Nro. 21.180, la implementacion se haria de manera
gradual por grupo y fase a implementar, en este marco, al Servicio le corresponde el Grupo
A, ya que, de acuerdo con el Decreto Nro. 1, el alcance es hacia los Ministerios, Servicios
Publicos creados para el cumplimiento de la funcién administrativa y que no se encuentren
en el grupo b, Contraloria General de la Republica, Fuerzas Armadas de Orden y Seguridad

Publica y Delegaciones Presidenciales regionales y provinciales (Articulo 4, p.6).

Asi, se da cuenta de que el Servicio dentro de la gradualidad, mostré indicios de cuatros ejes;
Identificacion de Procedimientos Administrativos, Comunicaciones Digitales Oficiales,

Interoperabilidad y Medios de Autentificacion Oficiales (Gobierno Digital, 2022, p.7).

Si lo vinculamos con el Programa de Mejoramiento de la Gestion, nos sefala que, en el afio
2023 y 2024, la etapa del Servicio se encontraba en la medicion de los Procedimientos
Administrativos, es decir, en el Diagnostico y conformacion del Comité, dicho objetivo,
estaba orientado a poner en funcionamiento una gobernanza para la implementacion de la
Ley de Transformacion Digital, por medio de la constitucion del Comité de Calidad de
Servicio, experiencia Usuaria y Transformacion Digital, que ademas, de estar compuesto por
un sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, contempla un coordinador de
Transformacion Digital y representante de diversas areas de la Institucion (Gobierno Digital,
s.f.), ademas de un segundo objetivo, que buscada el diagnostico institucional de las brechas
en dimensiones estratégicas de Transformacion Digital, bajo esta nocion, si examinamos el
Servicio, en el afio 2025, la meta es avanzar en la etapa 2 por medio de la difusion de un Plan
de Transformacion Digital del Estado, lo que nos da indicios de un compromisos permanente
y sostenido que lo que busca es mejorar no solo la relacién entre el ciudadano con la
Institucidn, sino, la mismas funciones que realizan sus funcionarios(as), donde de manera

andloga el compromiso de sostuvo fuertemente en avanzar con el Instructivo Presidencial en
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materia de cero papel, que se consagrd posteriormente en compromisos vinculados con el

PMG Estado Verde del Servicio asi como, en la Ley Nro. 21.180.

Tabla N°10. Compromisos del Servicio en Materia de Digitalizacion de Tramites,

periodo 2019 al 2024

Afo ‘ Compromiso Logro / Metas

2019 | Digitalizacion del 80% tramites al | En el afio 2019, se alcanzo el 56% de los tramites
afio 2020 digitalizados en el servicio, cuya meta es la

digitalizacion de 6 nuevos tramites al 2020, contando
con el 80% de ellos digitalizados, con el fin de
permitirle al usuario acceder a ellos por medio de la
pagina web.

2020 | Disponer de medidas para facilitar | Se logré contar, con el 81% de los tramites
el comercio exterior, mejorando e | digitalizados, alcanzando un total de 324.901
integrando procesos asociados a | transacciones en esta materia, siendo 71.470
tramites transacciones por canal digital.

La meta, es que al 2021, se cuente con el 84,6% de
los tramites digitalizados.

2021 | Avanzar en la digitalizacion de | Se logrd contar con el 85% de los tramites digitales
procesos y tramites aduaneros al afio 2021.

La meta, es que al 2022, se debe digitalizar un nuevo
tramite, que permita al usuario acceder a ellos a
través de la pagina web, con un 85,5% de los tramites
digitalizados a fines de ese afio.

2022 | Adopcion de nuevas tecnologias | Se alcanzé el 89% de los tramites digitalizados, con
digitales por medio de una nueva | especial énfasis a la implementacion de “Solicitud de
modalidad de comunicacion y | franquicias por discapacidad”, cuyo compromiso es
relacion con la ciudadania que puedan acceder a beneficios tributarios y

arancelarios y otros elementos que necesiten para su
recuperacion.

2023 | No indica No indica

2024 | No indica No indica

Fuente: Elaboracion propia en base a los Balances de Gestion Integral. En el aiio 2023 y

2024, el servicio no declara compromiso o estado de la digitalizacion de sus tramitaciones

Sistema de Transformacion Digital

En el afio 2025, se avanzo6 a una modificacion en el Programa de Mejoramiento de Gestion
(PMG), donde se establecid un nuevo Sistema de Transformacion Digital que modifica los

indicadores del periodo 2023 al 2024, cuyo eje busca continuar con la implementacion de la
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Transformacion Digital, donde los servicios publicos deben asumir nuevos desafios para la
identificacion de brechas ante la entrega de servicios, la Aduana avanzo este afio, con un Plan

de Trabajo para el afio 2025, consagrado por medio de la Resolucion Exenta Nro. 2.098.

Este sistema, se compone de 4 etapas progresivas, actualmente, en revision de los
instrumentos del Servicio Nacional de Aduanas debiesen estar implementando hasta la etapa

2, en sintesis, se compone de:
Tabla N°11. Dimensiones Sistema de Transformacion Digital
Etapa ‘ Objetivo(s)

Etapal Objetivo 1: Poner en funcionamiento de una estructura de gobernanza para la
implementacion del Sistema de Transformacion Digital.

Objetivo 2: Efectuar Diagndstico institucional de brechas en dimensiones
estratégicas de transformacion digital.

Etapa 2 Objetivo 1: Elaborar y Difundir el Plan de Transformacion Digital Institucional.

Etapa 3 Objetivo 1: Implementar el plan de transformacion digital y difundir las
iniciativas.

Etapa 4 Objetivo 1: Evaluar el mejoramiento en la entrega de servicios a las personas de

acuerdo con los principios y estandares de gobierno digital, mediante los
resultados de la implementacion del plan de transformacion digital.

Fuente: Elaboracion en base a la Guia Metodologica del Sistema de Transformacion Digital,

2025¢

Tabla N°12. Compromisos adquiridos por el Servicio Nacional de Aduanas, periodo
2019 al 2024

Afo Hito Avances vinculados con la Observaciones
normativa

2019 | Avanzar en un | Se avanzo con la Digitalizacion | E1 Servicio Nacional de
Estado sin papeles | de los Tramites Administrativos, | Aduanas se compromete a
al Servicio de la | asi como la implementacion de | que esta tarea de
Gente sistemas de nubes y de escritorio, | Transformacion Digital sea
implementar plan piloto de la | unatarea permanente cuyo fin
Plataforma DocDigital a través de | es la respuesta eficaz a las
la Politica Cero Papel, y en la | necesidades de los
Identidad Digital tnica, en la | ciudadanos, entregando,
implementacion de la Clave tnica

4 Informacion disponible en https://digital.gob.cl/transformacion-digital/estandares-y-guias/guia-
metodologica-del-sistema-de-transformacion-digital/
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90

para personas naturales o
juridicas que realizan tramites con

el Servicio Nacional de Aduanas.

mejores estandares de calidad
y de seguridad.

El servicio, por tanto, adopto
medidas para reforzar el uso
de tecnologias y herramientas
digitales, dado el contexto de
la pandemia del Covid-19.

2020 | Modernizacion de | El servicio se comprometi6 en la | El servicio asume
las Instituciones | digitalizacion de sus tramites y en | fuertemente en este periodo el
Piblicas y la|la Identidad Unica Digital, es | compromiso de reforzar el
Transformacion decir, fortalecer la|uso de tecnologias 'y
Digital del Estado implementacion de la Clave | herramientas digitales, con

Unicay la puestaen Marchadela | eje  en  entregar  altos

Plataforma DocDigital por medio | estindares de servicio y

de la Politica Cero Papel. seguridad, por medio del uso
de datos, flujos, informacion
y tecnologias para dar
respuesta a las necesidades de
los usuarios y de esa forma
avanzar en la simplificacion
de procedimientos, aumentar
la transparencia de los flujos
de informacion, reducir
demoras y papeleos
innecesarios.

2021 | Avanzar en un | Avanzo en la Digitalizacion de | Se realizaron cursos de
Estado sin papeles | sus tramites, asi como en la | Transformacion Digital
al Servicio de la | Implementacion de Clave nica y | otorgados por la Escuela de
Gente en la eliminacion del consumo de | Ingenieria de la Pontificia

papel, con el fin de modernizar y | Universidad Catolica de
aumentar la eficiencia en la | Chile, con un total de 140
gestion por medir de la | funcionarios que contemplo
implementacion de DocDigital. equipo directivo, jefaturas
intermedias y encargados de
aduanas regionales y
Direccion Nacional.
2022 | Avanzar en un | Dentro de las fases, el servicio se | Se avanzoé en areas vinculadas

Estado sin papeles
al servicio de la
Gente

encontraba en implementacion de
la  Fase O
contemplando en esta primera

“preparacion”,

etapa, el avance en materia de
digitalizacion de sus tramites, por
medio de la Identificacion de
procedimientos, mecanismos de

del
consumo de papel, el servicio

con la disminucién
desarrolld un sistema de
abastecimiento WEB, por
medio del cual, permitid
efectuar procedimientos de
de la Direccion

compras
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comunicacion digital,
interoperabilidad y plataformas
accesibles para la comunidad,

De manera transversal, el servicio
avanzo con la implementacién de
la Firma Electronica Avanzada
FESNA, que constituye uno de
los compromisos del Instructivo
Presidencial N°1 y de la Ley
N°21.180 de Transformacion
Digital del Estado, cuya
coordinacién a nivel central, se
encuentra en la Division de
Gobierno Digital de la SEGPRES,
en esta etapa se encontraba en
implementacion,
oficializada en la Intranet del

aun no

Nacional de manera digital y
de esa manera, disminuir el
consumo de papel.

En areas relacionadas con el
uso de TIC, dentro de las mas

importante es el Sistema
Integrado de Gestion de
Personas (SIGPA),

ampliandose a nivel nacional
y que permite avanzar en
materia de digitalizacion.

Servicio.

2023 | Modernizacion de | La aduana, por medio del Trabajo | De manera adicional, el
Aduanas y |en una Nueva Planificacion | servicio relata compromisos
Transformacion Estratégica, el eje se centrd en la | vinculados con lograr un
Digital eficacia y cooperacion interna y | lugar de trabajo sustentable

externa, en la adaptacion de | por medio de un Plan de
tecnologias digitales en las | Gestion Integral, por medio
operaciones de la aduana por | del cual, las acciones en
medio de la simplificacion de | gestion energética, vehiculo,
procesos, donde las plataformas | hidrica, papel, residuos, bajas
de comunicaciones oficiales entre | de  muebles y compras
los organos del Estado, se | sustentables.
encuentra establecida y
desarrollada a nivel del Servicio
por medio de DocDigital.

2024 | No vincula hitos | Se incorpord durante este periodo | El enfoque del Servicio se

para medir el avance
en materia de
Transformacion
Digital, se
encuentran
vinculados con los
avances del servicio
en cuanto a su
mision y los
objetivos
estratégicos, en

tecnologias vinculadas al
quehacer institucional operativos

en fronteras.

vincula con las medidas de
equidad de género, lograr una
aduana sustentable, inclusiva
¢ innovadora.
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especial énfasis a la
fiscalizacion  por
medio de la
incorporacion

tecnologica en las
operaciones de
fiscalizacion del
SNA, pero, se
trabaja de manera

transversal, por
medio del PMG del
servicio.

Fuente: Elaboracion Propia en base a los Balances de Gestion Integral del Servicio

Nacional de Aduanas, cabe indicar que se toma desde el 2019.
e Seguimiento de cumplimiento Ley N° 21.180

Si realizamos un seguimiento de cumplimiento de la Ley N°21.180, en conformidad a lo
declarado en la pagina oficial del Gobierno Digital, el Servicio Nacional de Aduanas, esta
dentro de los 10 servicios con mayor uso de PISEE 2, que corresponde a la plataforma que
permite el intercambio de informacion de datos, documentos y expedientes entre las
instituciones publicas, donde ha realizado un total de 17.538.191 transacciones® cuyas
plataformas que ha integrado en estos ultimos afios se vinculan con la Clave Unica,

DocDigital, FirmaGob y Pisee 2.

Dentro de la Plataforma Interna del Servicio Nacional de Aduanas, contempla el Uso de la
Plataforma SIGPA (Sistema Integrado de Gestion de Personas), dentro del cual, incluye
procesos relacionados con los permisos administrativos, feriados legales, licencias médicas,
viaticos, turnos, cometidos, horas compensadas, extras o de capacitacion, entre otras, cuyo
periodo de comienzo de digitalizacion integral de sus procedimientos internos fue en el afo

2024.

El servicio, por tanto, ha documentado que cuentan con procedimientos internos

digitalizados, en materias como, antecedentes de ingreso, segin normativa vigente,

® La informacion se encuentra disponible en https://digital.gob.cl/transformacion-digital/ley-de-
transformacion-digital/
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suplencias y reemplazos, entre otros, donde en materias como gestion de asignaciones y
egreso de personal se reciben en formato de papel, para luego generar el acto administrativo

y el respectivo ingreso de los sistemas.

De esa forma, acompanado de SIGPA, los otros sistemas que contempla la Aduana para

avanzar en la digitalizacién es SIAPER y FESNA (Plataforma de firma Interna).

De acuerdo con el uso de DocDigital, se ha habilitado un total de 1.205 funcionarios(as),
siendo la plataforma de comunicaciones oficiales del Estado y es usado para el intercambio
de documentos con las instituciones del Estado que se encuentran operativos en la misma,
dentro del cual, en el afio 2020, se realizaron las capacitaciones de todos los funcionarios(as)

de acuerdo con las necesidades del servicio para el uso de esta herramienta.

En conformidad al Catalogo de Procedimientos Administrativos y Tramitaciones (CPAT), a
nivel de servicio, se registran un total de 24 procedimientos administrativos y 38 tramites

digitalizados.®

Todas las iniciativas y herramientas que ha incorporado el servicio contribuyen al
cumplimiento tanto de la Ley como del Instructivo Presidencial, ya que el fin, ha sido
simplificar y facilitar los procedimientos que levantan cada una de las unidades de aduanas

y contribuir de manera transversal y eficiente a las medidas de cuidado medioambiental.

Era uno de los desafios del Servicio Nacional de Aduanas anunciados en la Cuenta Publica
rendida en mayo del 2019 y un anhelo de los operadores del comercio exterior: la
implementacion de la Carpeta de Despacho Electronico (CDE), medida de modernizacion
que incorporara tecnologias de informacion en un proceso clave que hara mas expeditas las
tramitaciones que realizan los Agentes de Aduana, Despachadores y los Agentes de Cabotaje

y Exportacion.
e Nivel de Madurez Digital

De acuerdo con el Nivel de Madurez del Servicio Nacional de Aduanas, basado en el Estudio

de Indicadores de Gobierno Digital (2024), el servicio tiene un nivel de madurez medio-alto

¢ Informacién Obtenida por Medio del Portal de Transparencia mediante los Oficios N° 5838, 5880 y
7598.
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(Troncoso, et.al, 2024, p.148), donde por medio de este indicador, nos dice como el Servicio
ha respondido en esta materia, en este ambito, con el concepto hace alusion de que existe una
estrategia de Transformacion Digital y/o Modernizacion institucional, pero, no hay medios
de verificacion para establecer este nivel, para medirlo, utilizaremos la Guia de
Levantamiento de los Procesos del Gobierno Digital (2022) bajo 5 niveles de madurez, dentro
del cual, nos darén las claves para conocer los criterios que utiliz6 el estudio para medir la

madurez del servicio, dentro del cual, podemos establecer como primer acercamiento, que,

1. A nivel de servicio, en el primer nivel “Inicial”, durante el afio 2019, estuvo bajo el
proceso de identificacion y diagnoéstico, es decir, los procedimientos no estaban
documentados y se encontraban en cambio dindmico, para avanzar en la
digitalizacion tanto de sus procedimientos como de sus tramites administrativos,
proceso que fue acelerado por la Emergencia Sanitaria del Covid-19.

2. En cuanto al nivel 2 “Gestionado”, desde 2020 al 2021, los procesos mostraban
indicios de digitalizacion, surgiendo mejores practicas para dar cumplimiento al
Instructivo Presidencial Nro. 1 y a la Ley N°21.180.

3. Enel Nivel 3, “Definido”, el servicio a contar del 2022 al 2023, mostraba indicios de
procesos estandarizados y documentados, por medio de mejoras con el tiempo.

4. En el Nivel 4, “Gestionado Cuantitativamente”, la Aduana ha medido el estado de
avance de la Transformacion Digital para realizar ajustes, mejoras y adaptar los
procesos, donde ha implementado herramientas para garantizar que los proyectos de
mejora estén alineados con los objetivos estratégicos del servicio, pero de manera
parcial.

5. Nivel 5, “Optimizado”, quiere decir, que si bien, el enfoque es la mejora continua del
proceso por medio de cambios incrementales e innovadores, no obstante, el servicio
ha dado indicios parciales para medir como han sido integrados funcionalmente los
proyectos en materia de Transformacion Digital, ya que desde el 2023 al 2024, dentro
de sus compromisos, fueron medidos de manera transversal por medio de los
Convenios de la Alta Direccion Publica y con los Programas de Mejoramiento de la
Gestion (PMG), con el hito de medicion y para el ano 2025, avanzar con la segunda

etapa.



95

De acuerdo con la Guia de Levantamiento de los Procesos del Gobierno Digital (2022), para
establecer lo anterior, se¢ debiese considerar cinco criterios, dentro del cual, lo
categorizaremos como: Incipiente - Nivel 1, Desarrollo- Nivel 2, Adecuado/definido- Nivel

3, Consolidado/Gestionado- Nivel 4 y Optimo/Integral- Nivel 5.

Matriz N°13. Nivel de Madurez Digital Servicio Nacional de Aduanas, periodo 2022 al
2024

Ambito Criterio Categoria
Alineamiento estratégico | El servicio define sus procesos Adecuado/definido
por medio de los objetivos

estratégicos, productos y los

resultados.
Gobernanza y La organizacion se centra en Adecuado/definido
Organizacion cumplir con los objetivos, en

especial foco, a su ejecucion

Metodologia El proceso estd claramente Desarrollo
definido, se usa una metodologia
de identificacion de proceso sea

BPM, u otros.
Tecnologia de la Se encuentran aplicaciones en el Adecuado/definido
Informacion proceso, estos son asequibles a

los funcionarios(as) del servicio

Cultura El servicio, adopta y responde a Consolidado
los cambios continuos del
proceso, se definen planes de
gestion, los funcionarios se
adhieren cuando es ejecutado

Personas Las unidades del Servicio tienen Adecuado/definido
conocimiento de la importancia

sobre el proceso, estan
familiarizados, los roles,

participantes han sido asignados

Fuente: Elaboracion propia en base al levantamiento de datos otorgadas por las entrevistas
vy Balance De Gestion Integral y en base a la Guia de Levantamiento de los Procesos del

Gobierno Digital.

En base a la revision de los instrumentos de gestion del Servicio Nacional de Aduanas y en
las declaraciones de sus compromisos desde el 2022 al 2024, y considerando periodos

precedentes desde el 2019 al 2021, nos otorga una mirada mas amplia para analizar desde
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cuando el servicio comenzd a entablar sus compromisos y dar cumplimiento tanto al
Instructivo Presidencial como a la Ley Nro. 21.180, donde, de acuerdo con la matriz aplicada
y los criterios utilizados, el Servicio Nacional de Aduanas se posiciona en el Nivel 3 de
Madurez Digital (Definido - Adecuado), esto, quiere decir, que el servicio tiene procesos
estandarizados, capacidades tecnoldgicas y culturales instaladas y una estructura
organizacional que sostiene la transformacion digital; sin embargo, existen areas con menor
desarrollo, y que por tanto, impide que alcance de manera integral de niveles superiores (4-

5), en consecuencia, se clasifica medio-alto, afirmando el Estudio del afio 2024.
e Articulacion de actores vinculados con la Transformacion Digital

Dentro de los avances en materia de Transformacion Digital, y en el ambito de la
Administracion Publica, los 6érganos que participan en el proceso de promocion y medicion
de los avances en esta materia, estd contemplada por; la Secretaria de Gobierno Digital, que
precede a la anterior Division de Gobierno Digital, que de acuerdo con la Ley Nro. 20.050,
en su Articulo 48, se establecia que a esta Division le correspondera proponer al Ministro la
Estrategia de Gobierno Digital y coordinar su implementacion, debiendo asegurar el uso de
la tecnologia digital, datos e informacion publica para la mejora de la gestion de los 6rganos

de la Administracion del Estado.

En cuanto a la Secretaria de Gobierno Digital, en el afio 2024, con la Ley Nro. 21.658, nos
sefiala que, le correspondera proponer al ministro(a) de Hacienda la Estrategia de
Transformacion Digital, donde, se asesorard y guiara a los 6rganos de la Administracion del
Estado, por medo del monitoreo, evaluacion de las medidas y acciones requeridas para el
cumplimiento de las funciones, de esa forma, por medio del Coordinador de Transformacion
Digital designado por el Jefe Superior del Servicio, se dara a conocer el estado de avance de
las medidas implementadas con la Institucion, donde actuara como contraparte de mantener
la comunicacion fluida y permanente con el Gobierno Digital a través de la actual Secretaria

de Gobierno Digital.

Por lo tanto, de acuerdo con la pagina oficial del Gobierno Digital, nos establece que, el
mandato serd la coordinacion y asesoramiento intersectorial a los organos de la

Administracion del Estado en el uso estratégico de las tecnologias digitales, cuyo fin es la
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mejora de la gestion y la entrega de servicios cercanos y de calidad a la ciudadania (Gobierno

Digital, s.f).

Esquema N°14. Articulacion de Actores por medio del Gobierno Digital

Gobiemo Digital

Presidente de la Repiblica

_____________________ Y Consejo Asesor de Modemizacion del Estado

Ministerio de Hacienda

Coordinacion de Modemizacion Conformado por redes de Expertos

Secretaria de Modernizacion a---

Secretaria de Gobierno Digital i

Coordinadores/as de Transformacion Digital a nivel de servicio

Fuente: Elaboracion propia a partir de las distintas fuentes de informacion y organigrama

del Gobierno

7 Informacidn extraida de https://digital.gob.cl/nosotros/
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Capitulo 5: Digitalizacion y Sustentabilidad: Iniciativas transversales del Servicio

Nacional de Aduanas
Aplicacion de Técnica de Investigacion

Con fecha 03 de julio del 2025, se realizaron solicitudes por el Portal de Transparencia, que
fueron respondidos por medio de los Oficios Ordinarios Nro. 5838, 5851, 5880, 6140, 7000,
7032, 7598, 8358 y 8373 cuyo objeto es conocer la plataformas internas para la digitalizacion
documental consumo de papel vs cantidad de impresiones, sobre Doc. Digital, uso de papel
en la Subdireccion de Gestion y Desarrollo de Personas de la Direccion Nacional de Aduanas,
procedimientos internos, sean resoluciones, instructivos, oficios que fomenten el uso
responsable del consumo de papel y la Politica Interna de Gestion Ambiental del Servicio,

obteniéndose la siguiente informacion:
Tabla N° 15. Respuesta solicitud portal Transparencia.

Oficio que da respuesta a la Fecha Materia

Oficio Ordinario Nro. 5.880 08.08.2025 | Entrega informacion respecto del uso de la
plataforma DocDigital.

Oficio Ordinario Nro. 6.140 20.08.2025 | Entrega tabla con el consumo de papel (resma) de
la Direccion Nacional de Aduanas.

Oficio Ordinario Nro. 7.598 08.10.2025 | Entrega informacion respecto del Catalogo de
Procedimientos Administrativos y Tramitaciones
(CPAT).

Oficio Ordinario Nro. 7.032 17.09.2025 | Entrega el documento de la Politica Interna de
Gestion Ambiental, afio 2024

Oficio Ordinario Nro. 5.851 08.08.2025 | Entrega detalle de Gestion de papel, 2023 y 2024,
respecto del Requisito Técnico E102RTS vy
E102RT7 por medio de Excel

Oficio Ordinario Nro. 7.000 16.09.2025 | Resolucion Exenta N° 2.098 que aprueba el
procedimiento Institucional para Incentivar el

Consumo Responsable de Papel del Servicio
Nacional de Aduanas. PR-SAD-7.1.3-04.

Oficio Ordinario Nro. 8.358 04.11.2025 | Resolucion Exenta N°2962, de fecha 12 de agosto
2024 — Resolucion Exenta N© 2122 de fecha 12 de
junio 2023 y la Resolucion Exenta N° 1500 de
fecha 28 abril 2023 que aprueba el Comité Estado
Verde del Servicio.

Oficio Ordinario Nro. 8.373 04.11.2025 | Instructivo Configuracion de Impresion Doble
Cara y Ahorro de tinta de fecha 13 de diciembre del
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afio 2022 — Anexo N°1 de los integrantes del
Comité Estado Verde afio 2025 — Resolucion
Exenta N°1510 de fecha 1 de junio 2022 que
aprueba el convenio de cooperacion para
acreditacion “Estado Verde” — Resolucion Exenta
N° 1854 de fecha 7 de julio de 2022, que constituye
el comité estado verde — Resolucion Exenta N°
4736 de fecha 26 de diciembre 2024, que aprueba
la nueva Politica de Gestion Ambiental bajo los
nuevos lineamientos del afio 2024 — Resolucion
Exenta N° 2700 de fecha 3 de julio 2025 que
modifica las resoluciones N° 2122 y 2962.

Oficio Ordinario Nro. 5.838 07.08.2025 | Entrega Informaciéon sobre procedimientos y
plataformas que usa la Direccion Nacional de
Aduanas.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion recibida por solicitud por medio del

Portal de Transparencia.

1. Analisis del Programa Estado Verde y la vinculacion con las medidas de

concientizacion del uso de papel

El Programa Estado Verde constituye un convenio suscrito entre el Ministerio del Medio
Ambiente con la Institucidon respectiva, cuyo propdsito es fomentar la cultura ambiental en
los funcionarios publicos, donde las instituciones publicas deben incorporar politicas,
principios y practicas amigables con el medio ambiente y la conservacion de los recursos,

tanto en las dependencias fisicas como en la gestion de los procesos administrativos.

El objetivo, de acuerdo con el Manual de Estado Verde del Ministerio de Hacienda (2021),

es;

e Empoderar a los funcionarios(as), colabores(as) para que incorporen la variable
ambiental en sus hébitos y conductas laborales (Ministerio del Medio Ambiente,2021,
p.6).

e Disminuir los impactos ambientales generador por los organismos de la
Administracion del Estado en su operacion diaria (Ministerio del Medio Ambiente,
2021, p.6).

e Generar un plan de Educacion y capacitacion permanente para el personal en materia

relativas a la teméatica ambiental (Ministerio del Medio Ambiente, 2021, p.6).
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e Contribuir progresivamente, a la gestiéon sustentable en los organismos estatales

(Ministerio del Medio Ambiente, 2021, p.7).

En esta linea, la primera etapa contempla, una duracion de seis meses, donde la institucion
deberd asignar la contraparte que lidera el proceso junto con el Comité Estado Verde,
elaborando el diagnostico y el plan anual junto con las metas e indicadores de cumplimiento
y desarrollar el expediente correspondiente y una segunda etapa, que tiene una duracion de
12 meses y que busca iniciar la ejecucion del Plan Anual de los compromisos planteados en
la primera etapa, donde se realizaran dos auditorias y de acuerdo al resultado, el servicio
podra obtener su acreditacion por niveles Basico-Intermedio o Excelencia, donde la

acreditacion contempla una duracidon de un afio (Ministerio del Medio Ambiente, s.f., p.9).

En este aspecto, la suscripcion del Convenio inicia con el jefe(a) de cada servicio firmado
con la autoridad maxima de la Subsecretaria del Medio Ambiente, donde se establecen las

condiciones que debera cumplir el servicio a la hora de lograr su acreditacion.

e Firma de convenio en conjunto con la Coordinacion del Ministerio del Medio

Ambiente

El Convenio, fue aprobado mediante la Resolucion Exenta Nro. 1.510 de fecha 1 de junio del
afno 2022, celebrado entre el Servicio Nacional de Aduana y el Ministerio de Medio Ambiente
con fecha 24 de marzo del afio 2022, donde el Servicio, demostré indicios de preocupacion
en materia de desarrollo sustentable y el desarrollo sostenible, donde el compromiso se
articulé por medio de la implementacion de la acreditacion, que es coordinada por el
Ministerio del Medio Ambiente, a través del Departamento de Gestion Ambiental Local de

la Division de Educacion Ambiental y Participacion Ciudadana lo cual incluye;

e La implementacion de la acreditacion en la Direccion Nacional de Aduanas,
Sotomayor N°60, Valparaiso.

e Constitucion y funcionamiento del Comité Estado Verde, elaborar el diagndstico
acerca de la Gestion y politicas ambientales internas, de acuerdo con lo establecido
en el Manual Estado Verde, en los topicos uso de papel, residuos, agua, energia,
transporte, compras sustentables, huella-chile y educacion ambiental.

e Confeccionar e implementar una politica interna de autogestion ambiental.



101

e Confeccionar una estrategia de gestion ambiental institucional, elaborar e
implementar los compromisos con las metas e indicadores de cumplimiento y velar
que se realice la difusion interna y externa de la Acreditacion de los medios,
asegurandose que todos los funcionarios(as), colaboradores(as) conozcan el
programa y se logre un mayor involucramiento en la tematica.

e Proceder con las Bases de Funcionamiento de los Programas Estado Verde y Oficina
Verde, aprobada por Resolucion Exenta Nro. 1.396, de la Subsecretaria del Medio

Ambiente.

En cuanto a la Acreditacion del Estado Verde, el Servicio Nacional de Aduanas, se
comprometi6 a realizar las actividades y entregar el expediente final de acreditacion dentro
del plazo establecido en el Manual de Estado Verde, es decir, a més tardar seis meses, que
contempla la etapa de Pre-Acreditacion, donde el servicio debera cumplir con al menos el
90% de los requisitos para esta etapa, por medio del cual, se comprometi6é a cumplir los

siguientes objetivos:

e Constituir y poner en funcionamiento el Comité Estado Verde.

e Elaborar el diagndstico acerca de la gestion y politicas ambientales internas, por
medio del levantamiento de informacién acerca del uso de papel, tintas de impresoras,
adquisiciones de productos y servicios, manejo de residuos, uso del agua, energia,
acciones de capacitacion a los funcionarios en materia de gestion ambiental, etc.

e Disefar un plan de Gestion Ambiental, por medio del cual, se dé cuenta de las metas,
medidas para el abordaje de brechas y desafios.

e Diseflo de la campafia comunicacional y el cronograma de implementacion de las

acciones.

Y la etapa de Acreditacion, que tiene como plazo, la materializacion de un méaximo de 12
meses, por medio del cual, se encuentra establecida por tres niveles, “Bésico” que contempla
el alcance entre 90 y 95 puntos de los requisitos exigidos por el Manual Estado Verde, que,
establece que al Servicio le corresponde el desarrollo y aprobacion de una Politica Interna de
Autogestion Ambiental, definir y ejecutar al menos una medida y su correspondiente meta,
para el ambito de papel, gestion de residuos, gestion hidrica y energética, compras

sustentables y transporte, realizar el registro de Huella-Chile y cuantificar gases de efecto
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invernadero, cumplir con ciclos de capacitacion de funcionarios(as) y ejecutar una campaia

comunicacional acerca de la Acreditacion.

En el segundo nivel, “Intermedio”, para alcanzarlo, el servicio debe haber cumplido con
todos los requisitos definidos en el nivel anterior, de modo de realizar al menos 5 de las
siguientes acciones; Desarrollar y Aprobar la Politica Interna de Autogestion Ambiental,
definir y ejecutar al menos dos medidas y sus respectivas metas, implementar una inversion
menor dirigida a la gestion energética o hidrica, cuantificar los gases e efecto invernadero y
disefiar el plan de reduccion de sus emisiones, cumplir con los ciclos de capacitacion con el
involucramiento del 70% de los funcionarios(as) de la instituciéon y ademas, ejecutar una
campafia comunicacional, enfatizando ahorro de agua, uso de papel, ahorro de energia, entre

otros.

En cuanto a la ultima etapa de “Excelencia”, el servicio debe avanzar a cumplir con al menos
siete de las acciones declaradas en el nivel bésico, donde, debera desarrollar y aprobar la
Politica de Autogestion Ambiental, la definicion de tres medidas y sus respectivas metas para
cada una de las siguientes materias, papel, gestion de residuos, energética, transporte, entre
otras, donde deberan ser aplicadas tanto en el nivel central hacia las regiones, provinciales,
etc. Implementar tecnologias para la gestion energética o hidrica, avanzar en la reduccion de
emisiones de gases invernadero y contemplar al menos el 100% de las capacitaciones de los
funcionarios(as) del servicio y ejecutar la campafia comunicacional de las materias de la
Acreditacion, proponer compromisos de gestion ambiental institucional en el corto, mediano
y largo plazo e incorporar indicadores de desempefio institucional, acciones de

sustentabilidad, con plazos, metas e indicadores de cumplimiento.

De acuerdo con lo anterior, el Servicio Nacional de Aduanas, obtendra uno u otro nivel,
dependiendo de los compromisos y metas alcanzadas, dentro del cual, los avances en estos
niveles, se encuentra en los Comunicado de Prensa de la Pagina Oficial del Servicio, donde,
en el afio 2023, se da a conocer que el servicio alcanzo el 90% de los compromisos
establecidos por iniciativa gubernamental, es decir, que se encuentra en el Nivel “Bésico”

(2024), dandole continuidad a PMG Estado Verde .

8 Informacion Extraida de https://portaloficinaverde.mma.gob.cl/instituciones-participantes/
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e Seguimiento

En cuanto al seguimiento de estas medidas y medir el avance del servicio en esta materia, le
corresponderd al Ministerio del Medio Ambiente, por medio del Departamento de Gestion

Ambiental Local de la Divisiéon de Educacion Ambiental y Participacion Ciudadana.

A nivel de Servicio, le correspondera por medio del Departamento de Bienes y Servicios a
prestar su cooperacion para que los 6érganos del Ministerio del Medio Ambiente supervisen

el programa y se ejerzan las funciones encomendadas (Resolucion 1510, 2022).
e Redes de Expertos

El trabajo sostenido en materia de las Guias Metodoldgicas de Estado Verde conformé un
equipo de trabajo de red de expertos, conformados por el Ministerio del Medio Ambiente,
por medio de la Gestion Ambiental, el Ministerio de Energia por medio de la Gestion
Energética y de vehiculos, la Direccién de ChileCompra, por medio de las Compras Publicas
Sustentables y la Secretaria Técnica, por medio de la Direccion de presupuestos (DIPRES),

donde se dispuso una plataforma WEB Red de Expertos www.gestionaenergia.cl.

Mediante el cual, se contemplan dos objetivos con sus respectivas etapas y requisitos

técnicos, dentro del cual contempla para la Etapa 1;

1. Dentro del Objetivo N°1 que busca la Gobernanza para el Sistema Estado Verde, 5
requisitos técnicos.
2. El Objetivo N° 2, Diagnosticar la Situacion de la Gestion Ambiental Interna,

contempla 11 Requisitos Técnicos.’

Etapa 1: Implementacion del Objetivo N°1 Conformacion del Comité Estado Verde
(CEV)

En esta primera etapa, el objetivo N°l, busca poner en funcionamiento un marco de
gobernanza para implementar de manera gradual el Sistema de Estado Verde, por medio de
la puesta en marcha de un Comité, la concientizacion y capacitacion de sus colaboradores y

la revision de la politica ambiental del servicio (Sistema de Estado Verde, 2025).

9 Informacion consultada en https://sectorpublico.gestionaenergia.cl/wp-
content/uploads/2023/03/02-Presentacion-Guia-de-Apoyo.pdf
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De acuerdo con el Manual de Estado Verde, del Ministerio del Medio Ambiente (2021), este
comité es un instrumento participativo esencial, cuyo principio rector deberad ser, la
Participacion Colaborativa, responsabilidad y conviccidon, prevencion, coordinacion,
realismo y gradualismo (Manual Estado Verde, 2021, p.11), cuya conformacion contempla
los representantes de cada una de las divisiones de Administraciéon de Finanzas o su
equivalente, y debera constituirse mediante un acto de caracter formal (es decir, por medio

de una resolucion). (Manual Estado Verde, 2021, p.12).

Como primer elemento, se contempla la constitucion del Comité Estado Verde, por medio
del Requisito Técnico E1/01/RT1, en dicha instancia, se subraya la necesidad de que los
servicios publicos constituyan el Comité Estado Verde mediante una resolucion, entre los

cuales deberdn contemplar un representante de la Jefatura del Servicio.

Dentro del cual, podemos examinar que, a nivel de servicio como hito preliminar, la Aduana
en el afio 2022, comenzo el proceso de Acreditacion al Sistema de Estado Verde para dar
cumplimiento a los nuevos ejes estratégicos incorporados en el Programa de Mejoramiento
de la Gestion para el afio 2023, en linea con lo desarrollado por el Ministerio del Medio
Ambiente, donde, en marzo de ese afo, se uni6 por medio de la firma del Convenio con el
Ministerio de Medio Ambiente para iniciar su proceso de acreditacion al sistema, que busca
que las instituciones fomenten la autogestion ambiental, promoviendo que, tanto las
instalaciones fisicas como en sus procesos se reflejen politicas y principios de cuidado

ambiental (Servicio Nacional de Aduanas, 2022).

Cuyo compromiso es empoderar a los funcionarios(as) para que incorporen en sus labores
diarias habitos relacionados con la variable ambiental, el uso eficiente de los materiales de

oficina, manejo de residuos, consumo de agua y energia, papel, entre otros.

Esta iniciativa comenzod en la Direccion Nacional de Aduanas (Sotomayor) para luego ser
incorporada a las Aduanas Regionales y el resto de dependencia de la Direccion Nacional.
Cuyo avance consistio en la conformacion de un Comité Estado Verde, cuya funcion, de

acuerdo con la Resolucion Exenta N° 1854 de fecha 07 de julio del 2022, consisti6 en;

a) Realizar reuniones de trabajo en forma periodica.
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b) Colaborar en todas las etapas de implementacion del programa por medio del
diagnostico, disefio plan anual e informe final, en la etapa de pre-acreditacion,

¢) Coadyuvar en la ejecucion del Plan Anual e Informe Final

d) Contribuir con la Implementacion del Programa en el nivel central del Servicio.

e) Supervisar y verificar el cumplimiento de las metas ambientales propuestas.

f) Realizar de manera periodica, la difusion por todos los canales de informacion del
Servicio de los niveles de cumplimiento y logros obtenidos en diversas etapas de
acreditacion.

g) Propender a la capacitacion permanente y constante de todos los funcionarios(as) del
servicio.

h) Analizar y aprobar el diagnéstico Institucional y el Plan Anual

1) Aprobar el expediente final de Pre-Acreditacion y de Acreditacion.

En este aspecto, el comité del Servicio se encuentra establecido por los siguientes cargos,
presidente ejecutivo, una Coordinadora y Contraparte Técnica, un Representante
Departamento de Estudios, una Representante de Auditoria Interna, un Representante de la
Subdireccion Juridica, un representante de la Subdireccion Administrativa, un representante
Departamento Secretaria General, un representante Departamento Asuntos Internacionales y

un secretario ejecutivo.

Cuyo rol, en el caso del presidente ejecutivo, de acuerdo con la Resolucion N° 1.854 del
Servicio Nacional de Aduanas, debera convocar a reunion, informara sobre las metas
ambientales alcanzadas, llamar4 a votaciones y podra orientar por mandato del comité las
acciones para alcanzar las metas institucionales, donde el secretario ejecutivo, actuara como
ministro de Fe de los actos del comité, donde llevara registros de lo decidido, reuniones, actas

y las comunicaciones internas.

A su vez, con la designacion de la Contraparte y Coordinadora Técnica, deberan, para efectos
de esta resolucion, ir comunicando los avances de las metas ambientales y el resultado de los
indicadores de las acciones ambientales de corto plazo, tanto al Comité como al Ministerio

del Medio Ambiente, cuyas funciones son:

e Proponer las acciones y medidas de cardcter ambiental que permitan instalar el

programa en la institucion.
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e Supervisar y comunicar el avance de las metas ambientales y el resultado de los
indicadores del Programa Estado Verde en el servicio.

e Participar activamente en las reuniones del Comité Estado Verde.

e Apoyar las lineas de trabajo priorizadas por el servicio en el ambito del Programa
Estado Verde.

e (Cooperar para que el proceso de implementacion del Programa Estado Verde se

instale exitosamente en las Unidades del comité del Servicio.'°

En el ano 2023, por medio de la Resolucion Exenta N°1.500, se comienza a entablar el
proceso de constitucion del Comité Estado Verde en el marco del Decreto N° 357 (2022),
dejando sin efecto la Resolucion Exenta N°1.854, del afio 2022, respecto de los Programas
de Mejoramiento de la Gestion, para dar cumplimiento al Objetivo N°1 del Sistema Estado
Verde, donde por medio de una reunién sostenida con fecha 30.03.2023 se dio la
conformacion de este Comité, conformado por un Subdirector Administrativo, en
representacion de la Jefatura del Servicio (Directora Nacional), representante de gabinete de
la Direcciéon Nacional, uno de la Subdireccién juridica, del Departamento de Bienes y
Servicios, de Recursos humanos, Unidad Staff Gestion TI de la Subdireccion de Informatica,
uno de Gestion de la Subdireccion Técnica, de la Subdireccion de Fiscalizacion, Director de
Iquique, Punta Arena, Departamento de Estudios, Unidad de Relaciones Institucionales y

Comunicaciones (Secretaria General).!!
Por medio del cual, las funciones para este comité son:

e Revision de la existencia de una resolucion que apruebe la politica ambiental o de
sustentabilidad, que debe incluir al menos, gestion de residuos, economia circular
(3R), eficiencia energética, gestion de papel, compras sustentables, entre otros
mecanismos de concientizacion.

e Determinar actividades de concientizacion por medio de la asistencia del 30% de los

funcionarios(as) del servicio,

10 La informacion fue obtenida por medio del Oficio N°7000, de fecha 16.09.2025, que da respuesta
a la solicitud por Portal de Transparencia, por medio de las resoluciones que se indica.

! Respondida por medio del Oficio Ordinario N° 8358 de fecha 04.11.2025, que da respuesta a la
solicitud por Portal de Transparencia, en lo relativo al uso de las resoluciones que se indica.
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e Determinar el alcance territorial del diagnostico de su gestion ambiental y aprobar un

diagnostico de la gestion ambiental del servicio.

Es asi, que, por medio de la Resoluciéon Exenta N° 2962 de fecha 12 de agosto 2024, se
amplia y se complementa los cargos y representantes que conforman el Comité, quedando

las siguientes unidades y cargos;

Tabla N°16. Unidad y cargo de la conformacion del Comité Estado Verde del Servicio

Nacional de aduanas, por medio de la Res. Exenta N° 2962.

Unidad representante Cargo

Representante de la directora/a Nacional Subdirector/a Administrativo

Gabinete de la Direccion Nacional Profesional de Unidad de Gabinete

Subdireccion Juridica Profesional de la Unidad Asesoria Legal y
Administrativa.

Departamento de Bienes y Servicios Jefe/a del Departamento de Bienes y Servicios

Subdireccion de Recursos Humanos Profesional Subdireccion de Recursos Humanos

Subdireccion Informatica Encargado/a staff de Gestion TI

Subdireccion Técnica Encargado Unidad de Gestion SDT

Subdireccion de fiscalizacion Profesional del Departamento de Fiscalizacion
Contra la Evasion

Departamento de Estudios Profesional de la Unidad de Planificacion y
Gestion

Unidad de Relaciones Institucionales y | Profesional Relaciones Institucionales 'y

comunicaciones Comunicaciones

Direccion Regional Aduana Iquique Fiscalizador/a Aduana Regional Iquique

Direccion Regional Aduana de Punta Arenas Fiscalizador/a Aduana Regional de Punta
Arenas

Direccion Regional Aduana de Valparaiso Técnico Aduana Regional de Valparaiso

Fuente: Se elaboro por medio de la resolucion exenta N° 2962.
Etapa 1, Requisito Técnico N°02, Revision de la Existencia de una Politica Ambiental

En relacion con este requisito, la Politica Ambiental y de sustentabilidad, se define como un
conjunto de intenciones y directrices generales de una organizacion respecto de su
comportamiento ambiental, expuestas oficialmente por sus cuadros directivos, incluidos el
cumplimiento de todos los requisitos legales aplicables en materia de medioambiente y
también el compromiso de mejorar de manera continua el comportamiento ambiental

(Requisito Técnico RT2, 2023, p.1).
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De acuerdo con el Requisito Técnico, el Comité Estado Verde debe revisar la existencia de
una resolucion que apruebe la Politica ambiental o de Sustentabilidad, que deberd incluir al
menos medidas vinculadas con; La Gestion de Residuos, Economia Circular (3R), eficiencia
energética, gestion hidrica, gestion del papel y compras sustentables, asi como los

mecanismos de concientizacion ambiental para los colabores(as).

En este marco, en el afio 2023, por medio de la Resolucion Exenta N° 3.090 de fecha 25 de
agosto del afio 2023, se aprueba la Politica de Sustentabilidad del Servicio Nacional de
Aduanas, donde en reunion sostenida con fecha 21.08.2023, el Comité de Estado verde,
analiza y valida el documento que fue construida en conjunto con la participacion de los
funcionarios(as) del Servicio y complementada por el mismo comité en base al lineamiento

de la Guia Metodologica de Estado Verde (E1/01/RT2).

En dicho documento, se establecen los principios y lineamientos que permite al servicio
avanzar y dar cumplimiento a la iniciativas y actividades bajo los estindares de
sustentabilidad, donde se contempla sensibilizar a los funcionarios(as) fomentando el uso
eficiente de los insumos de oficina, consumo de agua, luz, consumo de papel, compras

sustentables, entre otros.

Donde el compromiso principal del Programa de Mejoramiento de Gestion (PMG), en
conformidad al Decreto N°395, de fecha 7 de noviembre del afio 2023, es implementar
Progresivamente una gestion sustentable en los procesos administrativos y en los productos
estratégicos de las instituciones, con el fin de disminuir los impactos ambientales y contribuir
a los compromisos asumidos por el Estado de Chile en materia de cambio climatico

(Programa Marco, 2023, p.8).

Esta politica en su primer afio contempla el diagndstico de la Gestion Ambiental de la
Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso, asi como, las Aduanas de Iquique y Punta Arenas,
cuya meta es el involucramiento de otras dependencias de Aduanas, asi como la

concientizacion del 30% de sus funcionarios(as).!?

12 Nota de Prensa, Servicio Nacional de Aduanas (2023), https://www.aduana.cl/aduanas-ya-cuenta-
con-su-politica-de-sustentabilidad-ambiental/aduana/2023-08-29/095120.html



https://www.aduana.cl/aduanas-ya-cuenta-con-su-politica-de-sustentabilidad-ambiental/aduana/2023-08-29/095120.html
https://www.aduana.cl/aduanas-ya-cuenta-con-su-politica-de-sustentabilidad-ambiental/aduana/2023-08-29/095120.html
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Es asi, que, en marzo del afio 2023, el Comité Estado Verde, solicita la participacion de los
funcionarios(as) por medio de una encuesta Online a nivel Nacional, donde los ejes tratados
son los comprometidos a trabajar por el servicio siendo, gestiéon de residuos y economia
circular, eficiencia energética, gestion hidrica, gestion de papel, compras sustentables y
mecanismos de concientizacion ambiental, que constdé con la participacion de 96
funcionarios(as), la validacion y posterior firma por medio de la Resolucion de la Directora
Nacional de Aduanas, cuya vigencia de la presente politica, es de tres afios, sujetas a revision
del contenido anualmente por el Comité Estado Verde del Servicio o cuando, se deban atender
cambios necesarios (Politica Ambiental SNA, 2023, p.6), esta politica se encuentra publicada
tanto en la Pagina Oficial del Servicio como en la Intranet para conocimiento de los
funcionarios(as) del servicio, donde para su establecimiento se realiz6 un diagnéstico
preliminar, ya que este servicio se adscribia por primera vez a la formulacion de una Politica

de Gestion Ambiental.

En esta primera conformacién de la Politica, se establecié avanzar de manera progresiva en

las siguientes materias:
e Gestion de Residuos y economia circular (3R)

En este aspecto, por medio de la implementacion de una economia circular que reutilice,
recicle y reduzca por medio del ecodisefio, nuevos procesos y tecnologias para reducir el

impacto ambiental. (Politica Ambiental, 2023, p.6).
e Eficiencia Energética

Implementar mecanismos de ahorro para el uso eficiente de la energia, permitiendo una

optimizacion del consumo energético (Politica Ambiental, 2023, p.6).
e Gestion del Papel

Establecer protocolos, reglamentos y compromisos para la gestion de papel aplicando
lineamientos desarrollados por el Ministerio del Medio Ambiente, para la conservacion de
los recursos naturales, ahorro de energia y disminucidn en la generacion de residuos (Politica

Ambiental, 2023, p.6).
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e Compras Sustentables

El Objeto es fomentar a través de la implementacion de iniciativas, medidas y practicas, la
dimensidn ecoldgica de la contratacion a través de la mayor utilizacion en el trabajo diario
de productos o servicio que incorporen criterios ambientales, sociales y econdmicos (Politica

Ambiental, 2023, p.6).
e Mecanismos de Concientizacion Ambiental

Por medio del presente, el servicio buscé definir el mecanismo de concientizacién ambiental,

que permita, el aprendizaje continuo (Politica Ambiental, 2023, p.6)
Actualizacion Politica de Gestion Ambiental

Cabe senalar que, en el ano 2024, se realiz6 una sesion con fecha 27 de mayo del afio 2024,
cuyo fin es la revision de la Politica Ambiental por medio del andlisis del grado de
cumplimiento de los requisitos de este periodo, que se dio producto de la retroalimentacion

realizada en octubre del ano 2023 por la Red de Expertos.

Cuyo equipo de trabajo, estuvo conformado por profesionales de la Subdireccion
Administrativa, Gabinete y el Departamentos de Estudios, por medio del cual, obtuvieron
una nueva Propuesta de Politica de Gestion Ambiental que fue presentada con fecha 15 de
noviembre del afio 2024 a sus funcionarios(as) a fin de que puedan participar de manera

activa en la actualizacién y retroalimentacion a la nueva propuesta.

Esta nueva Politica de Gestion Ambiental, fue validada por la directora nacional de Aduanas,
por medio de la Resolucion Exenta N° 4.736 de fecha 26 de diciembre del ano 2024, que
reemplaza la Resolucion Exenta N° 3.019 de fecha 25 de agosto del afo 2023, en
conformidad a la Guia Metodologica de la Red de Expertos, al incorporar nuevas directrices,
ya que por medio de la Nueva Politica, se busca posicionar al Servicio Nacional de Aduanas,
como lider de Gestion Ambiental del Sector Publico, donde contribuya a la transicion hacia
un economia baja en carbono para el 2050. En este nuevo documento, se establece una
vigencia de dos afios, donde se realizara el andlisis de su continuidad, dado por, la
incorporacion de contenidos, actualizacion y/o modificaciones que deberdn ser formalizadas

por medio de una revision, esta politica, a diferencia de la primera, contempla una
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publicacién en la Intranet del Servicio y no disponible en la Pagina Oficial del Servicio, a fin
de que el funcionariado pueda conocer su existencia y actuar en concordancia con €sos

lineamientos.

La formulacion, por tanto, de la presente politica se encuentra vinculada con la mision y los
objetivos estratégicos contenidos en el Formulario A1, cuyo objetivo vinculado es: Fortalecer
la institucionalidad a través de un sistema de gestion eficiente y eficaz, que permita priorizar
y dirigir los cambios estratégicos del Servicio Nacional de Aduanas; con énfasis en la mejora
continua, la innovacién, buen uso de los recursos y la entrega de servicios de calidad (Politica

de Gestién Ambiental, 2024, p.6)."3
Las lineas de accidn se vincularon con:
e Cultura Sustentable

El Servicio Nacional de Aduanas busca la facilitacion de la transferencia de conocimiento,
habilidades y buenas practicas en materia medioambiental para los funcionarios, con el fin
de promover el cambio cultural en la organizacion hacia una gestion responsable con el medio
ambiente, ademas, promover buenas practicas y habitos en los funcionarios(as) tanto dentro
como fuera de la oficina e incentivar el uso de transportes sustentables entre sus

funcionarios(as) (Politica de Gestion Ambiental, 2024, p.9).
e Uso eficiente de los recursos

El servicio se compromete al uso 6ptimo y responsable de la energia eléctrica, y del agua
durante el desarrollo de sus labores regulares, asi como, la evaluacion y planificacion de
nuevas tecnologias de infraestructura para el uso eficiente de la energia y agua en las

instalaciones del servicio (Politica de Gestion Ambiental, 2024, p.9).
¢ Uso Responsable de papel

Se compromete el servicio a implementar la digitalizacion de tramites dirigidos a la
ciudadania, expedientes y sistemas de archivos, a fin de reducir el consumo de papel en la

gestion regular del Servicio, de esa manera, velar por la reutilizacion del papel y/o uso del

13 El documento fue obtenido por Oficio Ordinario N° 7.032 que da respuesta a la solicitud de
informacion por Portal de Transparencia de fecha 28.07.2025.
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papel reciclado en los tramites que impliquen obligatoriamente el uso de este (Politica de

Gestion Ambiental, 2024, p.9).
e Reutilizacion y Gestion de Residuos

Por medio de este eje, el servicio se compromete a reducir el impacto ambiental en su gestion,
a partir del reciclaje de residuos en las oficinas de uso institucional y la reduccion de desechos
no reciclables durante el cumplimiento de las funciones, y priorizar la reutilizacion de

recursos que cuenten con condiciones para su uso (Politica de Gestion Ambiental, 2024, p.9).
e Provision de Bienes y Servicios Sustentables

El Servicio Nacional de Aduanas aplicara criterios sustentables respecto de la adquisicion de
bienes y servicios de consumo que resulten necesarios para su operacion habitual (Politica

de Gestion Ambiental, 2024, p.9).
Articulacion de actores para la Gestion Ambiental del Servicio

La Politica de Gestion Ambiental se encontrara articulada por tanto, por una serie de actores,
en primer lugar con el Comité Estado Verde, que sera el 6rgano propositivo y consultivo
integrado por diferentes representantes del servicio, por una Presidenta Ejecutiva, de la
Subdireccion Administrativa, cuya funciébn es convocar a reuniones, también, el
Secretario(a), quien, actuard como Ministro de Fe en los actos del comité, la Coordinacion
Técnica quien debera comunicar el estado de avance de las metas ambientales, el Jefe(a) del
Departamento de Bienes y Servicios, quien ejerce el rol de administracion de la plataforma,
el Jefe(a) del Departamento de Estudios, cuyo rol es el monitoreo e implementacion de las
actividades planificadas y los colaboradores, quienes corresponden a los funcionarios(as) del
servicio, sea planta, contrata u honorario y ademas, los externos que ocupen las dependencias

del servicio (Politica de Gestion Ambiental, 2024, p.10).
Etapa 1: Objetivo N°2, Requisito Técnico RT5 y RT7 de Gestion de Papel

Para dar cumplimiento al requisito técnico (RT7), el objetivo asociado es el Diagnostico de
la situacion de la gestion ambiental interna mediante el levantamiento de informacion y de
existencia de procesos de monitoreo que determinen el desempeiio ambiental del servicio

(Requisito Técnico, 2023, p.2).
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Este requisito contempla, que los servicios publicos que tomen esta etapa por primera vez
debiesen hacer un diagnoéstico y levantamiento de informacion de su gestion ambiental, ya
que, no es un requisito de caracter obligatorio, es decir, de que existan procedimientos
destinados a disminuir el consumo de papel, o bien, de que sea aprobado o disefiado en su
Etapa 1, como tampoco compras de papel reciclado, donde en esos casos excepcionales,

deberan por medio de un informe fundamentar la situacion.

Este requisito, por tanto, contempla, procedimientos formales sean instructivos, protocolos,
ordenes del servicio para el uso eficiente del consumo de papel, sea impresion doble cara,
con bajo consumo de tinta u otras, asi como el N° de impresiones realizadas y su tipo, y por

N° de resmas de papel reciclado y no reciclado adquiridas y el gasto del periodo t en papel.

En este periodo, el Servicio Nacional de Aduanas, en el afio 2022, formul6 un Instructivo de
Configuracion de Impresion a Doble Cara y Ahorro de Tinta, desarrollado por el

Departamento de Informatica de la Direccion Nacional de Aduanas.

De acuerdo con el levantamiento de informacion y la existencia de procesos que monitoreen
el desempefio del servicio ante el consumo del papel, a nivel de servicio, en el ano 2023,
hubo un total de cuatro dependencias de Aduana que reportaron que si usaban papel, dentro

del cual, abarco un periodo de 12 meses, en tres regiones;

Tabla N°17. Regiones que reportaron consumo de papel en el Servicio Nacional de

Aduanas, periodo 2023
Region ubicacion de la Aduana Consumo papel ‘ Meses de reporte
Regional Tarapaca Si 12
Regional Valparaiso Si 12
Regional Magallanes Si 12

Fuente: Elaboracion Propia en base a la informacion de Transparencia.

De acuerdo con los recursos destinados al Gasto en papel (MMS$), marco un indicador de
mayor gasto en consumo de papel, en la Direccion Regional de Iquique, con un gasto total
de 5,966 (MM$), seguido por la Direccion Regional de Punta Arenas, un total de 4,038
(MMS), y la Direccion Regional de Valparaiso y la Direccion Nacional de Aduanas, marcaron

un reporte de 1,172 (MMS).



114

Tabla N°18. Gasto asociado a la compra de papel no reciclado (resmas), periodo 2023

Dependencia del Servicio Nacional de Aduanas | Gasto Papel | Compra papel =~ Compra papel no

(MMS) reciclado reciclado
Direccion Regional Aduana Iquique 5.966 1.150 No contempla
Direccion Regional Aduana Valparaiso 1,172 240 No contempla
Direccion Nacional de Aduanas 1,172 240 No contempla
Direccién Regional de Aduanas Punta Arenas 4,038 780 No contempla

Fuente: Elaboracion Propia en base al detalle EIO2RT7 de gestion de papel del Servicio

Nacional de Aduanas, fuente otorgada por respuesta solicitud portal de Transparencia.

En el afio 2023, en cuanto al total de impresiones, la dependencia de Aduana que mas uso
hace de las impresoras es la Direccion Nacional de Aduanas, donde se contempla dos
unidades ubicadas en Sotomayor N°60 y Esmeralda N°911, marcando un total de 868.106,
seguido, se encuentra la Direccion Regional de Aduana Iquique, con un total de 448.840, la
Direccion regional de Aduana Punta Arenas, report6 un total de 314.457 y la mas baja es la
Direccién Regional de Valparaiso, en sus tres unidades distribuidas, con un total de 164.120

impresiones totales, todas considerando aquellas realizadas doble cara y blanco-negro.

Tabla N°19. Consumo de papel de acuerdo con la cantidad de impresiones realizadas

en el servicio, periodo 2023

Dependencia del Servicio Nacional de Aduanas ‘ Impresoras Impresion total

Direccion Regional Aduana Iquique 20 448.840
Direccion Regional Aduana Valparaiso 18 164.120
Direccion Nacional de Aduanas 57 868.106
Direccion Regional de Aduana Punta Arenas 34 314.457

Fuente: Elaboracion Propia en base al detalle EIO2RT7 de gestion de papel del Servicio

Nacional de Aduanas, fuente otorgada por respuesta solicitud portal de Transparencia.

En el ano 2024, 9 dependencias del Servicio Nacional de Aduanas, de acuerdo con el
Requisito Técnico RT5 (2024), declararon consumo de papel, dentro del cual, no declararon
gasto asociado o periodo de reporte en cuanto a la compra en papel reciclado y no reciclado,
pero si cantidad de impresiones realizadas en el afo t, donde el consumo total de papel se
distribuye de acuerdo con la dotacion vigente de cada una de las dependencias consideradas

en el levantamiento de informacion.
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Tabla N°20. Detalle de regiones que reportaron consumo de papel en el Servicio

Nacional de Aduanas, periodo 2024

Region ubicacion de la Aduana ‘ Consumo papel Meses de reporte

Regional Metropolitana Si No indica
Regional Tarapacé Si No indica
Regional Valparaiso Si No indica
Regional Los Lagos Si No indica
Regional Magallanes Si No indica
Regional de Aysén Si No indica

Fuente: Elaboracion Propia en base al detalle EIO2RT7 de gestion de papel del Servicio

Nacional de Aduanas, fuente otorgada por respuesta solicitud portal de Transparencia.

De acuerdo con la Tabla N°22, se puede apreciar que dentro del consumo de papel de acuerdo
con la cantidad de impresiones que realizan las dependencias de Aduanas que declararon
consumo, la mayor cantidad se concentraron en la Direccion Regional de Aduana
Metropolitana seguida por la Direccion Nacional de Aduanas, contemplando las dos
dependencias ubicadas en Sotomayor N°60 y Esmeralda N°911, seguido por la Direccion
Regional de Valparaiso, con un total de impresiones al afio de 1.458.506, la Direccion
Regional Aduana San Antonio, con un total de 614.093 y la Direccion Regional de Aduana

Iquique con un total de 529.605 impresiones en el afio.

Tabla N°21. Cantidad por tipo de impresion afo 2024 por dependencia de Aduana.

Impresiones
Dependencia del Servicio Nacional de Impresoras Blancoy  Doble cara
Aduanas Negro
Direccion Regional Aduana Metropolitana 41 365 1.463.664 | 1.464.029
Direccion Regional Aduana Iquique 29 876 528.729 529.605
Direccion Regional Aduana Valparaiso 74 23.961 716.709 717.836
Direccion Nacional de Aduanas 59 12.339 866.547 878.886
Direccion Regional de Aduana San Antonio 24 13.829 600.264 600.264
Direccion Regional de Aduanas Puerto Montt 7 308 35.742 36.050
Administracion Aduana Osorno 15 1.124 124.420 125.543
Direccion Regional Aduana Coyhaique 9 252 54.533 54.785
Direccion Regional Aduana Punta Arenas 44 924 522.801 523.725

Fuente: Elaboracion Propia en base al detalle EIO2RTS de gestion de papel del Servicio

Nacional de Aduanas, fuente otorgada por respuesta solicitud portal de Transparencia.
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En cuanto a la Direccion Nacional de Aduanas, el consumo de papel (resma) que contempla
el periodo desde el 2020 al 2025, de acuerdo con la tabla N°23, se ve un aumento gradual
por periodo respecto de la adquisicion de resmas en la Direccién Nacional de Aduanas, lo

cual, se desglosa por medio de la siguiente informacion;
Tabla N°22. Consumo de Resma Direccion Nacional de Aduanas.

Consumo de papel en Resma

Ano 2025 Ano 2024 Afo 2023 ‘ Ano 2022 Afo 2021 Ano 2020
900 1350 1000 1220 1270 760

Fuente: Elaboracion Propia en base a la informacion de Transparencia.

Como hallazgo, de acuerdo con el Requisito Técnico E1/02/RTS, cuando se realiza la Etapa
1 por tercera vez, en conformidad al disefio de su Plan de Gestion Ambiental, donde se
comprometié la elaboracion y aprobacion o actualizacién de un procedimiento formal,
destinado a la disminucion del consumo de papel para el afio t (2025), deberdn reportar el
procedimiento nuevo o actualizado, una vez finalizado el diagnostico. En el caso del servicio,
en afio t (actual), por medio de la Resolucion Exenta N° 2.098, de fecha 30 de mayo, se busco
avanzar, por medio de la Etapa 2 del Objetivo 2, con la elaboracién de un Plan de Gestion
Ambiental, a partir del resultado de Diagndstico que permita el abordaje de brechas, lo cual,
el servicio definié un Programa de Trabajo para el afio 2025, donde en sesion levantada con
fecha 20.12.2024, el Comité Estado Verde, revisé y aprob6 dicho programa donde contempla,
la elaboracion de un procedimiento institucional para el incentivo responsable de papel y con

ello superar las brechas en materia de Gestion de Papel del diagnostico Institucional.

Este Plan de Trabajo 2025, est4d dentro del Sistema de Transformacion Digital, ya que, de
acuerdo con la Guia Metodologica del Sistema de Transformacion Digital del afio 2025, se
sefiala que por medio de la Red de Expertas/os de Gobierno Digital se entregard apoyo
técnico a las instituciones que comprometen el Sistema de Transformacién Digital en los
procesos de formulacioén, implementacion y seguimiento de los compromisos del periodo
2025. Para el correcto funcionamiento del Sistema de Transformacion Digital (Guia

Metodologica, 2025, p.42).

Dentro del cual el Procedimiento aprobado por resolucion para incentivar el consumo

responsable del papel (PR-SAD-7.1.3-04), emitido con fecha 28 de abril del afio 2025, tiene
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como objeto; “Describir las actividades relativas al procedimiento para incentivar el
Consumo Responsable del Papel, en todas las actividades institucionales, a fin de reducir el
impacto ambiental asociado a su consumo, promoviendo practicas de economia circular en
la gestion documental, establecer métricas de control y seguimiento de acuerdo con la

normativa vigente”. Las actividades que contempla son:
Reciclaje del papel

El Servicio Nacional de Aduanas, dispondra de medios necesarios para la gestion el reciclaje
de papel blanco de impresion por medio de convenios con empresas especializadas y/o

contratos/subcontratos por servicios de reciclaje.
Impresiones a doble cara y ajustes de calidad

Para reducir su consumo el servicio estableci6 un instructivo para la configuracion de los
computadores de manera de realizar impresiones a doble cara (afio 2022) y ahorro de tinta,

que se encuentra en la Intranet del Servicio.
Uso de Plataforma DocDigital

Ante el uso de la Plataforma se busca priorizar el uso de la Plataforma de comunicaciones

Oficiales del Estado, para el envio y recepcion de los documentos oficiales.
Transformacion Digital y Concientizacion

El Servicio Nacional de Aduanas por medio del Programa de Transformacion Digital, ha
traspasado la mayoria de sus procedimientos administrativos de un formato fisico a uno

digital, donde las practicas se haran por medio de;

e Priorizar la lectura de los documentos de manera digital en los respectivos
computadores.

e Evaluar la necesidad real de imprimir el documento.

e Priorizar la firma digital por sobre la escrita.

e Usar herramientas de visualizacion digital en las reuniones.

e Verificar la configuracion de la impresora.
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e Al momento de desechar documentos, deberan hacerlos en los puntos de reciclaje.'*
Capacitaciones realizadas en el Servicio Nacional de Aduanas

De acuerdo con el Servicio Nacional de Aduanas, en su cuenta publica afo 2023, se
contemplo en materia de Modernizacion del Estado para el desarrollo de competencias de los
funcionarios para impulsar proyectos de Transformacion Digital un total de 184
funcionarios(as), dentro del cual correspondi6 a un total de 60% de funcionarios y 50% de

funcionarias (Cuenta Publica, 2023).

En cuanto a las capacitaciones en Estado Verde, se capacitaron 67 personas, contemplando
un 58% de funcionarios y 43% de funcionarias, dentro del cual, se recalca el compromiso

constante del servicio por trabajar y avanzar en un lugar de trabajo sustentable.
Medidas de Concientizacion por medio de campaiias internas del servicio

Las medidas de concientizacion del servicio Nacional de Aduanas, se encuentran
incorporadas dentro de la Intranet del Servicio, por medio de afiches y correos electronicos
por medio de Aduana Informa, donde constantemente, se da a conocer los avances, medidas,
cuyo fin es interiorizar al funcionariado a avanzar e implementar las iniciativas propuestas

por el Comité Estado Verde. '
Gestion de papel

Estos afiches indican, respecto del buen uso de papel, en el marco de que, dado el
procedimiento actual para incentivar su consumo responsable, las medidas a implementar por
parte del funcionariado y de esa forma, disminuir brechas persistentes en el servicio como;
la priorizacion de la lectura digital, la firma digital, exposiciones de reuniones por pantalla,
verificar configuracion de los computadores y el reciclaje, contempla entornos para el

reciclaje de papel.

14 Informacion obtenida por medio del Oficio N°7.000, de fecha 16.09.2025, que da respuesta a la
Solicitud de informacién Portal de Transparencia y entrega diversas resoluciones vinculadas con el
tema de investigacion.

15 La informacién se obtuvo directamente por uno de los entrevistados quien autorizd su uso
unicamente con fines académicos.
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Gestion Hidrica

En gestion Hidrica, las campafias de concientizacion por medio de infografias, contempla
informacion relativa con asegurar el cierre de llaves, reportar fugas de agua, y la difusion

entre funcionarios(as).
Transporte y Uso de Bicicletas

Promueve por medio de infografias, la conduccion responsable, el desplazamiento cauteloso,
respetando las normas de transito, y verificar el estado de las bicicletas, a saber, ruedas,

manubrio, cadenas, cambios, etc.
Gestion Energética

A través de esta medida, el servicio busca que sus funcionarios(as) avancen en la diminucion
de los costos operacionales y en la menor emision de gases de efecto invernadero, que
contempla, el apagado de monitores, luces, desconectar los equipos al terminar la jornada,
ajustar el protector de pantalla en modo negro, usar electrodomésticos con sistemas de

certificacion de eficiencia energética.
Gestion de residuos

Por medio de esta medida, el servicio promueve el uso de botellas y vasos reutilizables fuera
de la jornada laboral, asi como bolsas de compras reutilizables, evitar plasticos y mantener
en las dependencias comunes del servicio ordenado, y contemplar la donacion de los articulos

que estén en desuso.'¢

% La informacion fue extraida de https://www.aduana.cl/aduanas-es-parte-del-programa-estado-
verde/aduana/2023-09-22/111434.html



https://www.aduana.cl/aduanas-es-parte-del-programa-estado-verde/aduana/2023-09-22/111434.html
https://www.aduana.cl/aduanas-es-parte-del-programa-estado-verde/aduana/2023-09-22/111434.html
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Capitulo 6: Estudio de caso: Direccion Nacional de Aduanas

1. Analisis de la percepciones y valoraciones de los funcionarios(as) de la Direccion

Nacional de Aduanas

Para dar cumplimiento al objetivo general y especifico (Objetivo N°3), el levantamiento de
datos contemplo6 la realizacion de entrevistas a actores claves de la Direccion Nacional de
Aduanas, por medio del cual, se clasificaron en tres perfiles principales, hacia a aquellos que,
participan en el proceso de Modernizacion y Transformacion Digital, del Estado Verde y
usuarios(as) de las herramientas y plataformas incorporadas por el Servicio, ya que, las
acciones principales, fueron desarrolladas de manera gradual, comenzando desde la
Direccién Nacional como plan piloto, para luego implementarlas y ampliar su enfoque a nivel
Regional y las distintas direcciones de Aduanas a Nivel Nacional, esta seccion complementa
el andlisis documental y normativo presentado previamente, incorporando la mirada de los
funcionarios(as) que participan o se relacionan con los procesos de Modernizacion y Estado
Verde, permitiendo una comprension integral del grado de apropiacion, conocimiento y

valoracion de las politicas implementadas.

Identificacion de las unidades/actores vinculadas e identificadas en las entrevistas que

trabajan en lineamientos de Cero Papel

En el ambito de la Direccion Nacional de Aduanas, se encuentra articulada por un conjunto
de actores que estdn avanzando e implementando diversas medidas en materia de
Modernizacion y Transformacion Digital, asi como, articulados en materia del Sistema
Estado Verde por medio de las medidas de concientizacion para dar cumplimiento a los
lineamientos de los Programas de Mejoramiento de la Gestion, en este sentido, se encuentra
incorporado por diversas unidades, donde, en el 4area de Transformacion Digital, se trabaja
con Informatica, unidad que provee los sistemas, reportes de impresiones y recursos para la
implementacion de los sistemas y la Subdireccion de Gestion y Desarrollo de Personas, en
especifico, el convenio del sistema de Aranda para responder solicitudes de Ticket, ademas
de que por medio de esta unidad, se trabaja en la implementacion y desarrollo de iniciativas
cuyo fin es la disminucion del consumo de papel, dentro de la cual, al ser una unidad que
levanta diario un gran porcentaje de procedimientos, los proyectos se instalan en esa

subdireccion para medir los avances logrados en la materia, donde, los coordinadores(as) y
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el equipo de Transformacion Digital, son los encargados de plantear ideas de mejora,
seguimiento, del levantamiento de datos y de informacion para medir los avances logrados,
cantidad de respuestas al uso de estos sistemas, entre otras. Ademas, el Sistema Estado Verde
que conversa con diferentes unidades, como capacitacion, juridica, fiscalizacion, bienes y
servicios, recursos humanos, informatica por medio de funcionarios(as) que forman parte del
Comité Estado Verde, cuyo fin, es la disfuncion, la concientizacion y la implementacion de
iniciativas para lograr los porcentajes de cumplimientos exigidos a nivel de Gobierno central
de la mano con los PMG, lo cual cada unidad se articula y conversan entre ellos para plantear
mejoras continuas a las herramientas implementadas en el servicio, lo cual, se conformara
como un organo que tiene la legalidad para generar cambios que requiere el servicio y que
va a ir documentando en las distintas etapas por medio de resolucion los avances y
modificaciones a la misma, asi como la conformacién de un Comité de Calidad de Servicio,
Experiencia Usuaria y Transformacion Digital, que se conformaré de distintos representantes

del servicio a nivel nacional.

De manera adicional, se encuentra participando el departamento de Capacitacion colocando
a disposicion al Departamento de Personal, un Programa de Gestion de Cambio enfocado en

materia de Transformacion Digital por medio del nuevo Canal de Atencion Online.

Diagrama N°23. Articulacion de Actores de la DNA que trabajan en materia de

proyectos de digitalizacion, vinculado con la disminucion del papel

Diagnostico

Levantamiento de

Sistema Estado Verde Trabajan conjuntamente con el Comité Estado Verde

Informacion

e Direccion Macional de Aduanas
Proyectos

Coordinadores de Transformacion Digital {Conformado por el Comité de
Calidad de Servicioy Experiencia Usuaria y Transformacidn Digital)

Transformacion Digital

=

Concientizacion

Capacitacion

_—

Subdirectores

Subdirector Informatica Fesnay Canal de Atencidn Online

Subdirectora Recursos Humanos Experiencia Usuaria

Fuente: Elaboracion propia en base al relato otorgado por los participantes de las

entrevistas de la Direccion Nacional de Aduanas.
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Todas las medidas y actores, avanzan por etapas, dentro del cual, la etapa de diagnostico se
encuentran participando activamente los funcionarios(as) designadas por el Jefe Superior del
Servicio para analizar las brechas, hitos que faltan por cumplir, dentro del cual, se levanta
informacion por medio de estadisticas para medir y evaluar donde se concentran los
problemas, planteando y trabajando activamente en proyectos que se han materializado en
medidas de concientizacion, politicas, planes de trabajo, implementacion de herramientas, de
la mano con la realizacion de las capacitaciones a los colabores(as) y funcionarios(as) a nivel
nacional y regional, cuya difusion contempla charlas por Teams, uso de Formularios para
conocer la percepcion de los funcionarios(as) para implantar las mejoras, difusion por medio
de los correos personales de los funcionarios por medio de “Aduana Informa” y Ia

publicacion de la informacion en la Intranet del Servicio.

En este sentido, las medidas transversales, no vinculadas con el PMG y la Ley N° 21.180, se
encuentran aquellas contenidas, ademas, en los respectivos Convenios de la Alta Direccion
Publica, por medio de los convenios de desempefio de los subdirectores de Aduana de
Informatica y de Recursos Humanos, donde las medidas vinculadas conversan con el
Departamento de Personal, de la Subdireccion de Gestion y Desarrollo de personas, donde
se encuentran ejecutando procesos, asociado a la Instruccion del Estado que es la
Modernizacion del Estado, marcado por procesos mas rapidos, digitales, acortando los

tiempos de respuestas con muchos menos recursos, en especifico, reduciendo el consumo de
papel.

Analisis de la Gestion Eficaz en la Direccion Nacional de Aduanas

En este eje, los entrevistados han mostrado diferentes percepciones respecto de los avances
del servicio, realizando una bajada desde el Instructivo Presidencial, con la Ley de
Transformacion Digital y con los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMQG) y que se
cuenta, ademds, con la valoracion de la Jefatura del Departamento de Personal, de la

Direccion Nacional de Aduanas.
a) Dotacion funcionaria

De acuerdo con los datos, proporcionados por los funcionarios(as), se da cuenta que el

Servicio cuenta con una dotacion funcionaria adecuada para enfrentar los desafios que
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implica la Transformacion Digital por medio del trabajo sostenido de los equipos destinados
a desarrollar, informar y monitorear los proyectos. En este sentido, se toma la valoracion de
la Jefatura del Servicio, Alejandro Tapia, del Departamento de Personal, quien nos sefiala que
“La Dotacion no es el principal problema, tenemos una dotacion adecuada en la Direccion
Nacional para enfrentar este problema, pero, no quiere decir que tengamos brechas, que son

primero de todo, generacionales”.

En relaciéon con este punto, se evidencia una percepcion diferenciada segun el nivel
jerarquico, de aquellos funcionarios que llevan entre 9 a 11 afios en el servicio y que dan
cuenta que si bien, hay una dotacion funcionaria adecuada, falta con dotar a la Unidad de
Informatica de mayor personal y de un equipo especializado en el area, en este sentido,
tomando lo sefialado por el Funcionario Albero Veillon Contreras, quien nos indica que si
bien “hay una dotacion adecuada, lo que si falta es tener un equipo de informética
especializado en el area de “Transformacion Digital”, que, coincide con el testimonio de la
Funcionaria Morelia Ramirez, ya que ella también nos indica que, en base a lo que ella ha
visto, “el servicio siempre cuenta con pocas personas, con pocos funcionarios, que no
solamente hacen a veces un cargo, sino 2 o 3 cargos por diferentes motivos, porque se
contrata poca gente o porque permanece también poca gente en el servicio, donde hay mucha
migracion a la parte privada por una cuestion de sueldos y de proyeccion a futuro, ademas,
encuentro que hay pocos funcionarios en el area de informatica, sobre todo para prevenir

ataques informaticos”.

No obstante, hay un equipo especializado que esta trabajando conjuntamente con

Informatica, para la implementacion de dos herramientas digitales.
b) Capacitacion como eje de apoyo y desafios por enfrentar

De acuerdo con los funcionarios(as), se da cuenta que el servicio si ha avanzado en un sistema
de capacitaciones para preparar a los funcionarios de la Direccién Nacional a los nuevos
cambios en torno a la utilizacion de las nuevas herramientas y plataformas digitales, pero atin
falta por avanzar, en este sentido, de acuerdo con lo sefialado por la funcionaria Carolina
Mazuelos, desde su rol como encargada de Proyecto en Transformacion Digital, de la Unidad
de Procesos Administrativos de la Direccion Nacional, nos indica que el servicio cuenta con

toda la tecnologia y los funcionarios capacitados para poder enfrentar los cambios, sin
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embargo, en base a la revision de las entrevistas, de acuerdo con las percepciones de los
funcionarios(as), se da cuenta de que atn persisten brechas, lo cual, se vinculan a ampliar la
mirada en torno a las capacitaciones que realiza el servicio para enfrentar los nuevos desafios

y en consideracion con la calendarizacion.

De acuerdo con Sebastidn Molinari, funcionario del Departamento de Estudios de la
Direccion Nacional, nos toma un punto convergente respecto de las capacitaciones que
realiza en el servicio, €l nos dice que existen capacitaciones, pero esas capacitaciones, los
funcionarios, muchas veces, la que son mas complejas como el uso de los escaner, requieren
un baraje de conocimientos que muchas veces los funcionarios no logran pasar porque son
muy complejas, pero, a nivel del servicio, nos recalca que, hay un potente eje que se vincula
con del Departamento de Capacitaciéon, no obstante, cuando se programan aspectos
vinculados con la formacion, a la capacitacion que apunta a disminuir la brecha, se hacen
cursos o de especializaciones en determinados temas como seguridad de informacion,
transformacion digital, sistema de gestion de calidad, cursos vinculados con micro terrorismo
o a delitos funcionarios, lavado de activos, entre otros, donde hay un tema que se vincula con
una cantidad de funcionarios que participan de estos cursos pero, que van a frontera o que
estan inscritos en el sistema de turno, por ejemplo, se determina curso que en agosto hay un
curso en noviembre, pero, ese ejercicio de destilar los sistemas de turnos, no conversan con
las formas de asignacion de capacitacion, donde los funcionarios que estan en frontera, o
tuvieron una amanecida, que es como cuando se encuentra en turno de noche, y el curso
comienza a las 9 de la mafana y el funcionario tiene que descansar, entonces no se conecta
0 en atencion a aquellos que estan en atencion remota y no le permite participar del curso,
nos marcan que hay brechas de caracter operativa, donde los procesos de aforo no conversan

con estas instancias.

Entonces, se marca un punto importante, ya que nos indica que se cuenta con una parrilla de
cursos, pero efectivamente, los funcionarios(as) no se pueden conectar porque estdn en
frontera o porque no hay sefial, esto conversa también, con la percepcion de otros
funcionarios, ya que, se han implementado plataformas para avanzar con la digitalizacion de
procesos, que contempla integrar, de acuerdo con la funcionaria Priscila Vargas, las

capacitaciones una vez que se hayan detectados las brechas para reforzar tanto en la
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Direccion Nacional como en regiones, aspectos vinculados con el uso de dos plataformas
implementadas, vinculado ademads, con lo sefialado por la funcionaria encargada del Proyecto
de Transformacion Digital, Carolina Mazuelos, ya que nos indica que cada vez que se emite
un programa o se realizan mejoras, se hace la capacitacion a todos los servicios de apoyo de
diferentes direcciones regionales, sea en modalidad Online, Oficio y Aduana Informa para el
conocimiento de todos los funcionarios, la funcionaria Morelia Ramirez, nos dice que se han
realizado capacitaciones, se hacen encuestas de opinidon respecto de las Politicas que

desarrollard el servicio, hay difusion, por parte del Departamento de Estudios.

Entonces, el dialogo obtenido con los entrevistados, nos dicen, el servicio si cuenta con un
sistema de capacitaciones, pero aun hay desafios que hay que subsanar, vinculados con la
coordinacion de estos, respecto de los funcionarios que cumplen labores de fiscalizacion en
fronteras o que se encuentran inscritos en los sistemas de turnos y, ademas, fortalecer aquellas
vinculadas con la Transformacion Digital, y tomando un punto importante sefialada por la
funcionaria Romina Sudrez, nos dice que se deberian contemplar capacitaciones destinadas
a entender los procesos, por ejemplo, no mas papel en los servicios publicos, donde los
funcionarios comprendan por qué es necesario avanzar en la materia de Transformacion
Digital, Estado Verde, entre otras, entonces, hay diferentes miradas en torno a cémo la
Direccion y a nivel de Servicio se encuentran enfrentando la Capacitacion de sus funcionarios
ante la incorporacion de nuevas plataformas digitales y preparar a los funcionarios a los

nuevos cambios del entorno.
¢) Plataformas y herramientas digitales de la Direccion Nacional de Aduanas

Los funcionarios entrevistados, declaran que, en la Direcciéon Nacional de Aduanas, se ha
avanzado en la implementacion de Plataformas y Herramientas Digitales, vinculados con dar
cumplimiento tanto al Instructivo Presidencial del afio 2019 y a la Ley de Transformacion

Digital del Estado.

Como hallazgo, gran parte de los funcionarios entrevistados(as) confirman que, en el afo
2025, se han implementado dos plataformas, que se vinculan con FESNA, que es una
plataforma de acuerdo con Romina Suarez, que canaliza el mantenimiento de la unidad, ya
que surge en la Subdireccion de Procesos Administrativos para disminuir el uso de papel,

dado y conformando por lo dicho por la jefatura del departamento, por la cantidad de
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resoluciones, documentos oficiales que manejan a diario, por tanto, se conforma por medio
de la firma electronica avanzada, implementada en el mes junio, y el Canal de Atencioén
Online, que es un sistema promovido por Informatica, en este sentido, el Jefe de Personal,
Alejandro Tapia, entrega detalles de estos avances, donde nos indica que en este afio, el PMG
incluyo la Transformacion Digital, donde se sumaron, a dos grandes dimensiones, centrada
en la firma digital y en el convenio de desempeio del Subdirector, en este aspecto, a nivel de
la Direccion Nacional, menciona que, esto fue parte del Convenio de Desempeio del
Subdirector de Informatica, en el marco del objetivo de Transformacion Digital, donde, se
incorpora al Departamento de Personal como firmante, ya que es uno de los departamentos
que mas documentos firma en cantidad y se avanz6 con un sistema de Ticket (Canal de
Atencion Online), por medio del cual, informéatica contaba con un convenio con Aranda y
como Departamento se sumaron como plan piloto y que busca expandirse en los anos que
viene en el resto de la Subdireccion, donde todas las consultas de funcionarios(as) puedan

tener una trazabilidad y un tiempo de respuestas acotado, que son maximo 2 dias.

En este aspecto, hay otros sistemas, de acuerdo con Alberto Veillon, que se vinculan con la

tramitacion electronica, gestion documental y sistema de seguimiento.

En cuanto al Instructivo Presidencial del afio 2019, una de las funcionarias entrevistadas,
entrega la trazabilidad vinculada con la Politica Cero Papel, con el uso de la plataforma de

comunicaciones oficiales por medio de DocDigital.

Otras medidas, comentadas por el Jefe del Departamento de Personal, y que se vincula con
lo declarado por el servicio de acuerdo con su Balance de Gestion Integral, es la
implementacion de un sistema de Nube, que busca un sistema de almacenaje fisico a la nube,
ademas, en el afio 2021, identifican los entrevistados el sistema de SIGPA, su uso comenzo
en Pandemia, para la digitalizacion de los procesos internos y la interoperabilidad con otros
Organismos Publicos, como lo es la Superintendencia de Seguridad Social, Siaper y dentro
del cual, se busca incorporarlo con mas instituciones publicas, que se comunica con el
Registro Civil y e identificacion, donde adicional obtienen los certificados de deudores para

los nuevos ingresos.
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d) Instrumentos de Planificacion y Monitoreo y existencia de flujo de viaje usuario

interno o externo

De acuerdo con las percepciones de los funcionarios(as), la Direccion Nacional contempla
instrumentos de planificacion y de monitoreo, estos ultimos, se encuentran en estado de
implementacion, donde se busca avanzar hacia la identificacion de brechas persistentes ante
el uso de las nuevas herramientas digitales, hay indicios de que se sacan estadisticas
vinculadas con Sistema de Ticket, donde, se prepara mensualmente un informe por medio
del cual, se analiza lo que se ha sacado aun con papel para marcar la comparabilidad entre lo
que se ha realizado digital, no obstante, los funcionarios(as) muestran conocimiento aislado
respecto de este punto, al no conocer cuales son los indicadores que usa el servicio para medir
el grado de cumplimiento interno de los avances, proyectos, vinculados con prescindir del
consumo de papel en sus dependencias o vinculadas con dar cumplimiento a la Ley N°
21.180, asi como la existencia de un flujo (que analice el viaje de usuario interno o externo)
o para la inyeccion e identificacion de areas para mejorar, algunos indican que existe, no
obstante, la unidad entrevistada de la Secretaria de Personal menciona que no se cuenta con
un flujo. Basdndonos en el relato de Sebastian Molinari, nos indica que entiende que no
existe, asi como un BPMN, un modelamiento del proceso respecto del flujo del papel, como
para detectar donde estan como la falla o la mejora o donde se podria optimizar el proceso.
Cuentan con un BPMN, pero sobre los procesos mas vinculados a los despachos mercancias,
lo cual, no existe hoy en dia el flujo, porque ese flujo, lo tendria que ser propio de cada unidad

o de cada una respecto al giro de su operacion.
Tabla N°24. Evaluacion de la Entrevista por medio del eje Gestion Eficaz

Gestion Eficaz

Dotacion Plataforma de Capacitacion Instrumentos de

funcionaria digitalizacion Planificacion y
monitoreo

01 Jefe de Departamento, identifica los puntos, se encuentra familiarizado con el tema,
entregando datos relevantes en cuanto a los avances que han implementado como
Departamento de Personal, menciona dotacién funcionaria, capacitaciones e
instrumentos de planificacion y monitoreo, vincula los temas y valora los avances de

su equipo, realiza un andlisis comparado con otra experiencias vividas.
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02 Encargada de Proyectos en Transformacion Digital, entrega detalles de las plataformas
que han estado implementando en el Servicio en materia de Transformacion Digital,
indica que los funcionarios se encuentran capacitados para enfrentar los desafios, hay
instrumentos de monitoreo y plataformas de digitalizacion.

03 Encargada de Unidad, y del proyecto de Transformacion Digital, articula los puntos
indicados, profundiza aspectos de avances y brechas persistentes en la materia y abarca
los temas desde la Subdireccion.

04 El Encargado de Proyectos de Transformacion Digital profundiza en aspectos
relacionados con la dotacion funcionaria, las plataformas y los procesos de
capacitacion, destacando la necesidad de incorporar un equipo especializado en la
Unidad de Informatica para fortalecer la gestion técnica del area. No obstante, reconoce
que no tiene informacién respecto de que si hay indicadores o levantamiento de
informacion.

05 El funcionario, nos entrega una mirada transversal realizando una bajada de la
Transformacion Digital hacia los PMG, en este aspecto, entrega detalles de las
capacitaciones, desafios que alin persisten en el servicio.

06 Desde su rol en la Secretaria del Departamento de Personal, nos entrega una mirada
respecto de las brechas, desafios, plataformas, capacitaciones y dotacion funcionaria de
la Direccion Nacional de Aduanas y la difusion del Instructivo Presidencial.

07 En su relato, como usuaria de los sistemas, tiene conocimientos de los avances del
servicio en materia de Transformacion Digital y uso de los sistemas, plataformas,
realiza una reflexion, comenta sobre la dotacion funcionaria, y recalca la necesidad de
considerar capacitaciones interiorizando en los funcionarios(as).

08 Funcionario que otorga informacidn sobre capacitacion, herramientas, no obstante, el
tema no forma parte de su ambito de accion, pero tiene nociones respecto de los avances
que ha presentado el servicio.

09 Como usuaria de los sistemas, la funcionaria, nos relata como ha sido el proceso de
implementacion de las herramientas digitales en su unidad, no obstante, declara no
contar con informacion respecto de los indicadores, estudios o monitoreo de las
medidas implementadas en el servicio.

Fuente: Elaboracion propia, en base al didlogo de los entrevistados de la Direccion Nacional

de Aduanas.
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Analisis de la Eficiencia Institucional por medio del Sistema Estado Verde
a) Medidas vinculadas al Estado Verde

En conformidad con la experiencia y el relato de los entrevistados(as), las visiones y
comprension en torno a los hitos del PMG, fueron reconocidos tanto a nivel de jefatura asi
como el funcionario vinculado con la tematica Estado Verde, donde reconocen que, por
medio de este programa, se hizo la bajada hacia la Transformacion Digital, en este marco, la
jefatura, nos sefiala que los PMG, se instalan desde todo el programa de modernizacion del

Estado, para mejorar la gestion de los Servicios Pubicos.

De esta manera, el funcionario vinculado con el tema, Sebastian Molinari, nos indica que
todas las medidas, bajan a través de las lineas programaticas, que son medidas en Programas
de Mejoramiento de la Gestion, donde hay una lineacion a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible que son los nuevos objetivos de los Estados por medio del cual, la transformacion

digital tiene un cruce con el Programa Estado Verde.

Asi, los funcionarios han marcado un relato activo vinculado con la Ley de Transformacion
Digital y para digitalizar los procesos internos, pero no vinculados con las medidas
transversales del servicio, sin embargo, hay funcionarios que demuestran conocimiento
parcial de las medidas promovidas y la existencia de dos mecanismos: Politica de
Sustentabilidad, conformacion Comité Estado Verde aprobadas por resolucion y la existencia

y actualizacion del Plan Estratégico Institucional.

Dentro de las actividades de concientizacion, los funcionarios presentan conocimiento de
algunas de las medidas promovidas por este sistema, vinculada con el cuidado de los recursos
hidricos, promocion del uso de las bicicletas, reciclaje, papel por medio de instructivos para
impresion a doble cara, electricidad, transporte y, dentro de los procedimientos, se encuentran
vinculadas con iniciativas internas de los funcionarios(as), como transformacion de
documentos de Word a PDF, leer en digital los documentos, uso de planillas que se suben por

medio de Sigpa.

En este aspecto, de acuerdo con el funcionario Sebastidn Molinari, en el servicio se
desarrollan campanas, que bajan por medio de los correos institucionales de los

funcionarios(as), por medio del uso de iméagenes, vinculados, por ejemplo; con las redes en
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este caso, como la ANFACH, con el maltrato, politicas de género, que principalmente, todas
la medidas bajan por medio de los dos sistemas Intranet — Correo Institucional, donde se tiene
un portal propio, por medio del cual se informa el uso de las politicas de Transformacion

Digital.

En esta misma linea, el funcionario nos indica que, por medio del PMG, Estado Verde, todas
las mediciones se hacen por medio de la “concientizacion”, cuyo eje, por ejemplo, se
encuentran, la medicion de kilometraje de los vehiculos institucionales, es decir, se calcula
el kilometraje inicial dentro de un afio y se calcula por medio de la emision de CO2, asi como
los viajes en avion, se realizan las bajadas por medio de proyectos de innovacion vinculadas
a materias de sustentabilidad y medio ambiental, asi como, la adquisicion de furgdn eléctrico
en la flota de vehiculos, y todo aquello que se vincula con la disminucion de la huella de
carbono, entre lo cual, toda la bajada del PMG se realiza por medio de iniciativas de

concientizacion para generar la adhesion de los mismos funcionarios(as).

En este marco, dentro de los mecanismos para la disminucion del papel, que se reporta por
medio del Ministerio del Medio Ambiente, integrando los datos asociados al uso y respecto

de los requisitos técnicos, indica:

1. Reporte en la red.

2. Ordenes de compra en papel.

3. Reporte de las Impresiones — que se hace la bajada por medio de Informatica y se
mide por medio del codigo de cada impresora en la Direccidn Nacional y a nivel
regional por cada aduana.

4. Bajada por medio del Comité Estado Verde, quienes deben sesionar y validar las

politicas y entregando informacion.
Tabla N°25. Evaluacion de las Entrevistas por medio del Eje Estado Verde

Eficiencia Institucional — Estado Verde — Ejes evaluados

Codigo  Comité Estado Politica de Actividades Procedimientos
Verde Sustentabilidad concientizacion disminucion papel

Indica la Indica que se Menciona charlas, | Conoce iniciativas

existencia del encuentran actividades de implementadas,
comité adscritos en los difusion. procedimientos
lineamientos del
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Sistema Estado para reducir el
Verde consumo de papel.
02 Hay Indica que si, pero Conoce, en el Conoce
conocimiento no aporta marco de los que ha | procedimientos
general, pero no informacion trabajado en tema | vinculados con la
profundiza adicional. de Transformacion Transformacion
Digital Digital.
03 No se aborda el tema durante la entrevista, ya que no formaba parte de los &mbitos
de accidn principales de la entrevistada.
04 El tema no fue abordado por no formar parte de sus funciones, indica
afirmativamente pero no fueron profundizados.
05 Eje fuerte del funcionario, abarca las dimensiones del PMG por medio del Sistema
Estado Verde, vinculado con la Transformacion Digital desde una mirada
transversal a los hitos que han desarrollado para concientizar a los funcionarios(as)
del servicio.
06 Evidencia conocimiento basico sobre los ejes evaluados
07 Indica la Indica que, si existe | Conoce las medidas Conoce
existencia del la politica, no que ha parcialmente los
comité obstante, se deben | implementado este procedimientos
implementar comité
mejoras
08 Durante la entrevista se aprecia conocimiento limitado, desviando el foco hacia su
ambito funcional.
09 Si conoce la Sabe que se cuenta Tiene Maneja
existencia con una politica y conocimientos procedimientos
eje vinculados para prescindir del
consumo de papel

Fuente: Elaboracion propia, en base al didlogo de los entrevistados de la Direccion Nacional

de Aduanas.

Analisis de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria vinculada con la digitalizacion,

compromisos y brechas en la Direccion Nacional de Aduanas

a) Experiencia Usuaria y diagndstico institucional

En este apartado, los entrevistados(as), relataron su experiencia como usuarios directos de

estos sistemas implementados por el Servicio Nacional de Aduanas, dentro del cual, se

destaca una experiencia general positiva y desafiante, por tanto, los didlogos confluyen en

que la respuesta de estos sistemas ha sido efectiva y han mostrado mejoras en cuanto a la

disminucion del consumo de papel.
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En cuanto al diagnostico, se ha marcado una mirada transversal, el didlogo sostenido
demuestra que los funcionarios(as), si bien, trabajan en el area o es usuario directo, pueden
detectar mejoras, brechas, desafios que falten por implementar o que hagan dialogar a mas

unidades o actores en el proceso.

En este sentido, de acuerdo con el funcionario Sebastian Molinari, su experiencia en el
proceso ha sido dptima, por lo tanto, recalca positivamente la interaccion hacia la formas de
compartir informacion en sistemas de nube, asi como, el uso de la modalidad de teletrabajo,
el uso de SharePoint para trabajar con cierta informacion, el uso de correo electrénico hace
que todos tengan un bagaje de articulos y herramientas que se pueda trabajar de manera mas
digital, por tanto, en medicion de la experiencia usuaria externas se encuentran vinculados
con la calidad del servicio, la experiencia de los usuarios, llamese en este caso, la ciudadania,
que se evaltian estos items respecto de la transformacion digital, del uso de los canales de
informacion, lo cual al servicio le importa y hace la medicion, de realizar el feedback del
uso de las herramientas y como entrega su imagen publica, institucional a la ciudadania, por
tanto, en el usuario interno, indica que hay aspectos vinculados a la medicion de, en este caso,
de como se utiliza la plataforma. Y también en ese sentido se estd como trabajando en atin en
procesos de disminucidn de los tramites u optimizacion de los tramites que bajan a través del
PMG Transformacion Digital, en el fondo de la cantidad enorme de tramites que realiza el

servicio, no solo con la ciudadania, sino con todas contrapartes.

De acuerdo con la Jefatura, Alejandro Tapia, desde el punto de vista de su experiencia en la
unidad, dice que, se ha avanzado considerablemente en la cantidad de papel, sobre todo, si
hacemos una comparativa con otros departamentos de personal del sector publico, cuyo
diagnostico, se vincula con el Canal de Atencion Online, ya que se indica, que en total,
recibian a diario cerca de 80 consultas, dentro del cual, surgio la necesidad de contar con
consultas sistematizadas y que pasen por un solo lugar, contando con una trazabilidad con
tiempos de respuestas establecidos y acotados, de esa forma, la funcionaria encargada de
Proyecto de Transformacion Digital, en su relato en cuanto a su experiencia en el proceso,
Carolina Mazuelos, nos sefiala que ha sido favorable y excelente en tiempo de hacer llegar la

informacion, en tiempo de firma, en gestion y baja de carga laboral, donde Alberto Veillon,
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también realiza una valoraciéon vinculado con la reduccion considerable del tiempo de

tramitacion.

Todas estas visiones, de los actores claves, nos indica que, hay una valoracion en el servicio
positiva, la visiéon también de Romina Suérez en cuanto al uso y la no existencia de papel,
que implica que el papel tiene un cuidado distinto, tiene que ser resguardado por un periodo
de tiempo, 5 afios por ley que esto, luego debe ir a un empaste que tenga que destinar un
espacio fisico para poder resguardarlo también eso implica que hay un espacio que no
dispone el servicio para utilizarlo para otros fines. Por eso debemos disponer de otros canales
de almacenamiento, como la nube, almacenamiento electronico, etc., donde considera que el
flujo ha sido rapido por el momento, buscando la manera en la que sea segura y que no se

pierda la informacion almacenada.

Alejandra escobar, nos relata una experiencia personal, en cuanto, le costo llevar el proceso
desde su experiencia, el tratar de explicar a informatica lo que uno quiere llevar en papel a
digital, porque existen cddigos, tablas, entonces, es una unidad estructurada para trabajar y,
por tanto, no entienden lo que es para uno légico, tienen que poner restricciones, eso igual

costo al principio para que comprendieran el proceso, en su caso, de calificaciones.

De acuerdo con Sebastian Molinari, de acuerdo con su experiencia personal, da fe que por
medio del PMG hay una mirada al compromiso vinculado con la sustentabilidad y
disminucion de los distintos consumos que existe en la organizacion, impacten en la emision
y huella de carbono que tiene el servicio, cuya idea es disminuirlo en los proximos afios. En
otro aspecto, vinculado con el Instructivo Presidencial, la funcionaria Morelia Ramirez, nos
sefiala que, en cuanto a la Plataforma DocDigital, fue un hito importante para el servicio, ya
que la plataforma de comunicaciones, cuando se enviada un documento por correo certificado
se demoraba entre 3 a 4 dias, actualmente, se demora entre 15 a 20 minutos, desde que se

manda a firma hasta el envio y recepcion del documento.
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b) Brechas y desafios vinculadas con la incorporacion de nuevas herramientas

digitales

En cuanto a las brechas y desafios que detectaron los entrevistados(as), se vinculan
directamente con la resistencia al cambio y la caracteristica etaria de sus funcionarios(as), de

acuerdo, ademas, con el uso de las plataformas digitales implementadas en el servicio.

En este aspecto, el didlogo se orienta a aquellos funcionarios que tienen entre 30 o 40 afios
en el servicio y que realizan la misma labor, el hecho de implementar, de acuerdo con
Sebastian Molinari, nuevas formas a través de la inclusion de nuevos procedimientos cuestan
bastante, sobre todo, a nivel operativo y aquellos funcionarios que se encuentran en regiones
o realizando turnos, por tanto, indica que uno va tomando conciencia que cosas que se hacian
por parsimonia por tradicion, se hagan de manera mas eficiente con herramientas, con
pequefios ajustes menores en el fondo, que no tienen que ver un poco también con seguir
haciendo lo mismo, sino como en el fondo planteartelo desde otro punto de vista, como se
puede optimizar y el ajuste menor en este caso. Donde si uno no va haciendo estos pequefios
objetos o cambiando pequenos habitos organizacionales que hoy dia son muy particulares,
sobre todo en una institucion que en este caso igual tienen funcionarios de muy larga data y
que muchas veces han hecho lo mismo y tienen un poco de aversion al cambio

organizacional, a la cultura organizacional en este caso.

El mismo funcionario, nos indica que con respecto de las campaiias internas del servicio, con
la bajada por medio de los correos institucionales, no son tan efectivos, donde se dan cuenta,
al momento de conversar con los colegas de que efectivamente, no hay un trabajo para revisar
la informacidn, leer la politica, leer el documento, por tanto, el uso de infografias permite esa
lectura, mas resumida que leer un documento extensivo, entonces, recalca que falta la bajada,
ha habido una por medio del Departamento de Bienestar, pero, lo que se ha dado es porque
hay unidades a nivel central, de la Direcciéon Nacional, cohesionadas, pero, hay areas
operativas donde si se hace la bajada son funcionarios(as) que hacen turnos, lo cual, todas
estas bajadas como politicas, PMG o concientizaciones que el servicio realiza, no esta
contemplando un impacto en las regiones. Entonces, la no adhesion o el no cumplimiento de
las etapas, compromisos que van bajando no solo por medio del PMG, sino otros también,

podrian tener impacto econdmico en cada uno de los funcionarios(as).
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Entonces hay un hito marcado por la resistencia al cambio y hay una especie de lucha por
ella, donde con las bajadas de informacién hay un poco mas de conciencia personal, porque
en muchas partes no hay un espiritu con una mirada de servicio, de pertenecer a algo, de

generar un cambio.

En este aspecto, el desafio que recalca el funcionario se vincula con detectar el promedio en
aspectos vinculados con la impresion, ir haciendo ajustes a aquellas desviaciones, a saber,
funcionarios que atn les imprimen a los hijos. Lo cual, sera un costo que pasa desapercibido,
siendo la tnica forma implementar controles asociados a los funcionarios por medio de la IP.
En cuanto a la firma electrdnica, el servicio ain mantiene documentos, oficios o resoluciones
que requieren la impresion y la firma fisica, haciendo énfasis a una pregunta clave, de por
qué el servicio no ha podido avanzar mas, relacionada con la forma en que se hacen las cosas

y como el servicio quiere que se hagan.

En este aspecto, el jefe del Departamento de Personal vincula la brecha con aspectos etarios
de los funcionarios(as), mas generacionales, de actores dentro del servicio que no tienen
competencia en el ambito digital, entonces, se vincula con hacer que la gente se resista un

poco menos y cambiar la forma en la que hacemos las cosas.

Como desafios, cree que en informdtica y como subdireccion hay una mayor adhesion a la
transversalidad las dimensiones digitales, y en el camino, en cero papel, pero no es transversal
a todo el servicio, donde las metas son ambiciosas, por tanto, se espera llegar a todas las
unidades. Entonces, ha sido un proceso complejo, por tanto, dado por el contexto de la
pandemia que aceler6 los procesos, el tema del teletrabajo, y la obligacion del servicio a
digitalizar forz6 a avanzar un poco mas rapido, lo cual, el desafio es la conciencia de todos,

sobre todo en colegas mas antiguos en el servicio.

Lo anterior también confluye con el relato de Carolina Mazuelos, donde las brechas se
vinculan con el caracter etario de los funcionarios(as), la resistencia al cambio, sobre todo,
cuando se trata de la validacion por medio de la firma electronica y la dependencia de los
funcionarios(as) a los documentos fisicos, que han frenado los avances y el cambio de
mentalidad de tomar conciencia de los beneficios de la Transformacion Digital, limitando la
generacion de nuevas ideas en la materia, por tanto, relata que el desafio es ampliar las

materias respecto de la Transformacion Digital.
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De acuerdo con Priscila Vargas, aun hay un desafio en cuanto a la materia de personal,
relacionada con terminar el gran proceso que son las carpetas personales de los funcionarios,
donde cuentan con un total de mas de 2000 funcionarios(as), ya que, no cuentan con lugares
disponibles para almacenaje de documentacion fisica, lo cual, se sienta la necesidad de llevar

los documentos ya en archivos digitales dentro de un afio.

Asi, el relato de la funcionaria Romina Suarez, nos dice que falta por trabajar en la
redistribucion de las funciones de quienes realizaran los cambios, o contar con una unidad
que designe a alguien para que fomente la implementacion de propuestas y disminuir las
brechas que aun persisten en el servicio, ya que el papel, entrega una especie de seguridad en
términos de su revision, por tanto, hay un tema de segmento etario, en el sentido de que no
se maneja mucho el tema tecnoldgico y eso fomenta un poco mas la resistencia respecto de
quien es mas nativa en el tema digital y le es una herramienta mucho mas a fin, cotidiana y

la emplea sin ningin problema.

La funcionaria Alejandra Escobar, indica brechas que son de caricter etario de los
funcionarios, por tanto, el desafio se vincula con hacer conversar las 3 areas del departamento
de personal para llevar la informacién a un solo eje digital, es decir, que las unidades se
comuniquen entre si, que opere la interoperabilidad y la cooperacion entre los mismos
funcionarios(as), de esa forma, la funcionaria Morelia Ramirez, nos indica que, las
herramientas requieren de un soporte informatico y que, por tanto, hay que darles prioridad
a los Servicios Publicos, para fortalecer la parte informatica, para dar seguridad de que el

documentos va a estar guardado, y que las herramientas funcionen.

¢) Compromisos del Servicio vinculados con avanzar en medidas de

Transformacion Digital

Los entrevistados(as), destacan el compromiso del servicio, de avanzar e implementar nuevos
proyectos para la simplificacion de tiempo y respuesta de las actuaciones de los 6rganos del
servicio, donde, Sebastidn Molinari, nos indica que, el compromiso del servicio es bueno,
sobre todo se ha centrado en términos de contar con politicas de sustentabilidad para
disminuir los impactos medioambientales, por tanto, Carolina Mazuelos, destaca que el
avance se vincula con llegar al cero papel, donde se han comprometidos fechas, tiempos de

planificacion para la implementacion al resto de las unidades y departamentos en el tema
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electronico de transformacion digital, donde los participantes confluyen en que el
compromiso de cumplir con la normativa no solo se trata de dar cumplimiento a la ley, sino
de generar un aporte a la misma y generar valor tanto a sus usuarios internos como externos,
ya que se ha puesto a disposicion herramientas, capacitaciones, concientizaciones, que
buscan reducir el consumo de papel y mejorando las labores que realizan a diario, cuyo eje

ademas, se vincula con la proteccion del medio ambiente.

De acuerdo con Alejandro Tapia, Jefatura, indica que hay mas conciencia, hay mas inversion,
hay inversiones de capacitacion, hay mas inversion en informatica y de horas de todos los

que participan en proyectos para hacer estas mejoras digitales.

Asi, respecto del relato de la funcionaria Alejandra Escobar, el compromiso principal ha sido
con los usuarios, en dar una mejor respuesta en los requerimientos, porque el servicio no solo
es recursos humanos, también hay pasos fronterizos, entonces el servicio en su compromiso
principal es tratar de mejorar los tiempos de respuestas y mejorar la experiencia usuaria tanto

internos como externos.

Tabla N°26. Evaluacion de las Entrevistas por medio del eje Calidad de Servicio

vinculado con la Transformacion Digital

Calidad Servicio — Transformacion Digital

Brechas

Experiencia

Diagndstico Compromisos en
Transformacion

Digital

usuaria Institucional Desafios

01

En su relato,
se identifica el
trabajo para

Hace un
diagnostico
respecto de la

Identifica las
brechas y los
hitos que faltan

En su relato, marca
un compromiso del
servicio por avanzar

implementar necesidad de por cumplir en el en la materia, por
medidas de contar con un servicio, hace una medio del
satisfaccion sistema de comparacion con | fortalecimiento de los

usuaria, como
también mide
la experiencia
anivel de
usuario directo
de estos
sistemas.

respuestas a la
consultas de

funcionarios, cuyo

item tiene
vinculacion con
prescindir del

papel, por medio

de solicitudes

online y envios de

otras experiencias
similares.

funcionarios/as, por
medio de ir
identificando las
brechas y facilitar la
forma en que los
funcionarios/as
ejecutan sus labores
diarias, con foco en la
simplificacion de
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antecedentes por

tramites, respuestas

este medio. mas agiles y con

tiempos definidos de
solucion.
02 Marca una No levanta Identifica las Marca un
experiencia a informacién en brechas y los compromiso claro:
nivel de este item. desafios que Llegar al cero papel,
usuario y faltan por donde hay fechas,
como parte del implementar en el | hay una planificacion
trabajo en el servicio, para la
area. vinculadas con la implementacion de
edad de los las unidades de
funcionarios y la aduanas y

conciencia de los | departamentos con el
beneficios que tema electronico de

conlleva la Transformacion

transformacion Digital
digital
03 Experiencia Realiza un Identifica las El compromiso es
como usuaria diagnéstico, brechas constante en el
de estos 1dentifica los vinculadas con las servicio, en la

sistemas y los
avances en
cuanto al
manejo de los
volumenes de

papel

riesgos del uso de
altos volumenes de

papel

personas del
servicio de
avanzada edad y
la adaptacion a
las nuevas
tecnologias, por
medio del cual,
identifica el
desafio que
contemplar el
reforzamiento
visual y el desafio
de terminar con el
gran proceso de
las fichas y
carpetas
personales de los
funcionarios,
donde se cuenta
con un total de
mas de 2.000
funcionarios,
donde el sistema

Direccion Nacional
por medio de la
digitalizacion de

procesos internos
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de almacenaje se

encuentra
colapsado.

04 Realiza la No indica Identifica las Hay un compromiso
valoracion de brechas por implementar
su experiencia persistentes en el mejoras en los
COMmo usuario servicio procedimientos

del sistema vinculado con la internos, vinculados
edadyla con la
adaptacion al Transformacion
cambio Digital y con
organizacional, y prescindir del
ademas, marca consumo de papel
nuevos desafios
que debiesen
comenzar a
implementar
vinculado con la
firma electronica
Simple.
05 Aborda la Si contempla un En su relato, se Marca un
experiencia diagnéstico, identifican compromiso del
como usuario | realiza una bajada brechas y servicio, por medio

directo

en detalle desde la
mirada del PMG.

desafios, el
primero,
vinculado con la
resistencia al
cambio
organizacional,
seguido con ello,
la interiorizacion
de las campafias
difundidas, donde
no se conoce la
efectividad dada
por la bajada
institucional y el
compromiso de
los
funcionarios/as de
leer la
informacion, las
politicas, los
documentos, etc.

de la bajada del PMG
y las medidas
vinculadas con la
concientizacion,
donde en conjunto se
trabaje en medidas
para disminuir los
puntos vinculados
con el impacto
medioambiental.
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06 Lo abarca Identifica y va Identifica brechas | Destaca que hay un
desde su realizando un en su relato compromiso en el
experiencia | andlisis detalladoy | vinculadas con servicio por medio de
personal, por un diagndstico como hacer que | la firma electronica, a
medio, critico los través de cursos,
ademas, por el funcionarios/as capacitaciones,
uso de la accedan al concientizacion
plataforma cambio, por respecto de eliminar

Doc. Digital

instructivos
respecto de qué
hacer con los
archivos que van
quedando en
papel, porque no
se cuenta con
almacenamiento
disponible para
mantener grandes
volumenes de
papel, ademas, de
concientizar y
hacer la bajada
interna a los
funcionarios por

medio del cual, el
desafio es proveer
de herramientas e

el papel en las
actuaciones.

medio de
acciones
repetidas.
07 Identifica Esta presente en su | Las brechas se El servicio tiene un
desde su relato el encuentran compromiso,
experiencia diagnostico del vinculadas con la | identifica que no solo
como ha sido servicio caracteristica es cumplir con la
el proceso de etaria de los normativa, de dar
adaptacion a funcionarios(as) cumplimiento a la
los nuevos del servicio, Ley, sino, que se
cambios del ademas, por el vincula por el aporte
servicio

desafio de ir

interiorizando a
cada funcionario
las herramientas,

para generar un valor,
tanto medio
ambiental y para
hacer los trabajos

los recursos que

mucho mas
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S€ encuentran
implementando.

dinamicos en
términos de gestion.

08

Abarca desde
su experiencia
como usuario
directo de las
herramientas
del servicio

No indica

de las brechas que

En su relato, nos
dice que dentro

persisten en el
servicio, se
vinculan con el
compromiso y la
interiorizacion de
los
funcionarios(as) a
implantar las
mejoras y que
estas, tengan un
impacto, por
tanto, uno de los
desafios, es
mejorar el sistema
de firma
electronica
(FESNA), por

QR solo el
firmante sin
mostrar
nuevamente el

medio del cual, se
pueda validar con

archivo firmado.

Sefiala que hay un
COmMpromiso, pero,
hay que profundizar
mas.

09

Lo abarca

como usuaria

directa del
sistema

En su relato, se
identifica un
diagnéstico,

vinculado con el

consumo de papel,
sobre todo, desde
su unidad de Ciclo

de Vida.

de los
funcionarios/as

desafio, se
vincula con

de Personal,
Informatica,
Procesos y

La brecha, en su
relato, se vincula
con la edad etaria

del servicio. Cuyo

vincular y hacer
conversar 3 areas
del Departamento

la entrevistada
recalca el
compromiso

externos.

Dentro de este item,

vinculado con dar
mejores respuesta a
los requerimientos de
los usuarios tanto
internos como
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Unidad Ciclo de
Vida.

Fuente: Elaboracion propia, en base al dialogo de los entrevistados de la Direccion Nacional

de Aduanas.

Diagnéstico de la evaluacion de las entrevistas a actores claves de la Direccion Nacional

de Aduanas

En conformidad con la realizaciéon de la entrevistas de los actores claves de la Direccion
Nacional de Aduanas, nos encontramos con miradas transversales en el servicio que nos
indico que, dentro de los proyectos, medidas, concientizaciones realizadas, en el marco de la
Ley Nro. 21.180, del Instructivo y con la bajada hacia el Programa de Mejoramiento de la
Gestion (PMG), el servicio ha dado indicios positivos dentro de los compromisos declarados,
tanto en su Balance de Gestion Integral, en las Cuentas Publicas, vinculados con su mision,
objetivos estratégicos, no obstante, hay aspectos a mejorar, que se relacionan con la
resistencia al cambio, almacenamiento de los archivos fisicos, y mejorar la comunicacion
Inter unidades, a fin de involucrar mas materias en cuanto a la firma electronica avanzada e
integrar a mas unidades y departamentos de aduana, para que mas actores, participen e
integran nuevas ideas, considerando ademads, aquellos funcionarios que ingresan al servicio
y son de edad joven, ya que generan nuevas ideas de mejora para generar valor tanto a los
usuarios externos, la ciudadania, como a los mismos funcionarios(as) quienes usan a diario
estas plataformas y quienes deben generar el compromiso de conocer, aplicar y adaptarse a

los nuevos cambios del entorno.

Por tanto, para el diagndstico de las percepciones y valoraciones de las entrevistas realizadas,
se da cuenta que el grado de cumplimiento del servicio es “Adecuado”, ya que, se analizo
contemplando los siguientes niveles: Optimo, como un aspecto plenamente implementado y
formalizado, donde los actores claves, identifican con claridad su uso, y forma parte de sus
practicas habituales, Adecuado, como un aspecto implementado y que cumple con lo
requerido, pero, presenta oportunidades de mejora, y su aplicacion no es completamente
homogénea a todo el servicio, pero, los funcionarios(as) identifican su uso y es parte de sus

funciones diarias, en Desarrollo, como un proceso en implementacion, hay avances parciales
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y, por tanto, no se aplica de manera regular o consistente en todo el servicio, y los

funcionarios(as) no conocen con claridad su uso o no forma parte de sus funciones,

Incipiente, como un aspecto con una implementacion parcial, no se encuentra formalizado o

aplicado de forma regular en el servicio (Ver Tabla N°27).

Tabla N°27. Evaluacion de los compromisos del Servicio periodo 2022 al 2024

Criterio

Gestion Documental

Hallazgos
Practicas mixtas

papel-digital.

Dimensiones

Compromiso Grado de Cumplimiento

hacia el
Cero Papel, lo cual,

Avanzar
implementaron un
sistema de Atencion
Online que permitird
digitalizar los
tramites y la entrega
de documentacion
interna  de  los
funcionarios(as) del
servicio.

Optimo

Firma
avanzada

Electronica

Implementaron
FESNA.

Homogeneizar
criterios y ampliar su
uso  incorporando
nuevas materias para
que no requieran de
la firma fisica del
Jefe(a) de servicio.

Desarrollo

Capacitacion

Se percibe como
insuficiente o tedrica

Fortalecer las
capacitaciones
practicas en
Transformacion
Digital y wuso de
Plataformas

internas.

Adecuado

Sustentabilidad

Se ha avanzado en la
consolidacién y
cumplimiento de los
requisitos técnicos,
se realizaron
campafias de

Consolidar el
proceso, lograr la
bajada de
informacion ~ para
“Concientizar”  al

funcionario para

Adecuado
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concientizacion que
bajan por medio de
la Intranet y los
COrTeos

Institucionales, hay
una vinculacion con

lograr la  metas
institucionales  en
conformidad al
Estado Verde
propuestas a nivel
central.

el” Cero Papel” por
medio de
instructivos y
procedimientos de
uso responsable.

Gobernanza Hay una | Se debe consolidar Adecuado
implementacion los procesos, por
fragmentada entre | medio de la
unidades. coordinacion Interna
entre Unidades y
Departamentos  del
Servicio.
Ley Nro.21.180 e | Los funcionarios(as) | “Llegar al Cero Adecuado
Instructivo se encuentran | Papel”.
Presidencial Nro.1 familiarizados con el
concepto de
“Transformacion

Digital”, en cuanto a
la “Politica Cero
Papel”,
breve

en cuanto al uso de

hay una
vinculacidn,

la Plataforma
DocDigital y los
sistemas de Nube
implementados  en
los ultimos afios.

Fuente: Elaboracion propia en base a las entrevistas realizadas.

De esa forma, los entrevistados consignan en un punto en comun; en coémo lograr hacer la
bajada de la informacion para que esta sea interiorizada en los funcionarios(as), que conozcan
los hitos, los avances, estadisticas, medidas que se han difundido, conocer la Politica,

documentos, resoluciones a fin de que este proceso, no pase en manos de los expertos, sino
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lograr hacer involucrar al funcionariado en particular y coordinar con aquellos que realizan
turnos, ya que es a ese usuario, donde se encuentra mayormente la brecha, sobre todo, en

acceso a las capacitaciones internas del servicio.

Entonces, la bajada de la disminucion del papel en la Direccion Nacional, contempla un flujo,
desde el Sistema de Transformacion Digital por medio de proyectos de sistematizacion y
automatizacion de procesos, por medio de FESNA, SIGPA , sistema de Ticket y sistema de
nube que bajan hacia el PMG Estado verde, donde se ha establecido un procedimiento de uso
responsable de papel, acompafiado de campanas de concientizacioén que baja por medio de la
Intranet y de los correos institucionales, de esa forma, el compromiso es marcado y constante,
que busca llegar a una meta en particular, cero papel en los procedimientos internos del
servicio, ademas, se cuenta con un equipo motivado, que estd planteando mejoras y

trabajando de manera sostenida en la reduccion del papel.

De acuerdo con Priscila Vargas hay riesgos en el manejo de papel, sobre todo, porque gran
parte de la documentacidn se encuentra en una zona de riesgo por caso Tsunami y las bodegas
de archivos se encuentran en el subterraneo, por tanto, existe el riesgo de inundacion de
archivos que son histdricos, asi como a nivel de ciberataque y la perdida de informacion de

los servidores y de las carpetas compartidas.

Por tanto, a nivel de entrevistados, se demuestra conocimiento general en cuanto a las
medidas implementadas por el servicio, no obstante, es necesario un refuerzo y vinculacioén
hacia las medidas de concientizacion difundidas por medio del Comité Estado Verde del
servicio, sobre todo, en aquellas relacionadas con prescindir del consumo de papel en las
actuaciones de los 6rganos de la Administracion del Estado y profundizar aquellos vinculados
con la Ley N°21.180, Instructivo Presidencial y propias, del sistema de transformacion digital
que fue incorporada como uno de los ejes nuevos del Programa de Mejoramiento de la
Gestion, también, se marca ausencia de claridad en torno a las unidades encargadas de llevar
registro del consumo de papel y gasto asociado al mismo, donde, no se cuenta con
informacion respecto de los indicadores, para el levantamiento de informacion para medir
los avances, brechas, areas criticas o que han mostrado mejoras sustanciales y con ello,
monitorear, evaluar y plantear mejoras correctivas asi como, el gasto y adquisicion de resmas

recicladas o no recicladas.
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El desafio por tanto, es lograr articular, hacer la bajada de informacién para que las medidas,
proyectos, campanas internas, conversen entre si para lograr mejores resultados en el futuro
y con ello, contemplar evaluaciones tanto para medir el desempefio de los funcionarios en
torno a la utilizacion de estas herramientas asi como la satisfaccion del usuario interno y
como estas medidas generan en el corto o en el mediano plazo, resultados positivos que se
reflejen en el usuario externo, que es la ciudadania, que marca el quehacer propio del servicio

definido en su misidn institucional.

Diagrama N°28. Medidas vinculadas con la disminucion del consumo de papel en la

Direccion Nacional de Aduanas.

Direccion Nacional de Aduanas

Constituido por un equipo de trabajo
conselidade, motivadoe, orientado a mejorar
las actuaciones internas del servicio.

Categorias identificadas \

Transformacion Digital Fesna, SIGPA, Sistema de Ticket, DocDigital, Sharepoint

Cultura Organizacional y el tipo de usuario de
los sistemas, vinculado con la resistencia al

Disminucion del consumo de Papel DNA

Componente en comin Cero papel Procedimiento uso responsable de papel

cambio y la bajada de informacion para
concientizar al usuario {funcionariado)

Concientizacién Campafias

J

Fuente: Elaboracion propia en base a las entrevistas de los actores claves de la Direccion

nacional de Aduanas.



147

Capitulo 7. Propuesta de Mejora en la Direccion Nacional de Aduanas

1. Recomendaciones para fortalecer internamente a la Direccion Nacional de

Aduanas, para la implementacion integral de las medidas del servicio

Para fortalecer las medidas implementadas en el Servicio Nacional de Aduanas, en
especifico, aquellas que comenzaron de manera gradual, desde la Direccion Nacional de
Aduanas, es crucial implementar medidas estratégicas para vincular los proyectos, campafias
internas, mediante la escucha activa de parte de los funcionarios(as), colabores(as) y de las
redes de expertos. En este sentido, las recomendaciones surgen del anélisis de los indicadores
de desempeiio, de los objetivos estratégicos, de los proyectos, y de las percepciones y
valoraciones de los funcionarios(as) que participaron de las entrevistas, donde se subraya
aspectos criticos de mejora y de oportunidad para avanzar hacia el cumplimiento integral
tanto, de lo dispuesto por el Instructivo Presidencial, de la Ley N°21.180 y del Programa de
Mejoramiento de la Gestion de manera efectiva y con ello lograr como servicio, la meta de

llegar al Cero Papel.

Primero, se debe priorizar las capacitaciones y el involucramiento de unidades y
departamentos de Aduana a través de la escucha activa, por medio de la designacion de
funcionarios que actien como voceros para la implantacion de mejoras a los sistemas actuales
y el planteamiento de ideas de innovacidn de estas, donde, se requiere la coordinacion y una
calendarizacion que interopere con los funcionarios(as) que realizan turnos en el servicio, lo
cual, el desconocimiento normativo y del Programa de Mejoramiento de la Gestion, sugiere
el reforzamiento de contenidos y alcances actuales de la Transformacion Digital y del Estado
Verde, tanto en el departamento de Personal quienes estan realizando los proyectos actuales
vinculados con el Convenio de la Alta Direccion Publica amplidndose hacia las demas
dependencias regionales de Aduanas, donde se observé un menor alcance de las bajadas de
informacion del servicio por medio de las campaiias de concientizacion y del manejo de las

herramientas y plataformas.

Para abordarlo, se recomienda ampliar la accesibilidad de los cursos, talleres y programas de
capacitacion y de participacion activa interna del servicio para comprender el por qué es
necesario avanzar y mejorar las actuaciones de los organos del servicio y la necesidad de

contribuir a los aspectos medioambientales para la disminucion de los efectos de emision de
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gases invernaderos, ademas, el involucramiento hacia aquellos funcionarios(as) que se
integran al servicio de conocer los hitos vinculados con el quehacer propio institucional, y
con ello, generar la oportunidad de participar y generar nuevas ideas o proyectos e incorporar
la tematica Transformacion Digital y Estado Verde en el proceso de induccion a los nuevos
funcionarios(as) y que dé cuenta de los mismos avances y las campanas que difunde el

servicio.

Se recomienda trabajar en conjunto, en el levantamiento de un modelamiento BPMN por
medio de Bizagi, para detectar brechas y areas criticas por cada una de las unidades y
departamentos respecto de la gestion documental interna del servicio y con ello,
conjuntamente, trabajar en proyectos de fortalecimiento y de mejoras, ya que por medio del
flujo, se identifica el viaje de usuario interno o externo, que permita ser compartida por medio
de un trabajo colaborativo entre unidades y departamentos que trabajan en la materia en

conjunto también con las secretarias.

Ademas, de contemplar la formulacion de indicadores para el monitoreo y evaluacion de
todos las plataformas, herramientas y campafias implementadas en el servicio, por medio del
cual, se recomienda elaborar de manera mensual, informes cualitativos y cuantitativos que
permitan medir por un lado, los resultados del servicio en cuanto al consumo de papel y
ademas, que mida el grado de satisfaccion de los usuarios respecto del uso de las plataformas
en linea, tanto internos como externos, para lo cual, se debe publicar tanto en la intranet del

servicio y realizar su difusion por medio de los correos institucionales.

Finalmente, se recomienda la difusion, la publicacion en su Pégina Oficial, el grado de
cumplimiento en cuanto a la Ley Nro. 21.180, del Instructivo Presidencial y del Estado Verde
del Servicio. Actualmente, la revision de la informacion disponible en el canal oficial
evidencia datos desactualizados; por lo tanto, el acceso y conocimiento de los avances es
unicamente de caracter interno. Resulta necesario actualizar y transparentar esta informacion

para asegurar un adecuado acceso a la informacion publica.
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e Fortalecimiento de las medidas de seguimiento respecto del uso de impresoras y

ahorro de papel en el servicio

Por medio de los procedimientos internos para el uso responsable de papel y por medio de
instructivos vinculados con el ahorro de impresion y de tinta, para hacer efectivo su
cumplimiento, es necesaria la designacion de un equipo de trabajo, que converse con la
Unidad de Bienes y Servicios, Departamento de Estudios, Departamento de Personal e
Informdtica para realizar un seguimiento del consumo de papel versus la cantidad de
impresiones por medio de la identificacion de la IP de cada uno de los funcionarios(as), y
con ello, se propone avanzar en un enfoque integrado de monitoreo, control y
retroalimentacion continua, cuyo rol, debera garantizar acciones que orienten efectivamente
al ahorro del consumo de papel e insumos que se ejecuten de manera sistematizada,

verificable y medible, ya que, en este aspecto, se pueden dar dos situaciones:

1. Funcionarios(as) que imprimen gran cantidad de papel, para respaldar documentacion
de acuerdo con los Procedimientos Internos del servicio por materia en los respectivos
archivadores fisicos, que puede generar incluso, la duplicacion de antecedentes.

2. Los funcionarios(as), imprimen para lectura mas agil y simple para efectuar sus
labores diarias, pero no de acuerdo con las recomendaciones de los procedimientos

de uso responsable de papel que ha impartido el servicio.

En este aspecto, el equipo debera implementar modelos de trazabilidad del consumo, por
medio de correlaciones en torno a las impresiones realizadas y los consumos registrados, en
conformidad a la adquisicién de resmas recicladas o no recicladas y el gasto asociado,
ademas, de establecer alertas tempranas de aquellas unidades que estan reportando un alto
indice de consumo y de impresiones, lo cual, permitira la deteccion de desviaciones respecto
de los procedimientos establecidos por el servicio, permitiendo ejecutar acciones correctivas
y ajustes a los perfiles de impresion. Lo cual, los reportes que se generen de manera periddica,
mensual o trimestral, deben ser de conocimiento por las Jefaturas y de las unidades o
departamentos estratégicos del servicio, lo cual, deben incluir proyecciones, comparaciones,

identificacion de riesgos y recomendaciones de mejora.

En este aspecto, se propone, promover incentivos a aquellas unidades que cumplan con los

indicadores y procedimientos establecidos, promoviendo la cultura responsable del consumo
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de papel y la buenas practicas, a través de recordatorios periddicos, capacitaciones y criterios
de eficiencia y anotaciones de mérito para los funcionarios que han potenciado a la mejora

interna del servicio.

En cuanto al ahorro de papel, se recomienda al momento de generar las compras respecto del
subtitulo 22 de Bienes y Servicio de Consumo, asociado al gasto en materiales de Oficina, el
servicio debiese levantar previamente, una planilla de Excel, donde se detalle, cantidad de
cajas que se destinaran anualmente a cada una de las unidades o departamentos de aduanas
que reportan consumo de papel en el afo t, lo cual, se deberéa destinar por afio una cantidad
especifica de resmas, y de esa manera, medir, si este consumo, tiende al ahorro o al aumento
del consumo, y, con ello, levantar las alertas tempranas de aquellas que estan requiriendo mas
de lo que se esta entregando para su uso anual o aquellas que, declaran que, al finalizar el
afio en curso, si tienen una cantidad especifica extra de cajas de resmas ahorradas por
ejemplo, se les entregara una cantidad dependiendo de cuanto ha sido su consumo durante el
afio calendario, donde ademas, se contemple, el gasto asociado a la adquisicion de resmas en
el servicio (MMS$) y cuanto esto esta contribuyendo a nivel de Estado vinculado con los

aspectos de sustentabilidad.
e Uso de Firma Electronica Avanzada

Para dar cumplimiento a la Ley Nro. 19.799, es necesario que se incorporen nuevas materias
a la firma electrénica avanzada, por medio del cual, actualmente, dependen de la impresion

y de la firma en papel.

Adicional, deben plantear mejoras en la validacion de los codigos QR, por medio del cual,
se debe visualizar los datos del firmante, asi como la incorporacion de un visador para ciertas

materias y siempre y cuando, sea requerido.
e Coordinacion entre organos del servicio

La coordinacién entre los actores claves que participan en el proceso de Transformacion
Digital y Estado Verde es crucial, porque constituye uno de los principios de la Ley N°21.180
en aspectos electronicos, donde se indica en el Articulo 16 bis, que los distintos 6rganos de
la Administracion del Estado deben cooperar entre si en la utilizacion de los medios

electronicos, por tanto, es necesario fortalecer la relacion entre el Departamento de
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Informatica y los coordinadores encargados de promover los proyectos en la materia, asi
como, la unién con més unidades o departamentos orientando las acciones hacia un tnico eje

de Transformacion Digital.

Donde se establezca un unico flujo de comunicacién oficial para las campafas, instructivos
y actualizacion, cuya informacién, sea de conocimiento de todos los funcionarios(as), por

medio de los correos institucionales y por medio de la publicacion en la Intranet del servicio.
e Transparencia y acceso a la informacion publica

Para fortalecer el acceso a la informacion publica, se debe incorporar una seccion en la Pagina
Oficial del Servicio denominado “Transformacion Digital y Estado Verde”, donde se haga la
publicacion de las resoluciones, politica interna de sustentabilidad actualizada, conformacion
de los respectivos Comité Estado Verde, Coordinadores de Transformacion Digital, de los
equipos que trabajan en la materia, publicacion de informes, fichas informativas a la
ciudadania que indiquen los avances, plataformas, herramientas que buscan acercar al
ciudadano con el servicio, asi como, las noticias destacadas marcado los logros del servicio
en la materia y la incorporacién de encuestas internas e informes de la experiencia usuaria
externa respecto del uso de las plataformas que el servicio pone a disposicion de la

ciudadania.
e Fortalecer 1a Mision Institucional

Para que el servicio entregue mejores servicios y pueda acercarse al ciudadano, es necesario,
fortalecer el quehacer institucional, por medio del cual, se debe actualizar la Mision
incorporando la estrategia y la forma en la que espera lograr sus objetivos propuestos, se
debiera avanzar, en un documento que integre el andlisis de su diagnoéstico, el FODA, para
detectar las debilidades y fortalezas del servicio, los objetivos estratégicos, los productos, las
estrategias para alcanzarlos y darles cumplimiento, el mapa de procesos, los ejes estratégicos,
sea con perspectiva de género, de sustentabilidad, con la participacion de las autoridades, de
los funcionarios(as), con una trazabilidad para que perdure en el tiempo y que sea transversal

a todo el servicio.
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e Fortalecimiento de las capacidades internas y participacion funcionaria

Para fortalecer e involucrar a los funcionarios(as), para que se apropien y se adhieren a los
compromisos del servicio, se recomienda la creacion de una Red de enlaces de
Transformacion Digital y Estado Verde, con representantes de cada una de las unidades y
departamentos, lo cual, se pueda trabajar conjuntamente en microcapsulas de capacitaciones
(videos entre 2 a 3 minutos) sobre la normativa, PMG, herramientas digitales y establecer
sistemas de tutorias internas, para apoyar a los funcionarios nuevos respecto del uso de las
plataformas y procesos digitales del servicio. Cuyo cumplimiento pondere y sume horas de

capacitacion interna a los funcionarios(as) que se incorporen al servicio.

Donde, posterior a la realizacion de las capacitaciones se levante datos e informacion
vinculada con la deteccion de brechas, y frecuencia de uso, para mantener registro del tipo
de perfil de funcionarios que estan respondiendo las encuestas, que visualizan las capsulas

informativas y las distintas modalidades que imparte el servicio.

En cuanto a la capacidad interna, se podria destinar tiempos de hora mujer y hombres
exclusivamente a materia de Transformacion Digital y con ello, avanzar en la mejora de los
sistemas, de la mano y en coordinacion con los otros actores que estan participando del
proceso, involucrar a los funcionarios nuevos que tengan nuevas ideas, compartir los
proyectos, para que no quede solo en manos de los expertos sino que sea transversal que se
vincule con otras areas, que converse con las jefaturas, que tenga una escucha activa y se

vaya retroalimentando con la opinion de todos los funcionarios(as).
e Fortalecimiento de la Gestion documental fisica

Dentro de los hitos indicados en las entrevistas, se vincula con la generacion de un modelo
de gestion documental que permita asegurar, en el largo plazo, su integridad, autenticidad,
accesibilidad y preservacion, dentro del cual, se contemple la reduccion de los espacios
fisicos que almacenan un alto volumen de documentacion fisica y el tiempo de busqueda de

estos.

En el caso de la Direccion Nacional, este item debe fortalecerse en conformidad, a las
carpetas fisicas funcionarios(as), que contempla: carpeta personales con los antecedentes de

ingreso al servicio, donde, en este caso, se deberd revisar y actualizar el procedimiento
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interno vigente para que permita implementar de manera adecuada la gestion documental
Digital, donde, se incorporen coordinados con el Departamento de Informatica, un software
o un disco duro que permita el soporte de los documentos y garantizar su trazabilidad y su
preservacion en el largo plazo, con el fin de eliminar la duplicacion de soportes fisicos. De
esa forma, los documentos originales deben conservarse en un unico archivo fisico
centralizado, mientras que las copias usadas para consultas o respaldo deben gestionarse
exclusivamente en formato digital. Esto permitird asegurar trazabilidad, disminuir el
volumen de papel, reducir errores y avanzar hacia una gestion documental moderna y

eficiente, sobre todo, en lo relativo en materia de personal.

El Servicio Nacional de Aduanas, por tanto, debe avanzar en un Plan de Gestion Documental
centralizado, definiendo claramente los roles y los responsables de la gestion documental, en
conformidad a los lineamientos de la Guia de Gestion Documental del Gobierno Digital, del
afio 2019, donde se indique, compromiso institucional, alcance de preservacion y criterios de
la gestion documental (Gobierno Digital, 2019). Dentro del cual, se debe elaborar un
diagnéstico, una politica, que indique claramente los estandares, metodologia,

mantenimiento, eliminacion y preservacion de la informacion.

e Establecer un procedimiento estandar para las Secretarias del Servicio Nacional

de Aduanas

Uno de los hitos relatados en las entrevistas es contar con un procedimiento estandar para las
Secretarias, ya que, hasta la fecha, no cuentan con un procedimiento para la gestion
documental y para ver el flujo de estos, recayendo en procedimientos propios en base a la

experiencia adquirida.

Se requiere por tanto un procedimiento para las secretarias del servicio, que abarque distintas
materias y que muestre el flujo de donde pasa la documentacion y con ello, fomentar y llevar
el control de como se maneja en el servicio la documentacion fisica a pasar en manos de los

funcionarios(as).
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Conclusiones

e Hallazgos principales de la Investigacion

Los avances en la implementacion de la Politica Cero Papel 2022-2024 en el Servicio
Nacional de Aduanas, revela un avance significativo en cuanto a la incorporacion de medidas
para abordar los desafios asociados con la transformacion digital y del sistema de Estado
Verde. Uno de los hallazgos claves, es la incorporacion reciente de dos plataformas que son
transversales a la Ley y al Sistema de Transformacion Digital, y que se vincula con los
Convenios de la Alta Direccion Publica, por medio del cual, se trabajaron en dos plataformas
transversales; FESNA y Canal de Atencion Online, cuyo eje, comenzo a ser implementado
de manera gradual desde la Direccion Nacional para luego ampliarse hacia la regionales del
servicio y también, el Procedimiento de Uso responsable de Papel, que marca un nuevo hito
vinculado con la necesidad de avanzar hacia la disminucion de su consumo y contribuir a

los ejes de sustentabilidad consagradas en el Sistema de Estado Verde del servicio.

Sin embargo, atn persisten brechas en cuanto a la resistencia y la cultura organizacional de
los funcionarios(as) del servicio, que son mas bien, de caricter generacional, lo que afecta a
la implementacion integral de las plataformas y el uso eficaz de las herramientas digitales,
asi como, aquellas que se vinculan con realizar la bajada de la informacion para que esta se

adhiere al quehacer propio del funcionario.

Otro aspecto relevante, es el compromiso destacado del servicio para avanzar y darle
cumplimiento a la normativa, lo cual, este, fue reflejado en sus declaraciones en el formulario
Al, H, en los respectivos Balances de Gestion Integral, en las Cuentas Publicas y sobre todo,
al Instructivo Presidencial, ya que no solo se avanzo con la incorporacion de herramientas
digitales, sino, que se buscéd darle cumplimiento al Instructivo por medio de la Identidad
Unica Digital y por medio de la Politica Cero Papel, donde se implemento la plataforma
DocDigital de comunicaciones oficiales de los 6rganos de la Administracion del Estado, que
es usada actualmente por las Secretarias del Servicio y que ademads, se avanzd, con el uso de
expedientes electronicos, por medio del cual, se ha permitido la digitalizacion de los
procedimientos y los tramites administrativos, en este marco, respondiendo a lo sefialado por
los autores José, Roxana, Rafael y Macarena San Martin Vergara, quienes afirmaron que esta

linea, no existe un registro publico sobre su estado avance o metas secuenciadas, es decir, no
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se cuenta con informacion concreta que mida el grado de cumplimiento de la Politica Cero
Papel (Inostroza Lara et al., 2021, pag. 207), en esta investigacion, se da cuenta, que el grado
de cumplimiento del servicio es adecuado y esto, estd dado por la revision documental, ya
que el hito del servicio se enfocod fuertemente en “Avanzar en un Estado sin papeles al
servicio de la gente”, por medio de dos ejes que mandata este instructivo, no obstante, es
necesario que a nivel central, se levante un estudio que dé cuenta de estos avances, con una

comparativa y una mirada transversal de los Servicios Publicos chilenos.

Por tanto, el fenomeno de la Politica Cero Papel, como se analizo en la presente
Investigacion, representa un cambio que va mas alla del uso de las tecnologias en la Direccion
Nacional de Aduanas, ya que se constituye como un proceso de transformacion institucional,
que se impulsa por los mandatos normativos del Estado, en particular, con la Ley Nro.21.180
y en lo expuesto en el Instructivo Presidencial del afio 2019. Desde este punto de vista, el
Cero Papel, no solo implica el dejar de usar documentos fisicos, sino, avanzar en una nueva
modalidad que permita articular una gestion basada en plataformas digitales, marcada por

una trazabilidad, interoperabilidad y seguridad de la informacion.

Sin embargo, este proceso no fue desarrollado de manera homogénea o exenta de
dificultades, ya que la investigacion, da cuenta que, se encuentra condicionada por factores
organizaciones y humanos, sumado con que si bien, es una politica que vincula los objetivos
de sustentabilidad a través del Sistema Estado Verde, en la practica, el motor ha sido dar
cumplimiento al cuerpo normativo mas que la conciencia ambiental, lo cual, se va a

configurar como un proceso en construccion y progresivo.

Donde los avances, presentan limitaciones que se relacionan con el tema de las
capacitaciones y la coordinacién con los funcionarios que realizan turnos en fronteras, asi
como, el compromiso personal del funcionario(a) a leer los documentos, las campafias, la
politica que se difunde por medio del sistema Estado Verde, que baja a través de los

programas de Mejoramiento de la Gestion.

Dentro de las limitaciones, nos encontramos con la informacién respecto del gasto asociado
a la adquisicion de resmas en el servicio, ya que, en el aflo 2024, no se levant6 informacion
en este apartado de acuerdo con el Requisito Técnico EIO2RTS, generando un vacio de

informacion que dificulta la evaluacion completa del consumo institucional y limita la
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posibilidad de medir con precision el impacto de las acciones implementadas para la

reduccion del uso de papel.
e Evaluacion de los objetivos de investigacion

La pregunta de investigacion se relacioné con analizar como ha sido el proceso de
implementacion de la Politicas Cero Papel en el marco de la Ley N°21.180 de
Transformacion Digital del Estado, por medio del cual, se establecieron 3 objetivos
especificos, que buscaron, por un lado, examinar los instrumentos de planificacion y gestion
institucional, identificar las iniciativas, recursos y acciones, asi como el analisis de las
percepciones y valoraciones de los funcionarios y jefaturas y analizar si estos han sido
acompafiados de planificacidon, coherencia estratégica y mejoras efectiva en su gestion

administrativa.

En términos generales, los tres objetivos fueron alcanzados satisfactoriamente. La revision
documental permiti¢ identificar de manera clara, los compromisos institucionales, y, por
medio de la solicitud de informacion, se logro obtener resoluciones claves que enriquecieron
el estudio, ademads, del andlisis de los actores claves, quienes contribuyeron de informacion
adicional, evidenciando los avances tecnoldgicos, proyectos, experiencias, desafios y brechas
que aun persisten en la Direccion Nacional de Aduanas, contando, con la especial
participacion de la Jefatura y del funcionario que particip6 en el Programa de Mejoramiento
de la Gestion del Departamento de Estudios, no obstante, el servicio otorgd por medio del
Oficio Ordinario N°5.851 una planilla que evidencid el reporte del Requisito Técnico
ET1O2RTS y E102RT7, donde, en el afio 2023, mostrd datos contundentes del gasto, resmas
adquiridas y la cantidad de impresiones y por tipo, pero, en el afio 2024, las unidades no
reportaron informacién en esos item, lo cual, los datos reflejan una brecha en la
disponibilidad y gestion de informacion institucional, situacion que ademas se vio reforzada

por el desconocimiento manifestado por los funcionarios respecto de estos indicadores.

Esta triangulaciéon de fuentes fortalecidé la comprension del estado actual de la
implementacion y de los desafios que enfrenta la institucion en su transito hacia un modelo

sin soporte papel.



157

De esta manera, el Objetivo N°1, que buscd examinar los instrumentos de planificacion y
gestion estratégica, logréo como resultado el analisis exhaustivo de la Politica Cero Papel en
sus distintas dimensiones, donde la revision del Balance, de la Cuenta Publica, de los
formularios, dio como alcance, que el servicio se encuentra cumplimiento con las metas
planteadas con un compromiso claro, y con una mirada desde el corto y el largo plazo, en el
Objetivo N°2, que busco Identificar las Iniciativas, recursos, acciones, en linea con el Estado
Verde y la Transformacion Digital fue cumplido, ya que la solicitud por Portal de
Transparencia, dio respuesta por medio de Resoluciones emitidas por el Servicio, dando
como resultado la consolidacion de los equipos de trabajo de trabajo, firma de convenios,
campafas internas y ademads, el consumo de papel en cada una de las dependencias del
servicio y el Objetivo N°3, respecto de las percepciones y valoraciones, nos otorgd una
mirada transversal, cuyo resultado, otorgd nuevas medidas, hallazgos actuales, brechas y

desafios de como estan avanzando en los proyectos que buscan prescindir del consumo de
papel.

A partir de estos resultados, se puede afirmar que el objetivo general de la investigacion fue
cumplido, ya que se logr6 analizar integralmente el proceso de implementacion de la Politica
Cero Papel, considerando tanto la dimension estratégica como la operativa y perceptual. Se
evidencid que los avances transversales del servicio han estado fuertemente influenciados
por lineamientos externos, como el Programa de Mejoramiento de la Gestion del Sistema
Estado Verde y los compromisos de la Alta Direccion Publica, los cuales han contribuido a
priorizar la digitalizacion y a posicionar la meta de avanzar hacia el cero papel como un

objetivo institucional futuro.

e Reflexion en torno a los avances de la Direccion Nacional de Aduanas vinculadas

con la Politica Cero Papel

La investigacion se centr6 en el quehacer institucional, vinculado con los avances del servicio
para dar cumplimiento al Instructivo Presidencial del ano 2019, y a la Ley N°21.180 que
tiene como objeto la Transformacion Digital del Estado que busca potenciar el ahorro de

tiempo, costos y calidad de vida de la ciudadania.

En este aspecto, como servicio, los indicadores son positivos, hay una vinculacion de las

medidas para entregar servicios mas agiles y cercanos con la ciudadania, contemplando
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mejorar sus actuaciones a los nuevos retos de la sociedad actual. Los desafios y las brechas
se vinculan con la cultura organizacional y el giro propio del servicio, en este marco, pensar
en avanzar en medidas de digitalizacion, se debe contemplar una serie de variables, y una de
ella, es lograr llegar al funcionario particular, por eso, dada la serie de campaiias y politicas
internas, nos da cuenta de que no esta llegando al usuario que se quiere concientizar, dando

como desafio replantear la manera en que se estd publicando y difundiendo la informacion.

En este aspecto, como servicio, los indicadores van hacia la mejora continua, hay equipos
motivados en avanzar en los proyectos, estan innovando incluso en las respuestas de solitudes
de sus clientes internos, en avanzar en la firma electronica y en generar un valor, y una meta
a largo plazo, donde lo central, es llegar al cero papel y contar con un sistema de almacenaje
de los documentos fisicos, hay hitos que faltan por cumplir, pero cada equipo, los comité,
deben seguir vinculdndose con las unidades y departamentos del servicio para seguir
fortaleciendo la incorporacion de herramientas digitales, y cumplir con los plazos que

establece la normativa actual, cuyo plazo se extendio6 hasta el 31 de diciembre del afio 2027.

En este sentido, la revision documental y las reflexiones de los funcionarios coincidieron en
un punto central: el servicio necesita avanzar en la concientizacion interna de sus
funcionarios y funcionarias, de modo que comprendan el aporte que cada uno realiza al
cumplimiento de los indicadores, al logro de las metas institucionales y a la importancia de
difundir las campatfias y fortalecer los procedimientos de manejo documental. Asimismo, se
requiere incorporar herramientas que no solo faciliten el trabajo interno, sino que también
contribuyan a satisfacer y mejorar la experiencia usuaria, pues todo lo que el servicio
desarrolla internamente se refleja directamente en la calidad de la respuesta entregada a sus
demandas y solicitudes. Todo esto, se sintetiza con una pregunta de nuestro entrevistado,
Jpor qué el servicio no ha podido avanzar mas? Esta interrogante sintetiza los desafios
pendientes y orienta la reflexion hacia las brechas que atn deben abordarse para profundizar
el proceso de transformacion Digital, ya que si bien, hay medidas, por pequeiios que sean,
cada hito, cada avance de una u otra forma, contribuye a alcanzar la meta, a lograr la
ponderacion del PMG y con ello, recibir la asignacion dependiendo del grado de
cumplimiento del servicio, por ello, cada logro, debiese ser publicado, difundido, no solo a

nivel interno, sino, en su pagina oficial, dar cuenta a la ciudadania de cémo trabajan
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internamente; escuchar a sus colegas, de generar instancias de participacion, reuniones por
Teams en conjunto con los expertos en el tema, realizar mejoras a la mision, objetivo
estratégico, actualizar su Planificacion Estratégica, la Politica de Sustentabilidad, avanzar en
un plan de Transformacion Digital, establecer los roles, generar una gestion documental,
levantar los flujos para detectar brechas y unidades criticas, que marcan una hoja de ruta y
una mirada transversal de las acciones que el servicio debe emprender para seguir avanzando

de manera efectiva y coherente.

La pregunta, por tanto, nos dice, el servicio dentro de todo no ha podido avanzar mas, porque
aun falta consolidar una cultura organizacional orientada al cambio, con liderazgo claro,
comunicacion efectiva, planificacion estratégica actualizada y un compromiso transversal

con la mejora continua.

A modo de cierre, la Direccion Nacional, es clave para entender y dar respuesta a lo
comentado en su momento, por el Director de Aduana, ya que por medio del Instructivo
Presidencial nos sefiala que, marca la ruta de la Transformacion Digital del Estado, y que
tiene 4 compromisos fundamentales: la Identidad Digital, que se llevara a cabo a través de la
migracién de las autenticaciones a través de la Clave Unica; el Cero Fila, que implica llegar
a 2023 con el 100% de los tramites digitales, ademds de la Interoperacion, esto es, que los
Servicios ya no podran exigir a los ciudadanos antecedentes que ya estén en poder del Estado;
la politica del CeroPapel, en la que Aduanas estéd trabajando actualmente, y finalmente, el
seguimiento y la coordinacion de estos compromisos a través del nombramiento de un
Coordinador de Transformacién Digital (Servicio Nacional de Aduanas, 2019)!7, todos estos
hitos, se cumplieron, ya que el servicio hasta ese afio, nombro al coordinador, capacito,
implement6 y formaliz6 la plataforma DocDigital, usado por las secretarias del servicio y
ademas, actualmente, avanz6 transversalmente, realizando la bajada con los respectivos
requisitos técnicos del Sistema Estado Verde, y con ello, demuestra que las declaraciones, si

fueron materializadas y el servicio, marca un compromiso en coherencia con sus

17 Informacién extraida de https://www.aduana.cl/comienzan-las-capacitaciones-para-

implementacion-de-docdigital-en-aduanas/aduana/2019-10-18/095050.html



https://www.aduana.cl/comienzan-las-capacitaciones-para-implementacion-de-docdigital-en-aduanas/aduana/2019-10-18/095050.html
https://www.aduana.cl/comienzan-las-capacitaciones-para-implementacion-de-docdigital-en-aduanas/aduana/2019-10-18/095050.html
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instrumentos estratégicos, no obstante, hay desafios, hay equipos motivados, donde la mirada

a futuro, se esta orientando a un Servicio Publico sustentable y al servicio de la ciudadania.
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Anexos

Anexo 1

Tabla N° 29. Formato de Entrevista Semi Estructurada que da cumplimiento al objetivo

especifico N°3

En el comienzo de cada entrevista se consultdé cada punto del consentimiento y la

presentacion tanto del entrevistador como del entrevistado.

Objetivo 3: Analizar las percepciones y valoraciones de las jefaturas y funcionarios/as sobre
los avances, obstaculos y brechas en el proceso de Transformacion Digital a nivel de la

Direccion Nacional de Aduanas.

Eje Estratégico ‘ Numero ‘ Preguntas

1 (Qué acciones conoce que hayan sido planificadas o ejecutadas
en el servicio en el marco del Instructivo Presidencial, que
acciones contribuyen con esta materia desde PMG-CDC u otros
instrumentos?; ;qué cambios ha percibido en la Direccion
Nacional de Aduanas desde la dictacion del Instructivo
Presidencial del afio 2019 y con la posterior promulgacion de la
Ley N°21.180?

2 Desde su rol en el servicio, ;qué herramientas tecnoldgicas ha

implementado el Servicio para mejorar los procesos internos?

3 En el marco de la disminucion de las brechas de acceso a sistemas
digitales, ;el servicio cuenta con una dotacion funcionaria
adecuada para enfrentar los desafios de la Modernizacion y

Gestion Eficaz Transformacion Digital del Estado? ;Qué brechas persisten para
Dotacion la implementacion integral de las nuevas herramientas digitales?
funcionaria y (se han implementado herramientas, se ha capacitado a los
Procesos Internos funcionarios/as o no?

4 De acuerdo con los lineamientos estratégicos ;El servicio cuenta

con un sistema de planificacion y monitoreo de las medidas
implementadas para mejorar las actuaciones de los
funcionarios/as y que tengan especial eje en la Transformacion
Digital? ;Contempla una Planificacion Estratégica actualizada y

que contemple estos ejes en su accion?
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En la Direccion Nacional de Aduanas, ;Se han emitido
instructivos, oficios, manuales o avisos para preparar a los
funcionarios para el uso de las herramientas digitales?

Eficiencia
Institucional
Sistema
Verde

Estado

Considerando los compromisos, mandatos, instructivos u oficios,
(el servicio ha planteado politicas ambientales y de
sustentabilidad, este ha sido actualizado? ;cuales son los ejes que
predomina mayormente, en qué etapa se encuentra?

En el ambito del Cero Papel, ;Cuentan con algiin diagndstico que
aporte a tomar decisiones en esta materia? ;Cuales son las
herramientas o sistemas que usan actualmente para prescindir del
consumo de papel en los procedimientos internos? ;Se ha
avanzado en nuevos proyectos, se han actualizado los
procedimientos del cero papel?

(Existen indicadores, estudio o estadisticas que reflejen las
mejoras en la reduccion del consumo del papel en la eficiencia
institucional u horas hombre o mujer que destinen tiempo para
avanzar en estos proyectos? ¢cuales?

(Qué desafios persisten en la implementacion de procedimientos
igi 2 i u vanz ia’
digitales? ;Se destinan recursos para avanzar en la materia?

10

De acuerdo con la adquisicion de resmas recicladas y no
recicladas (FEl servicio contempla gasto durante el periodo t en
cuanto al consumo de papel, es decir, hay un respaldo de las
ordenes de compra, documentos formales de resmas adquiridas y
el gasto asociado? ;Hay procedimientos formales sobre el N° de
resmas de papel reciclado y no reciclado adquiridas? (SOLO SI
APLICA)

11

(El servicio cuenta con un comité de estado verde vigente,
calidad de servicio y transformacion digital, qué medidas de
concientizacion conoce en cuanto a la disminucion del consumo
de papel que se haya promovido en el marco del Estado Verde del
Servicio? (La conformacion del Comité Estado Verde esta
consagrada en una resolucion?

12

(Como se ha promovido el uso de papel en su unidad? ;En qué
periodo recuerda que se comenzd el proceso? ;Cree que la
institucion ha logrado sensibilizar a los funcionarios respecto del
impacto ambiental y la necesidad de contar con expedientes
electronicos y gestion documental digital?

13

(Cuales son las acciones, los hitos que faltan por cumplir con
respecto del Instructivo Presidencial en el marco del cero papel?
(., Se cuenta con un plan y monitoreo de las medidas vinculadas al
instructivo del cero papel y Transformacion Digital?




174

Calidad de Servicio
Transformacion
Digital

14

De acuerdo con su experiencia en el servicio, ;Como ha sido su
experiencia ante el uso de nuevas herramientas Digitales, ;cuales
eran los tiempos de tramitacion sin herramientas digitales?

(El servicio cuenta con un diagnostico de calidad de servicio y
experiencia funcionaria mediante el levantamiento de datos y de
informacion para medir el grado de satisfaccion con el uso de los
sistemas implementados?

15

(Se realizan diagnoésticos perioddicos institucionales para realizar
un seguimiento a las brechas en dimensiones estratégicas de
Transformacion Digital? ;Se cuenta con un Plan de
Transformacion Digital Institucional? ;Tienen documentado el
proceso de viaje de usuario interno o externo sin la
implementacion del instructivo presidencial cero papel y con la
implementacion, para conocer la percepcion, beneficios, aportes
o dificultades?

16

(Cuales son los compromisos que ha adquirido el servicio para
avanzar en la Transformacion Digital y dar cumplimiento a la
Ley N°21.180?

Fuente: Elaboracion propia

En el cierre de la entrevista se dejo el microfono abierto para que los entrevistados pudiesen

aportar nuevas acotaciones, informacion adicional, respecto a los avances del servicio,

opiniones, experiencias, recomendaciones a la misma, asi como preguntas adicionales que

enriquecieron el estudio con datos adicionales vinculados a los riesgos de manejo del servicio

con altos volimenes de papel en sus procedimientos.

Cabe indicar que cada una de la preguntas son referenciales, han sido adaptadas de acuerdo

con el tipo de entrevistado, de acuerdo con el perfil y rol establecido en el marco

metodoldgico.
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Formato Consentimiento Informado Entrevistas — Transcripcion
Consentimiento Informado

En Valparaiso, con fecha de del afo he sido invitada/o a participar de

una entrevista para el estudio “Analisis de la Politica Cero Papel en el Marco de la Ley
N°21.180 de Transformacion Digital del Estado, estudio de caso de la Direccion
Nacional de Aduanas Valparaiso, periodo 2022 al 2024”, cuya investigadora es Angela

Nicol Lizama Garay a cargo de la profesora guia Nicolle Villagra Cabrera.

Por medio de la presente, he sido informada de los procedimientos en la ejecucion de la

investigacion, asi como en qué consistird mi colaboracion:

1. La investigacion tiene como objetivo “Analizar las percepciones y valoraciones de
las jefaturas y funcionarios/as sobre los avances, obstaculos y brechas en el proceso
de transformacion digital a nivel de la Direccién Nacional de Aduanas Valparaiso”
El propdsito es comprender, analizar y examinar el proceso de implementacion de la
politica cero papel en la Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso, de esa forma
determinar los factores que motivaron el desarrollo de proyectos, el establecimiento
de metas y el cumplimiento de indicadores de desempeiio.

2. La participacion de la presente investigacion consiste en responder una entrevista
semiestructurada del estudio “Analisis de la Politica Cero Papel” la cudl, se requerira

la autorizacion en los siguientes ambitos:

W/X) 7X)

Ambito Autorizo No Autorizo

Acepta participar de la entrevista

Acepta que la entrevista sea grabada para fines académicos y
de investigacion

Acepta que la presente investigacion sea usada con fines de
investigacion académica

Acepta que sea identificado por su nombre

3. Como participante, tengo derecho a manifestar dudas al investigador en cualquier
momento, a retirarme del estudio si lo considero necesario comunicandoselo al

investigador principal, que su retiro no lo perjudicara en caso alguno.
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Se me ha informado que la participacion en la presente entrevista es de caracter
voluntaria.

El nombre del participante no sera revelado en caso de que no lo autorice, en su lugar,
se utilizard un codigo identificador.

Se me ha precisado que el estudio no contempla ningun costo o compensacion
monetaria.

La informacion provista de este estudio es de cardcter confidencial, el registro de los
datos sera reservado, solo tendran acceso a ¢él, la investigadora y no serd utilizado
para ningun otro fin de lo que fuese expuesto anteriormente en mi consentimiento.
Datos de contacto: Si requiere de mas informacién o comunicarse por cualquier
motivo relacionado con la presente investigacion, se puede comunicar con la
investigadora responsable del estudio a través del mail institucional:

angela.lizama@estudiantes.uv.cl

Declaracion de Consentimiento Informado

Yo, , con fecha de del afio

declaro que mi participacion lo realizo de forma informada, es decir, he leido y comprendido

las condiciones de mi participacion en este estudio en los términos sefialados, y he tenido la

oportunidad de hacer preguntas y que estas han sido respondidas adecuadamente, sin que

queden dudas al respecto.

Si acepta participar en este estudio, por favor marque la celda y firme abajo que indica que

acepta participar voluntariamente.

Si, acepto voluntariamente participar en este estudio

Participante:

Nombre/ Firma y Rut

Investigador/a responsable:

Nombre/Firma y Rut/Lugar y Fecha


mailto:angela.lizama@estudiantes.uv.cl
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Transcripcion entrevistas y consentimiento informado por entrevistado

1. Sebastian Molinari, entrevista de fecha 15.10.2025.

Pregunta Respuesta
Confirmacion El funcionario acepta participar y firma conforme la autorizacion
Consentimiento del consentimiento.
Presentacion del | Mi nombre es Sebastian Molinari, soy administrador publico de

entrevistador y hacia el
entrevistado

profesion, llevo dos afios en el servicio, actualmente soy analista de
la Unidad de Planificacion y Gestion del Departamento de
Estudios.

(Qué acciones conoce que
hayan sido planificadas o
ejecutadas en el servicio en
el marco del Instructivo
Presidencial, que acciones
contribuyen  con  esta
materia desde PMG-CDC u
otros instrumentos?

{Qué cambios ha percibido
en la Direccion Nacional de
Aduanas desde la dictacion
del Instructivo Presidencial
del afio 2019 y con la
posterior promulgacion de
la Ley N°21.180?

Bueno, en este contexto, todas estas medidas que bajan a través de
lineas programaticas que son medidas en programas de
mejoramiento de la gestion, obviamente hay un fuerte componente
en virtud también, o hay una alineacién, mas bien dicho, a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible que en el fondo son los nuevos
compromisos que los Estados adquieren para, en este caso,
contribuir a temas medioambientales, como también sociales,
econdmicos, politicos, de igualdad, etcétera, de género, entre otros.
Y en ese contexto, el disefio de los distintos objetivos que bajan a
través de este decreto, estan inmersos o tienen un norte, una mirada,
una alineacion final hacia estos Objetivos de Desarrollo Sostenible.

En ese sentido, la Transformacion Digital, cruzan en este caso
distintos aspectos vinculados a la modernizacion, pero también
bajan por un componente que tiene que ver con lo medioambiental
y principalmente a través de las distintas formas de experimentar
que ha tenido el servicio para ir disminuyendo el uso del papel en
sus tramites burocratico.

Es asi como el servicio de como implementando distintas medidas
que van un poco en esta linea, en la cual tiene que ver con un disefio,
nuevo disefio de los procesos administrativos, los cuales se estan
gestionando a través de plataformas, pero también otros tipos de
iniciativas que han tenido muy buen desarrollo, como, por ejemplo,
algunos formularios que llenan, en este caso, pasajeros que cruzan
la frontera y que, en este caso, como actualmente ocurre en el puerto
de los Libertadores.

En este caso también se hace a través de manera digital y asi
tenemos una serie de documentos que se estan llevando, que, si bien
existe la modalidad fisica, pero también se ha piloteado hacia
aspectos mas digitales, como también pasaba antes en puestos
fronterizos y también en zonas francas.

Entonces, de ahi el servicio como que ha ido implementando y

acogiendo ciertos aspectos vinculados con esta politica para
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materializarlo, principalmente en documentacion, que se puede
hacer tantos proyectos para la ciudadana que utiliza el servicio o
que usuarios del servicio.

Y también, como en este caso, los procedimientos internos que
también apuntan a ser mas eficiente. Ahi también la transformacion
digital tiene un cruce directamente con el programa Estado Verde,
0 sea, en este caso el PMG.

Que también baja a través de la linea del estado verde, de aspecto
vinculado a disminuir la huella del servicio en general, el impacto
medioambiental que genera la operacion del servicio segiin materia.
Y es asi como, a través de un especifico requisito técnico, el
servicio se compromete a disminuir el uso de la impresora, de ser
mas eficiente para que la impresion se haga a doble cara.

En el fondo es como utilizar la impresora, lo que sea lo justo y lo
necesario, y también llevando el control de la cantidad de
impresiones que tienen los distintos dispositivos a nivel de aduanas
que componen el alcance que participan de este PMG, que
actualmente ya deben ir aproximadamente mas de 20 unidades.
No lo recuerdo en estos momentos, pero en cada de esas unidades
hay el compromiso, en este caso de los departamentos de bienes y
servicios, de la unidad, en el caso de las direcciones regionales, de
ir facilitando o transparentando el uso de la impresora.

Y también, obviamente, se mide desde el punto de vista de cuando
son blanco y negro y también a color.

Y desde ese punto de vista, nosotros vamos reportando esta red y
se van configurando aspectos vinculados al diagnostico, que fue
una etapa anterior.

Hoy en dia es una etapa de aplicacion de un plan de gestion de
ambiental y los proximos afios van a ser como medicion de los
resultados de estos planes de gestion y en uno de esas vértices del
plan habla de la disminucion del uso del papel como un eje central
también de una politica que hoy en dia igual estd en camino y
entiendo que ya es como de conocimiento que en el fondo el
funcionario tiene que utilizar lo menos posible, porque asi estamos
disminuyendo un impacto que las campafias de concientizacién
apuntan también a un poco a tal cantidad de resmas equivalen a lo
que uso el servicio en resmas de papel equivalen a una cantidad
determinado de arboles, ejemplo, y asi un poco generando esta
conciencia del impacto que tiene en este caso la impresion en el
papel, en este caso del a nivel de servicio.

Desde su rol en el servicio,
Lqué herramientas
tecnologicas han

Bueno, hay harto que tiene que ver con el desarrollo de ciertos
mecanismos, que también no es como descubrir la rueda tampoco,
porque si bien es cierto, el Estado va un poquito mas atras del
privado, pero hoy en dia hay muchos mecanismos que tienen que
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implementado para mejorar
el proceso interno?

ver también con la utilizacion de aspectos vinculados a mas que un
papel o hacer seguimiento de ciertas cosas, por ejemplo, a la
utilizacion de herramientas digitales, como por ejemplo vinculado
a este tema del papel.

También me tocdé a mi como desafio, hace dos afnos, como te
comentaba al inicio, nosotros vemos en la unidad el sistema de
gestion de la calidad y dentro del sistema de gestion de la calidad,
uno de los aspectos vinculados tiene que ver con evaluar el como
la satisfaccion de los clientes, y en este caso los clientes se entiende
como a nivel interno también de los usuarios propiamente tal del
servicio, pero también nuestros clientes externos, que son los
usuarios del despacho mercancia, que son los agentes de aduanas.
Y cuando yo llegué, una de las tareas que se me dio fue sistematizar
encuestas de satisfaccion que los agentes de aduana habian enviado
via correo electrénico impreso.

Y en este caso estaba un lote impreso de encuestas, las cuales en
este caso habia que tabular, sistematizar y convertir en un informe
de resultados.

Al afio posterior lo hicimos de manera digital. Entonces ahi se evitd
toda esta cantidad era mas aproximadamente el servicio trabaja
como con unos 400 agentes de aduanas y en ese caso contestaron
como 120, pero cada encuesta eran 20 paginas.

Entonces para hacer estos ejercicios de tabulacion ya estaban las
copias como disponibles impresas para ir tabulando de manera que
eran productos escaneados en el fondo.

Entonces ahi hubo una mejora que puede sonar muy regular y
simple, pero efectivamente el servicio no lo hacia, o sea, se tabulaba
a mano aspectos vinculados que es una encuesta como Google
Forms o alguna otra.

El servicio acabo de utilizar el tema del Surfing Monkey, que es
como otra herramienta de encuesta.

Pero, aunque suene como muy absurdo, tuvieron que haber sido
unas dos remas de papel que en el fondo te ahorrais por hacer un
proceso.

Asi que ese proceso probablemente se hacia asi todos los afios hacia
atras.

Son cosas muy chiquititas, pero que uno igual va como tomando
conciencia de que al vinculado un poco al objetivo de tu
investigacion, que pueden tener un impacto, o sea, utilizacion de
herramientas que hoy en dia estan disponibles y que facilitan no
solamente los aspectos vinculados a la tabulacion de la
informacion, porque eso es mdas automdtico, estd mas
sistematizado, sino también como a esta mirada un poco de ir
disminuyendo el uso y el del papel en este fondo.
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También a otros aspectos vinculados a la, en este caso, podria
decirse que me haya tocado como implementar o como ser parte.

Bueno, en mi rol esta como también ver todo el sistema de gestion
de la calidad, las Normas ISO 9001 y se trabaja mucho con
procedimientos, procedimientos vinculados al area de despacho de
mercancias de las distintas aduanas que forman parte del alcance.
Y ahi hay un aspecto igual que es como bien simple, pero que no se
abordaba, que tiene que ver con que los procedimientos tienen que
estar firmados por los responsables.

Entonces, para que un profesional firmara ese procedimiento al
momento del envio, lo imprimia, lo firmaban, lo escaneaban y
después no hacian llegar la copia digital.

Pero una vez que ya se tenia, entonces un poco también atendiendo
a esta mirada de ir como reduciendo el impacto y el uso del papel
como una herramienta de validacion.

Se tomo la determinacion y se asi se dejo como consignado un
procedimiento interno de que basta que el usuario responsable vaya
en la copia para dar como por consistente que hay una validacioén y
hay una responsabilidad.

Entonces, desde ese punto de vista, también ya hace mas de 1 afio
los procedimientos no necesarios que vengan firmados para evitar
este ejercicio absurdo de estar responsabilizando, sino mas bien que
vayan en la copia a las personas que son responsables o duefios de
los procesos.

Esa es otra como que se me viene a la mente en este momento.
Pero si te das cuenta, son cosas muy chiquititas.

No, no, no es tanto como y no es como que uno como que descubre
la rueda tampoco, pero si como mirar las cosas desde esta Optica de
optimizar los recursos.

Va haciendo que uno igual vaya tomando conciencia que cosas que
se hacian por parsimonia por tradicion, se hagan de manera mas
eficiente con herramientas, con pequefos ajustes menores en el
fondo, que no tienen que ver un poco también con seguir haciendo
lo mismo, sino como en ¢l fondo es como de oye, ya, pero es como
planteartelo desde otro punto de vista, como se puede optimizar y
el ajuste menor en este caso. Y creo que son cosas pequeiias que
uno va tomando conciencia de que efectivamente, si se siguen
haciendo las cosas de la misma forma, este objetivo de desarrollo
sustentable, o sea, esta cultura que se trata de implementar a través
del, en este caso, la concientizacion no tiene carne.

Si uno no va haciendo estos pequefios objetos o cambiando
pequefios habitos organizacionales que hoy dia son muy
particulares, sobre todo en una instituciéon que en este caso igual
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tienen funcionarios de muy larga data y que muchas veces han
hecho lo mismo y tienen un poco de aversion al cambio
organizacional, a la cultura organizacional en este caso.

Y en este ultimo punto
respecto del cambio
organizacional para la
disminucion de brechas de
acceso a sistemas digitales,
(el servicio cuenta con una

dotacion funcionaria
adecuada para enfrentar los
desafios de la
modernizacién y la
formacion  digital  del
Estado? (Qué Dbrechas
persisten en la
implementacion de estas
nuevas herramientas
digitales?

Se han  implementado
herramientas, se han
capacitado a los

funcionarios o no, ;bajo la
misma linea?

Claro, voy a dar mi opinién bien particular porque he tenido la
suerte de igual no solamente estar aca en aspectos vinculados como
al ejercicio desde un nivel central, que creo que es donde mas como
permean estos aspectos que van a vinculado a la transformacion
digital, a las modernizaciones, donde el primero se implementa,
como para decirlo asi.

Yo creo que el desafio y un poco lo que me ha tocado ver, es que
son las regiones las donde persisten, digamos, mucha resistencia al
cambio, como te comentaba en el punto anterior.

Creo que hay muchas herramientas, principalmente ligados a los
procesos de fiscalizacion, de despacho de mercancia, que es como
el nucleo, el Core del servicio, los ejes del negocio, hay mucha
utilizacion de sistemas.

Y uno cuando me ha tocado ir por aspecto vinculado a la norma
ISO, que me ha tocado estar en Punta Arena, en Iquique, uno se da
cuenta que efectivamente los sistemas muchas veces no se utilizan.
Y eso es complejo, porque muchas de las estadisticas que en el
fondo va generando el servicio va como de alguna forma
alimentandose desde los sistemas.

Entonces el usuario que ingresa la informaciéon al momento de
hacer un aforo, de realizar un tramite en especifico, uno se da cuenta
que, y por lo general es siempre el mismo patrén de funcionarios,
funcionarios que llevan 30 o 40 afios haciendo lo mismo, que ya
como que en el fondo no hay mucho o que han hecho siempre lo
mismo y que saben que no va a pasar nada.

Entonces, en ese usuario, implementar o generar estas estas nuevas
formas de a través de la inclusion de nuevos procedimientos es
cuesta bastante.

El usuario aca interno, digamos, como el funcionario de escuela,
digamos, es una persona bien compleja al momento de proponer
nuevas herramientas para hacer mas simple el trabajo.

Y desde ese punto de vista, creo que ha costado muchas veces la
jefatura, que también han sido funcionarios, tiene como otro tipo de
relacion.

Entonces, como esa imposicion desde la jefatura, quien mandata a
ciertas formas de hacer las cosas, muchas veces funcionarios
antiguos, por decirlo mas asi, es un lenguaje mas coloquial.

Pero la aversion al cambio, yo al menos creo que se da por este
mismo patrén que me toco presenciar en mejor lugar.

También aspectos vinculados a la utilizacion de herramientas que
el servicio va implementando, sobre todo con aspectos vinculado a
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la tecnologia no invasiva, que la utilizacion de los escaneres,
etcétera.

Uno se da cuenta que efectivamente existen las capacitaciones, pero
también esas capacitaciones, los funcionarios, muchas veces, las
que son mds complejas, como la utilizacion del camion escéner,
requiere como una serie de bagajes de conocimientos que muchas
veces los funcionarios no logran pasar los cursos porque son mas
complejas.

Hay ciertos tipos de tecnologia que igual aspectos vinculados mas
al género negocio, que es la fiscalizacion, que los funcionarios les
cuesta mucho Entonces, a veces, hay cosas que no se hacen porque
son mas engorrosa y de alguna forma también existe un poco de
resistencia a la utilizacion.

Entonces, desde ese punto de vista, si hay brechas, hay brechas
dentro del servicio.

El servicio tiene un potente eje vinculado al departamento de
capacitacion, al levantamiento de las necesidades.

(Pero qué pasa?

Y aqui hay un tema que también es importante sefalar.

Cuando se programan aspectos vinculados a la formacion, a la
capacitacion, que va apuntan a disminuir esta brecha, muchas veces
se hacen a través de cursos o de especializaciones para un
determinado tema en especifico.

Seguridad de la informacion, transformacion digital, aspectos
vinculados al sistema de gestion de la calidad, cursos vinculados a
micro terrorismo o aspectos vinculados a delitos funcionarios,
lavado de activos.

Es parte de una parrilla programatica que siempre esta como
presente y que los mismos departamentos van levantando.

Pero hay un tema que es mas operativo que igual impide que esta
brecha se vaya disminuyendo a través de estas instancias.

Muchas veces se determina que una cantidad de determinados
funcionarios tiene que participar en estos cursos.

Pero gran parte de nuestros funcionarios, a excepcion un poco de lo
que pasa en el nivel central, son funcionarios que van a frontera.
Entonces, muchas veces el curso se determina que en agosto hay un
curso en noviembre.

Pero ese trabajo, ese ejercicio de destilar los sistemas de turno, no
conversan con estas formas de asignacion de capacitacion.
Entonces, ;qué pasa?

Que muchas veces los funcionarios estan en frontera. O tuvieron
una amanecida, que es como cuando funciona todo el turno una
noche, entonces el curso comienza a las 9 de la mafana y el
funcionario tiene que descansar, entonces por ende no se conecta.
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O esta atendiendo publico, o estd en una situacion remota de
conectividad que no le permite participar del curso.

Entonces, muchas veces ahi hay brechas como mas operativas que
en el fondo hacen que aumente esta brecha, que en el fondo del
servicio si tiene estrategias como para disminuir, pero la misma gira
al negocio que nosotros nos metimos en aspectos vinculado a la
fiscalizacion y €l y a los puestos fronterizos y todos los aspectos
vinculados también al despacho de mercancias los muelles a los
distintos puertos secos que es donde se hacen los procesos de aforos
muchas veces no conversan con estas instancias las cuales apuntan
a ir disminuyendo esta brecha en aspectos X, pero muchas veces
también vinculado a la transformacion digital también.

sea, hay una parrilla importante de curso de oferta, pero me ha
tocado ver porque he participado en que efectivamente los colegas
no se pueden conectar porque estan en frontera y no hay sefial.
Entonces ahi hay como un tema bien operativo que se podria
subsanar con una mejor calendarizacion, etcétera.

Pero como los cursos se destinan con una proximidad importante,
muchas veces quien le hace el turno o hay circunstancias que una
persona se baje, sube otro, o aspectos vinculados a también a
contingencias que también hacen que esa planificacion no sea tan
efectiva.

En el marco de la Direccion
hacia la de Aduanas, ;se han
emitido instructivos oficios,

manuales o avisos que
aprobaran estos
funcionarios
internacionalmente
digitales?

Por ejemplo, en su cuerpo
institucional hay un afiche,
algo que los oriente.

Mira, hay hartas campafias, pero que bajan a través de los mails, no
es como asi como gigantografia, por lo general todos los aspectos
vinculados como al uso como de imagen, como fisica, por decirlo
de alguna forma, son como aspectos vinculados como con las redes,
en este caso con la ANFACH aspectos vinculados con el maltrato,
politicas de género que vienen desde otros servicios, pero casi todo
baja a través de dos mecanismos que en primera instancia es los
correos electronicos y también la Intranet, que tiene ahi su propio
portal, que va informando el uso de las politicas de la
transformacion digital, que anterior a todos los funcionarios
debiesen conocer, porque son los canales oficiales por los cuales se
infunden la informacion.

No obstante, me atreveria a decir que, por una, como ha sido un ojo
clinico, como que no son tan efectivos.

Me da la expresion que cuando uno conversa con los colegas, como
que realmente no sé si es tan efectivo o que en el fondo esta bajada
institucional que se hace, que el funcionario sea el trabajo de, en
este caso, de revisar esta informacion, de leer la politica, leer el
documento.

Por eso es bien importante el uso de como de, ;como se llama? de
imagenes como de que sean como lo mas como concisa con datos
precisos, infografia, perdon, que no hagan que el funcionario deba
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tener una lectura extensa al documento para leer la politica o
etcétera.

Porque creo que, entre mas simple, para efectos del tipo de
funcionario que trabaja en esta institucion, es lo mas inmediato y
que podria tener mejores resultados, pero creo que

Falta ahi un poco también esa bajada, porque muchas veces
creemos que cuesta, que, en aspectos vinculados quizas a las
relaciones interpersonales, a los distintos protocolos.

Ha habido una bajada mas concreta a través del Departamento de
Bienestar.

Pero a proposito de igual estoy trabajando en un PMG que evalua
estos riesgos psicosociales.

Cuesta estos mismos temas que se replique, que dice aca a nivel
central se da porque el departamento esta bien cohesionado aca,
pero en las areas mas operativas se da una situacién que las
personas que tienen que llevar a cabo esta bajada también son
personas que hacen turno.

Entonces ahi cuesta, digamos, y no solamente pasa en este PMG,
sino también lo vinculado como a gestion, en vinculado a personas
que los funcionarios mitad de mes estan en un puesto fronterizo.
Entonces, esta bajada a veces no es Optima como uno requiere
cuando alguien esta encargado o es una contraparte real y a tiempo
completo para poder hacer todas estas bajadas de las distintas
politicas, PMG o concientizaciones que varias que el servicio
desarrolla, pero que no tienen este impacto tan eficaz en las
regiones principalmente.

Considerando todos los
compromisos, mandatos, los
mismos instructivos, que ha
planteado el servicio, hay
politicas ambientales,
sustentabilidad, esto ha sido
actualizado  actualmente,
(Cuéles son los ejes que
predomina mayormente, la
etapa que se encuentra, si es
que cuentan o no con algin
diagnostico, herramientas
que se usan para prescindir
poco a poco el consumo del
papel en los procedimientos
internos?

(Y si se avanzan nuevos

proyectos? ;Y si estos

Ya. Bueno, todo lo que me mencionas baja a través del PMG de, en
este caso, de Estado Verde.

Efectivamente, el PMG Estado Verde tiene una serie de requisitos
técnicos en los cuales se van englobando todos los aspectos que ti
me mencionas.

desde el punto mas general hasta lo mas particular.

Efectivamente, el servicio tuvo que declarar una politica de
sustentabilidad, una politica en el cual se compromete a ser parte
de este Estado Verde como una politica de ministerio, como el
Ministerio, Energia y el Medio Ambiente.

También a ser como parte de estos Objetivos de Desarrollo
Sostenible, digamos.

También a través de eso compromete otro tipo de requisitos
técnicos, ya en una bajada mas especifica, en donde el servicio
efectivamente tuvo que en una primera etapa realizar un
diagnostico.

Hoy en dia estamos en la elaboracion e implementacion de un plan
de gestion ambiental, que el cual se tiene que medir el proximo afio.
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proyectos  también  se
vinculan o no con reducir el
consumo de papel o qué ejes
se estan  incorporando
actualmente? ;Qué se esta
como priorizando en esta

materia?

Entonces, este es un PMG que tiene una etapa de 4 afios.

Y en la cual, efectivamente, esta politica se va ajustando. También
se van ajustando los aspectos vinculados a la medicion de los
distintos requisitos técnicos.

Ejemplo, ac4d hay un fuerte énfasis también que después se van
materializando en distintos instructivos, politicas, etcétera.

Pero una de las bajadas mas fuertes que tiene este PMG es la
medicion del consumo, en este caso de la luz, del agua, también del
traslado de los funcionarios, de como se trasladan.

O sea, vamos haciendo mediciones que cada medicion va
acompanada también de una concientizacion.

También, por otra parte, estan los aspectos vinculados al uso del
papel, que es como el eje central de investigacion, por lo que mas
contamos.

Aspectos vinculados a... ;Coémo se fue el traslado?

El uso, la medicion de los kildmetros de los vehiculos
institucionales.

En ese caso también le importa el servicio como medir cuanto ha
sido el kilometraje inicial al final dentro de un afio y con eso se
calcula la emision de CO2.

También se va como reportando a la red de expertos y también hay
herramientas para, en este caso, utilizar lo menos posible el
vehiculo, que sea como lo més prescindible, teniendo el servicio.
Igual tiene harta operaciéon en frontera, que los traslados son
importantes, etcétera.

También tiene aspectos vinculado a la capacitacion en politicas de
estado verde los funcionarios, en aspectos vinculados también a la
medicion de la cantidad de viajes en avion que hace el servicio,
entendiendo que es lo que mas impacto tiene la emision de CO2.
Entonces, desde ese punto de vista, se va monitoreando afio a afio
cual es la cantidad de viajes que se hace tanto al nacional como al
extranjero.

Y también hay una bajada a través de proyectos de innovacion
vinculada a materia sustentable y medio ambiental.

En ese sentido, el servicio el afio pasado, o sea, a comienzos de este
aflo, creo que lo dejo finiquitado el afio pasado, implementd un
furgon eléctrico que estd en parte de la flota de los vehiculos, en
este caso a nivel nacional y se utiliza para el traslado de materiales,
etcétera.

Y esta en Tomas Ramos, pero es de carga 100% eléctrica.
Entonces, con eso el servicio esta como piloteando en este caso, y
la idea es como efectivamente hay todos unos aspectos vinculados
a costos que probablemente no se puedan cambiar en el corto plazo
todos los vehiculos, pero si la mirada de la utilizaciéon de la
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electromovilidad como eje sustentable prioritario en los aspectos
vinculado a contribuir a la disminucion de los de la huella de
carbono al servicio.

Entonces, desde ese punto de vista, si, el servicio realiza toda una
bajada a través de este PMG que va como constantemente
monitoreando y que también se utiliza y se hace parte de la
concientizacion y como un poco mas macabro, pero es un poco la
forma de generar esta adhesion en los funcionarios es que los PMG
son parte de nuestro sueldo, nuestro bono.

Entonces, la no adhesion o el no cumplimiento a las distintas etapas
y compromisos que van bajando, no solo a través de este PMG, sino
de otros también, podrian efectivamente tener un impacto
econdémico en cada uno de los funcionarios.

Es un poco de la forma en que se mide la modernizacion en el
Estado, en este caso, con esta nueva implementacion de los PMG.
Pero efectivamente, o sea, hay una bajada de los funcionarios de
que efectivamente tenemos que cumplir, porque si no, puede tener
un perjuicio mas en aspecto econdémico como personal en las
finanzas personal.

Entonces, desde ahi se van haciendo estas bajadas un poco mas para
que los funcionarios, porque hay mucha resistencia.

O sea, que los funcionarios manden las bitacoras, pele a los
choferes de los servicios que registren con letras claras, los
kilometrajes, hacia donde van.

O sea, esta misma historia que te contaba de yo haber ido a ciertos
puestos fronterizos, uno se da cuenta, no, la bitacora no se llena.
Entonces, ;qué pasé con entonces el kilometraje de...?

Entonces, hay cierta resistencia al cambio, pero hay que tratar de ir
como luchando con ella, con estas bajadas también un poco mas a
la conciencia personal, porque...

Realmente, en muchas partes pasa que no hay como este espiritu,
como esta mirada como de servicio, sino es como un eje mas
personal y un poco me imagino que son aspectos vinculados como
a la sociedad en la actualidad, mas que como un espiritu, asi como
de pertenecer a algo, sino como como que yo trabajo en esta
institucion, pero el resto no, como que no importa mucho mas, o
sea, para mi es como mi fuente de ingresos y mas alla de eso no voy
air y voy a simplificar lo minimo posible.

Pero es un aspecto mas, como una mirada mas personal, mas que
desde mi cargo, desde mi rol.

Pero si, efectivamente, puedo como dar fe que efectivamente, a
través de este PMG hay toda una mirada al compromiso vinculado
a la sustentabilidad y a la disminucion de los distintos consumos
varios que existen dentro de cualquier organizaciéon que impactan
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directamente en la emisién y la huella de carbon que tiene el
servicio, que la idea es disminuirla en los proximos afos también.

De
adquisicion  de

acuerdo con la
resmas
recicladas y no recicladas,
(el servicio contempla
gastos durante el periodo T
en el periodo actual?
En cuanto al consumo de
papel, es decir, jhay un
respaldo de las o6rdenes de
compra, hay documentos de
resmas adquiridas y hay
gastos asociados 0
procedimientos  formales
sobre el nimero de resmas
de papel recicladas y no
recicladas adquiridas?
LY si el servicio cuenta con
un Comité Estado Verde
vigente, ya sea calidad de

servicio 0 que
transformacion digital?
(Qué medida de

concientizacion conoce en
cuanto a la eliminacion de
uso de papel, que se haya
promovido en el marco del
Estado Verde en servicio?
(Y si la conformacion
también esta consagrada en
una resolucion?

Si, bueno, ahora, siguiendo el punto anterior, efectivamente ya hay
una bajada un poquito mas, una mirada mas exhaustiva del requisito
técnico que envie el papel.

Efectivamente, ;como se mide el papel?

Principalmente, hay 2 mecanismos que importan, en este caso, el
reporte en la red, que por una parte son las 6rdenes de compra de
papel.

En este caso se mide esa medicion a través de las ordenes de
compra, a través del portal principalmente.

Y también, por otra parte, esta el reporte de las impresiones, que
eso se tiene un dato que se baja desde informatica, que informaética
lo trabaja, perdon, en el cual, por cada unidad, ejemplo, en este
edificio hay aproximadamente 8 impresoras.

Y cada impresora reporta con su codigo la cantidad de impresiones
totales en el periodo.

Entonces, eso es lo que se le va reportando a la red a través de la
plataforma que tiene, en este caso, el ministerio para ir entregando
los distintos datos asociados al uso y de los distintos requisitos
técnicos.

Para esa bajada también, para que haya como una mirada mas
general, efectivamente esta vigente, un comité estado verde, un
comité que tiene que, por las mismas caracteristicas del requisito
técnico que lo regula, tiene que sesionar e ir validando todas las
politicas, todo entregando la informacion.

Entonces, un comité que va sesionando de manera periddica lo
componen distintas autoridades y funcionarios representantes de
los distintos estamentos. Y en este caso esta actualmente vigente.
Si, y es el 6rgano que tiene como mandato hacer la bajada o de
aprobar las distintas como politicas que va al servicio, como
implementando en esta materia.

Entonces ¢él tiene que funcionar a través de una resolucion que
nombra un titular y no suplente para los distintos estamentos que
participan en la distinta area.

Y efectivamente tiene que, en este caso, de ir sesionando el acta, se
tienen que reportar todos los aspectos vinculados a las politicas.
También estan respaldadas con sus respectivas resoluciones.
Entonces, es un organo jerarquico que efectivamente tiene una
legalidad, una formalidad para generar todos los cambios que en
este caso requiere el servicio y que lo van documentando de las
distintas etapas por medio de resolucion.

Este marco, ;,cémo se ha
promovido el uso de papel

Voy a invertir en los reales como aspectos vinculados como al
control de la impresion.
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en su unidad? (En qué
periodo  recuerda  que
comenz6 el proceso? ;Cree
que la institucion ha logrado
sensibilidad al funcionario
que en algin momento lo
habiamos tomado?

Y la necesidad de contar con
expedientes electronicos y
gestion digital.

(Cuales son las acciones,
hitos que faltan por cumplir
aun respecto del Instructivo
presidencial en el marco del
cero papel?

(Se cuenta con un plan y
monitoreo de las medias
vinculadas al instructivo de
cero papel y transformacion
digital?

Siendo hoy honesto, no hay como una policia de la impresion, asi
como que, oye, no imprimas tanto.

Yo creo que los aspectos vinculados a las politicas tienen que ver
mas la concientizacion, pero si, efectivamente uno puede ver que
de repente hay cosas que se imprimen para sacar una firma, o sea,
cosas que hoy en dia podrian eventualmente estar garantizadas a
través de las firmas digitales.

No hay como este control tan exhaustivo, asi como que uno pudiese
decir que tenga como que asociado un cédigo.

Entonces yo con ese codigo me van monitoreando cuantas
impresiones.

Yo realicé, como en este caso, por ejemplo, como Sebastian, y ahi
como que se hago monitoreo, quién gasta mas, quién gasta mas o
menos. Eso no existe en la actualidad, quizas en otras partes si.
Entonces, desde ese punto de vista, no existe ese todo lo que ha
bajado a medida de concientizacion.

Busca como generar un cambio cultural, pero no baja desde unas
medidas mas concretas respecto a la medicion.

Se hace como la medicion del espacio, en este caso respecto de la
unidad en la totalidad de sus inspecciones.

Pero la realidad de bienestar puede ser muy distinta a la de personal,
a la de la subdireccion administrativa o el departamento de estudio
o auditoria, que es parte de este edificio también.

Entonces, desde ese punto, de repente, ve que los funcionarios
imprimen y estan revisando un procedimiento que esta disponible.
O sea, pero es mas facil o comodo a veces revisarlo de manera
fisica.

A ver, los hitos que se van cumpliendo en el marco del cero papel
tienen que ver aspectos vinculado como a la implementacion que
baja a través del PMG, creo yo.

No hay algo mas alla de lo que baje en esta linea que se reporte a la
red.

Todos los aspectos vinculados al compromiso medioambiental por
disminuir la huella.

Son aspectos que van en linea con el instructivo, pero que bajan a
través del PMG.

No hay como una reportabilidad distinta a otra instancia, a otro
organo, en este caso fiscalizador, por decirlo de alguna forma, que
tengamos que ir monitoreando, o sea, perdon, que ellos vayan
monitoreando y nosotros reportando respecto a cdmo en este caso
el servicio adopta la medida vinculada a la emision del cero papel.
Todo baja a través del PMG, todo lo que tiene que ver con
sustentabilidad.
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Entonces, en ese sentido, ;qué podria ser el servicio si quisiera ir
mas alla?

Quizas se me viene a la mente algo como lo que te estoy
mencionando.

O sea, podriamos detectar el promedio por funcionarios en aspecto
vinculado a la impresion. Y desde ese punto de vista ir haciendo
ajustes en aquellas desviaciones tanto superiores, o sea, inferiores,
en este caso no habria problema, pero para detectar cubos, porque,
puede pasar, puede pasar que todavia haya funcionarios que le
impriman cosas a los nifios, a los hijos, y de repente ahi ese costo
es como que en el fondo va a pasar como desapercibido, pero en el
fondo la unica forma seria como implementar controles mas
asociados a los funcionarios, a la IP del funcionario que manda,
digamos, a imprimir cosas asi.

Y, por otro lado, obviamente, creo que ain se puede hacer mucho
mas. En aspectos vinculados a la utilizacion de herramientas
digitales, formularios, distintas cosas que en este caso se pueden
hacer de manera mas, de manera mas digital, valga la redundancia.
Creo que aun hay cosas que tienen que ver con que se han ido
implementando, pero son como recientes, aspectos vinculados
como ejemplo a una dotacion de mérito.

La dotacion de mérito o demérito, si aplica el caso, es algo que se
firma. Esa firma puede hoy dia perfectamente pude darse por el
sistema.

O sea que en este caso no ahorramos aspectos vinculados a papeles
y hay como que hay ciertos tipos de cosas que atn se requiere como
la firma para oficio.

Entonces creo que aspectos vinculados, a optimizar el uso de la
firma, creo que ya podria ver perfectamente el servicio ya como
tenerlo implementado, pero a la fecha igual persisten esas formas
de tramitacion que hacen que se tenga que imprimir.

Respecto a la calidad del
servicio, nos vamos con el
ultimo eje de formacion
digital, de acuerdo con su
experiencia, ;Coémo ha sido
su experiencia este el uso de
las herramientas digitales?
(Cuales son los tiempos de
implementacién con y sin
estas herramientas?

Y si el servicio cuenta con
un diagnoéstico de calidad,
servicio y experiencia de

Si, bueno, mi experiencia con lo digital creo que ha sido 6ptima.
Como te comentaba, hay cosas que alin se pueden mejorar, pero en
términos generales.

Una de las del aprendizaje que yo creo que deja el teletrabajo,
principalmente forzado por los aspectos vinculados a la pandemia,
fue que la pega se tuvo que hacer, por decirlo de una manera mas
coloquial, de la misma forma en la casa que estando
enloquecimiento.

Entonces, obviamente, esa interaccion generé nuevas formas de
compartir informacion en las nubes, etcétera.

Entonces, hoy en dia creo que los funcionarios, producto de esa
experiencia, quedaron con esos aprendizajes de trabajar aspectos
vinculados a quienes, también, poniendo el contexto, quienes
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funcionarios o experiencia a
usuario, mejor  dicho,
mediante levantamiento de
datos, informacion y medir
el grado de satisfaccion
respecto de estos sistemas
implementados.

trabajan con la que tienen la posibilidad de hacerlo, porque
obviamente hay personas que trabajan en la frontera que eso no se
puede emular desde la casa.

Entonces, dejando de lado todo lo que tenga que ver con presencial
y quienes cumplen sus funciones de manera mas que trabajan
directamente con un computador y no con una atencidn usuario.
Si, efectivamente, creo que hoy en dia existen las condiciones para
que se puedan realizar el trabajo de la misma forma.

Se cumplieron todas las metas, todos los indicadores estando en
pandemia.

Entonces, esa forma si podria persistir.

Y también porque van de la mano también con una conciliacion
familiar y otras leyes vinculadas también que impulsa el teletrabajo.
Entonces, creo que efectivamente el uso de la herramienta, como
las reuniones de videoconferencias a través del Teams, el uso de, si
tu te quieres comunicar, a través del chat, del Teams, como canales
oficiales que destino el servicio para esta informacion, y el uso de
las nubes, los SharePoint para trabajar cierta informacion, etcétera,
y el uso, obviamente, del correo electronico, hacen que estén todos
un bagaje de articulos y de herramientas que permiten que se pueda
trabajar de manera mas digital, por decirlo de alguna forma.

Creo que el servicio hoy en dia tiene esas capacidades y que, de
alguna forma, se puede hacer.

Ya, mira, siendo bien honesto, el aspecto vinculado como la
experiencia usuaria y como la aspecto vinculado a esa medicion.
Entiendo que se maneja porque eso forma parte de otro PMG que
justamente es uno de los que nunca he visto.

Entonces no te podria dar como un dato tan exacto.

Pero si, efectivamente hay aspectos vinculados a la calidad del
servicio, la experiencia de los usuarios, llamese en este caso, la
ciudadania, que se evallan estos items respecto de la
transformacion digital, del uso de los canales de informacion, en
este caso, de la entrega de informacion a través de estos mismos
canales, cuales son los 6ptimos, por donde se informan.

Entonces, creo que, desde ese punto de vista, si el servicio le
importa y hace esta medicion.

Y ahi es donde principalmente son las redes sociales, més que la
pagina institucional, muchas veces son por donde la ciudadania
como que se va informando y se va como, en este caso, enterando
de cual es el quehacer del lado, en este caso la prensa, redes
sociales, etcétera.

Van dando como a la ciudadania todos los aspectos vinculados ya a
veces una formulacion de un hallazgo en procesos de fiscalizacion,
etcétera.
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Entonces, si al servicio le interesa generar ese feedback respecto a
como se utiliza, o como el servicio, su imagen como publica, por
decirlo de alguna forma, su imagen institucional.

Ahora, respecto del como usuario interno, el funcionario o
funcionaria, efectivamente, también hay aspectos vinculados a la
medicion de, en este caso, de como se utiliza la plataforma.

Y también en ese sentido se estd como trabajando en alin en
procesos de disminucion de los tramites o optimizacion de los
tramites que bajan a través del PMG transformacion digital, en el
fondo de la cantidad enorme de tramites que realiza el servicio, no
solo con la ciudadania, sino con todas contrapartes donde se reporta
informacién tributaria, etcétera.

La idea es que efectivamente todo eso vaya canalizandose a estos
mecanismos mas digitales y desde ahi hay como procesos de
tramitacion que se han ido haciendo mas eficiente a raiz de la lenta
bajada, un poco de este mandato de ir como optimizando todo lo
administrativo, la tramitacion digital como un eje central también
en la operacion.

Y desde luego también va vinculado mucho con la 27.001 que la
hizo de seguridad e informacion, porque todo esto resguardo,
muchas veces funcionarios por su por su trabajo critico, también
manejan informacion confidencial.

Entonces, también los sistemas tienen que ser lo suficientemente
robusto para poder dar el soporte y la seguridad a que esta
informacion sensible, porque serlo de alguna forma, también no sea
objeto de una persona que pueda estar en su casa trabajando y que
se lo puedan hackear, o sea, los sistemas tienen que dar esa
autonomia.

Y desde ese punto de vista, también han ocurrido situaciones que,
efectivamente, ataques cibernéticos que van como de alguna forma,
mermando la capacidad interna de la seguridad de informacion,
pero también, por su parte, se van haciendo experiencias que van
permitiendo fortalecer a aquellos nuevos criticos.

Como, por ejemplo, un razomberg que cuando alguien como que
penetra la red desde fuera a través de correos maliciosos y que los
funcionarios muchas veces no distinguen que puede ser algo mas
vinculado a un ataque que, o sea, el servicio igual como que va
como fortaleciendo esas capacidades también.

(Ustedes tienen
documentado el proceso de

viaje de usuario interno
externo, con la
implementacion del

Instructivo presidencia de

Entiendo que no existe, asi como un BPMN, un modelamiento del
proceso respecto del flujo del papel, como para detectar donde estan
como la falla o 1a mejora o donde se podria optimizar el proceso.

Tenemos BPMN, pero sobre los procesos mas vinculados a los
despachos mercancias, etcétera, no existe hoy en dia como el flujo,
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cero papeles y sin la
implementacion?

Asi donde viaja el proceso
desde que firma un proceso
del proceso en papel, la que

pasa a otra oficina para

conocer la  percepcion,
beneficio, aporte y
dificultades.

(Y cuales son los

compromisos entonces para
cerrar que ha adquirido el
servicio para avanzar la
Transformacion Digital y
dar cumplimiento entonces
alaley 21.180?

porque ese flujo, obviamente, lo tendria que ser propio de cada
unidad o de cada respecto al giro de su operacion.

Asi que, desde ese punto de vista, no estamos del lado como el
proceso propiamente tal para identificar o donde se puede hacer
mejor.

Y respecto a los aspectos vinculados a la 21.180.

todo esta vinculado a esta politica de sustentabilidad en la cual el
servicio se compromete a aspectos vinculados a los ejes,
disminuyendo en su conjunto los distintos impacto medioambiental
de las distintas unidades que forman parte del alcance.

Y desde ahi declara politica, y esas politicas obviamente bajan, se
publican, son de publico conocimiento y es como un poco lo que se
espera es que los funcionarios como que también la hagan propia
en el fondo, este como compromiso institucional, pero si,
efectivamente, se encuentra manifestado, escriturado, los
compromisos que el servicio tiene respecto a la transformacion
digital y a la disminucion del ruido de carbonica, que son

principalmente las politicas que bajan a través de estos propios.

Voy a dejar este espacio para
poder cerrar, si usted quiere
dar una nueva acotacion,
informacién adicional, que
quizas no lo considerd, pero
es importante para el
estudio.

Y opiniones, experiencia,
recomendaciones a la
misma que quiere aportar

Bueno, primero me parece interesante lo que estas haciendo en
respecto.

No es un tema tan simple. No es como hacer una bajada un poco a
como el servicio estd experimentando o como se adscribe a la
transformacion digital. Creo que es una mirada bien interesante
respecto de entender como hay organizaciones publicas que
efectivamente podrian eventualmente o no hacer como contrato.

O sea, tu objetivo de estudio obviamente va mas vinculado al
quehacer de este servicio.

Pero este es uno de los servicios, me atreveria a decir que, en este
caso, si bien es cierto, el servicio publico mas antiguo en Chile tiene
mas de 200 afios de existencia.

También creo que uno de los que esta mas vinculado a los aspectos
a la modernizacion, porque entendemos que también el control
fronterizo, la vinculacion hoy en dia del crimen organizado que
utiliza los puertos, en este caso, hace que la aduana tenga
necesariamente que irse modernizando afio a afio.

Pero esta modernizacion también no va solamente vinculada al eje
operativo del giro del negocio, que es la fiscalizacion, sino también
a todos los aspectos vinculados al medio ambiente, etcétera.
Entonces, a la equidad de género, transformacion digital, como
mejora de los ambientes laborales.

Entonces, como que el servicio siempre como que esta pionero en
este aspecto vinculado a como cumplir y que, efectivamente,
adquirir con una gran calidad.
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En este caso, nosotros vamos como generando todos los medios de
verificacion como para que efectivamente demostrar que el servicio
cumple.

Yo sé que probablemente no tengo el dato, pero en los municipios
0 en otros servicios que tengan como, por decirlo, quizds no este
compromiso tan certero con la modernizacion quizéas ahi cueste
mas, pero como medir lo que nosotros hacemos, efectivamente
podria ser como un generar este parangon respecto a lo que otro
servicio hace.

Asi que desde ese punto de vista me parece super interesante lo que
se estd haciendo.

Ahora, efectivamente, y ahi como que, si se ve excepto, no tengo el
dato como para darte mi apreciacion, pero probablemente tu dentro
de tu analisis va a estar como un poco este aspecto vinculado a la
resistencia al cambio como eje como no se sienta espesor, pero
ralentizador de por qué estas politicas no pueden generarse de
manera mas, en este caso, de manera mas inmediata.

Siendo que muchas de las cosas que hemos hablado hoy no estamos
descubriendo la ciencia y no hemos hecho innovacién publica.
Son aspectos de facil implementacion, pero muchas veces eso es la
resistencia organizacional la que hace que estos cambios culturales
no sean de manera como mas expedita.

No quiero que suene feo lo que voy a decir, pero efectivamente hay
muchos de los funcionarios que han trabajado en este servicio, han
trabajado solamente en este servicio.

Y desde ahi hay mucha resistencia vinculada también a como se
hacen las cosas y como el servicio quiere que se hagan las cosas,
pero no se estan haciendo.

Entonces, quizas en las entrevistas que vayas teniendo va a salir
este dato, pero creo que eso ha sido porque si una de las
conclusiones de este estudio creo que debiese como tener esta
variable, o sea, la resistencia al cambio como eje ;Por qué el
servicio no ha podido avanzar mas?

Y desde ese punto de vista, igual cuando la tengas lista y todo,
obviamente esta disponibilidad para tener una ley, si te puedo
aportar ahi, no hay ningtin problema.

Igual la idea es como que ahi como tener hartas miradas y como
que te va a ir bien.

Pues igual uno estuvo en tu puesto también y en mi caso me tocod
hacer tesis en municipio y asi no se tomaban el tiempo para poder
como explicarte las cosas.

Y bueno, la idea es eso, porque en el fondo puedes tener toda la
informacion y desde ahi puedes hacer tu investigacion y que ojala
este resulte todo.
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disponibles.

Asi que por mi parte igual contento con haber contribuido también
a tu investigacion y cualquier cosa ahi también estamos

Cierre de las entrevistas

Fuente: Elaboracion propia.
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Presentacion entrevistado

Bueno, mi nombre es Alejandro Tapia Vargas, soy
el jefe del Departamento de Personal del Servicio
Nacional de Aduanas.

Me toca a veces y ocasionalmente subrogar a la
subdirectora de gestion y desarrollo de las
personas y mi cargo regular tiene esta centrado en
el ciclo de vida laboral de los y las funcionarias
del servicio, desde su ingreso al servicio a través
de los procesos de reclutamiento y seleccion hasta
su egreso en el proceso de incentivo al retiro y

todo lo que esta entre medio en términos de la
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gestion de los actos administrativos que los
contratan, sus permisos, feriados, ausentismos
varios, licencias médicas para justificar
ausentismo, las marcaciones, su gestion del
desempefio de la evaluacion, etcétera.

Es una unidad bien transversal en términos de la

vida funcionaria.

(Qué acciones conoce que hayan sido
planificadas o ejecutadas en el servicio en el

marco del instructivo presidencial?

(Qué acciones contribuyen con esta materia
del PMG, CDC, u otros instrumentos que
tenga el servicio y qué cambio esta percibido

en la Direccion Nacional de Aduanas?

Yo estoy super malo, para la memoria para los
numeros de las leyes, asi que usted me corrige o
lo toma con un grano de sal, pero entiendo que
PMG se instala desde el, como todo el programa
de modernizacion del Estado, en el fondo tratar de
mejorar la gestion de los servicios publicos.
Termina circunstancialmente o a raiz de la
negociacion vinculado a remuneraciones e
incentivos colectivos en la mayoria de los de los
servicios y de los funcionarios, pero el objetivo
que basicamente tiene es identificar dentro del
Estado cudles son los aspectos de mayor
relevancia estratégica para la mejora de la gestion,
para que en el fondo el Estado funcione mejor y
asigna metas a los servicios, esas metas, hay un
organismo externo que las valida, que las evalta,
que tiene la mision de cautelar que se cumplan y
de que los medios de verificacion que después
certifican que se cumplieron sean acordes y
cumplan como la realidad.

Y en el fondo también se van evaluando afio a afio
en una en un sistema como una mejora continua,
cuando bien sea esté forzando los limites del
Estado a hacer las cosas cada vez mejor.

Eso es como un contexto super general de lo que

es el PMG.
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(Desde su rol en el servicio, qué herramientas
tecnologicas ha implementado el servicio para

mejorar los procesos internos?

Ya, bueno, nosotros este ultimo ano el PMG
incluy¢ transformacion digital y fuimos sumados
en 2 grandes dimensiones en ese sentido, una
centrada en la firma digital y otra en el convenio
de desempefio de nuestra subdirectora.

De generar espacios de transformacion digital
para la mejora de la experiencia usuaria interna.
En el primero me toco ser sponsor y ejecutor de,
el programa de firma digital, que permitid
implementar un software de disefio institucional,
entiendo, pero a con base al como la estructura
que tiene DocDigital para la firma y gestion de
documentos que se llama Fesna. Que usamos
nosotros hoy dia recientemente.

Eso fue parte del convenio de desempefio de
subdirector informatico en el marco de su objetivo
de mejora transformacion digital, nos incorpora a
nosotros como firmante, entendiendo ademas que
el departamento personal es uno de los
departamentos del servicio que mas documentos
firma en cantidad, tanto era importante para poder
probar esta tecnologia hacerlo con un cliente que
tuviese una alta carga de firmas.

De hecho, yo una buena cantidad de horas
firmando porque tenia muchos documentos
acumulados.

Entonces nos toco participar desde el disefio, ver
con la con el equipo de programadores del
servicio que lo esta llevando a ejecucion, ver sus
funcionalidades, el uso, la ruta que sigue el
documento, las mejoras que hay porque claro,
siempre que piensa en firma digital piensa, que

bonito, ahora en vez de tener una cosa con el 1apiz
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o tener una un QR, una barra, un cédigo de barra,
un codigo, no es solo eso.

Sino que lo que uno no se da cuenta cuando
empieza a trabajar en esto es que la gestion del
documento, que cuando anotan multiples regiones
en distintos sectores del pais o aca en la misma
DNA, en multiples edificios con multiples
unidades, con multiples secretarias, el papel tiene
que darse hartas vueltas para llegar a donde tiene
que llegar, un timbre, un cuaderno donde se anota,
el cuaderno donde se recibe, después donde se
entrega.

Y como el estado de debe tener transparencia y
trazabilidad, todo eso tiene que estar registrado,
ya que tiene que agarrar ese lapicito y anotar ese
numerito, y ese nimero salta una, 2,3, 4 veces por
cada vez que se entre, cada vez que se copia, cada
vez que se reproduce, sin pensar también en el
costo en papel, en el deterioro al ambiente que hay
por lo mismo que puede costar en ese de firma
digital.

Y el otro que trabajamos centrado desde nosotros
con la subdirectora fue, mejorar la experiencia
usuaria de nuestros funcionarios y funcionarias
con el departamento personal.

El diagnéstico era que teniamos cerca de 80
consultas al dia en los dias mas intensos, una
representacion de los funcionarios espontanea y
no regular.

O sea, en el fondo que a veces nos decian, pucha,
que se demoran, nunca me contestan y no
teniamos formas de probar porque el volumen de

las consultas tal.
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Cuando nosotros haciamos seguimiento, las
consultas estaban todas respondidas, pero siempre
puedo pasar con el tintero que o fue telefonica o
llegd un correo alguien que no tenia que llegar,
etcétera.

Por lo tanto, dijimos ya como hacemos para que
todas las consultas que nos llegan sean
sistematizadas y pasen por un mismo lugar y
tengan una trazabilidad y ademas establezcan un
compromiso con quien me preguntas de en qué
tiempo te voy a responder esa pregunta.

Y para eso implementamos un sistema también
que tenia un contrato del servicio ya con Aranda,
un sistema de gestion de tickets.

Que nosotros nos sumamos ese sistema que se
usado solo para la informatica, nosotros la
agregamos para personas, el departamento de
personal en particular que parte como piloto y nos
queria expandirlo en los afios que viene al resto de
la subdireccion para que todas las consultas que
nos hagan los funcionarios tengan esa trazabilidad
y tengan ademas un compromiso de tiempo de
respuesta que son ademas super acotados, son solo

2 dias.

Perfecto, en este marco, respecto a la
disminucion de brecha acceso, sobre todo en
sistemas digitales, servicios cuenta con una
dotacion funcionaria adecuada para enfrentar
estos desafios de Transformacion Digital del
Estado ;Y qué brechas persisten atn para

avanzar en esta materia?

Yo diria que dotacion no es nuestro problema.

Yo creo que tenemos una dotacion adecuada en la
direccion nacional para enfrentar este problema,
pero eso no quiere decir que no tengamos brechas,
yo creo que tenemos brechas de otro tipo.

Yo creo que las brechas que tenemos son primero
que todo, generacionalmente tenemos muchas
diferencias y eso.

Lamentablemente, y tengo que  decir

lamentablemente, porque me tengo que cada vez
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poner mas del lado de la generacion que le cuesta,
porque yo también ya tengo mi afio.

Entonces tenemos que ser responsables en
entender que la barrera de la flexibilidad hacia el
cambio y la adaptacion de nuevas tecnologias se
me empieza a estar mds lejos mio, mas cerca de
ustedes, gente mas joven.

Entonces tenemos problemas de brecha de actores
dentro del servicio que o no tienen necesariamente
las competencias de acceso digital.

Y que son competencias en multiples sentidos,
gente que, como yo, por ejemplo, que tiene
brechas intermedias y yo hago bromas
reportantes, pero yo sé que puedo funcionar
todavia relativamente bien, pero a mi me cambian,
por ejemplo, en el Outlook, el sistema del
guardado de los archivos y me ha costado
adaptarme al autoguardado, a entender la nube tan
bien como yo debiese en comparacion a toda una
vida de guardar en carpeta y todo eso.

Pero en contraste a eso, los funcionarios que me
superan por 20 afios.

Tuvieron mucha resistencia a adaptarse al
computador, a adaptarse que el archivo tenia que
o sea que un PDF podria ser un documento valido.
Tenemos gente que todavia tiene como una
conexion con el papel fisico.

Si no esta en un papel impreso que tiene la tinta
que yo puedo ver los errores, yo creo que e€so no
es real, no es legal, debe ser falso, puede ser.
Todas esas resistencias suman a al problema de
resistirse, de no confiar al problema de no de

sentir ademas que no es bueno porque yo no lo
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entiendo porque yo no lo puedo hacer funcionar
bien.

Si yo creo que nuestras brechas y dificultades
mucho mas que tener que ver con gente, con la
cantidad de gente adecuada, porque ademads estos
procesos disminuyen la cantidad de gente con las
que necesitamos trabajar, lo que no esta en ningun
aspecto para nosotros vinculado a queremos tener
menos gente, al contrario, nosotros hemos ido
creciendo en el ltimo tiempo porque estabamos
super justitos de dotacion, sino que a lo que apunta
es queremos enfocar nuestras energia, nuestro
tiempo en el que esfuerzan otra cosa.

En lo que ya decia, la experiencia usuaria y
nuestros funcionarios se sientan mejor atendidos,
mas acompafiados en hacer analisis mas profundo
de los datos con los que contamos.

Entonces, yo creo que nuestras brechas tienen que
ver con como hacemos que la gente se resista un
poco menos, a cambiar las cosas, a entender que
un documento puede ser valido de otra forma y a

querer meterse a aprender mas tecnologia.

(En este marco también han capacitado a los
funcionarios en el servicio para manejar de

mejor manera estas herramientas digitales?

Si, hay capacitaciones super transversales.

En todos los afios en el plan anual de capacitacion
hay cursos, hay siempre una linea que tiene que
ver con tecnologias de la informacion.

Siempre hay marcos de tecnologia de la
informacion.

Ademas, en nosotros como servicio tenemos un
contrato super grande de licencias con Microsoft.
Bueno, la cosa natural de que todos tenemos una
licencia de Windows y de Office, cierto, obvio, y

esas licencias hace harto tiempo que incluyen
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capacitaciones como parte del pack que
contratamos.

Por lo tanto, tenemos un buen repositorio de
capacitaciones para que la gente los haga.

A mi no me preocupa, creo que este problema
tiene 2 grandes patas, 2 grandes dimensiones,
porque una cosa es que yo sepa usarlo y otra cosa
es que yo valore la importancia de querer usarlo
bien y cambiar las formas en las que yo hago las
cosas, que a medida que los afios nos pasan, a
todos nos cuesta mas cambiar la forma en la que

hacemos las cosas.

De acuerdo con los lineamientos estratégicos,
el servicio cuenta con un sistema de
planificacion y monitoreo de las medidas
implementadas y con eso mejorar las
actuaciones de los mismos funcionarios y
foco en 1la

funcionarios, en especial

Transformacion Digital.

Contempla una planificacion estratégica
actualizada y que contemple estos ejes en su

accion.

Si, nosotros tenemos una planificacion estratégica
recientemente actualizada

Aqui yo voy a tener que asumir ciertas falencias
porque la memoria nunca es muy fuerte, pero la
planificacion estratégica tiene un ciclo que no
recuerdo bien si son 2, 3 o 4 afios, pero son ciclos
acotados en el fondo.

La planificacion estratégica no se hace sobre un
plazo indeterminado, sino con ejes super
concretos porque es contingente al momento.
Incluye, sin duda, como parte de los objetivos
estratégicos de la planificacion.

La mejora de la gestion y tiene una linea social de
transformacion.

Es un tema que es transversal.

De hecho, estas 2 dimensiones que yo le comento
son monitoreadas por el departamento de estudio,
que es quien lleva adelante no solo el
levantamiento de la planificacion estratégica, sino
también su seguimiento, el control y su
incorporacion en la en todos los mecanismos de

planificacion que el servicio tiene transversal, el
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servicio transversalmente, a pesar de que no
siempre es del conocimiento de todos los
funcionarios.

Usa muchos, muchas metodologias y muchas
herramientas de control de gestion.

Tenemos una matriz de riesgo que esté asociada a
materias tecnologicas en muchas de sus
dimensiones.

Tenemos una, como se llama el balanced store
card, se llama cuadro de maduro integral también,
que son estas tipicas como mecanismos de
seguimiento y control de aspectos esenciales de la

planificacion, la misma planificacion estratégica.

(En la Direccion Nacional de Aduanas se han
emitido instructivos, oficios, manuales o
ejemplo, en sus correos

avisos, por

electronicos, algiin afiche parecido para
preparar a los funcionarios ante el uso de

herramientas digitales?

Si, en distintas instancias.

De hecho, nosotros mismos estamos en
coordinacion ahora con las lideres del proyecto de
transformacion digital con las vias de nuestro
sistema de Ticket y el departamento de
capacitacion, que se puso en disposicion a
nosotros a hacer como un programa de gestion del
cambio para poder hacerlo enfocado en esto.

Y de otras herramientas que hemos usado también
cuando nosotros tuvimos super recientemente una
transformacion bien importante, que entiendo no
soy tan experto en la materia, pero entiendo que
es una transformacion bien transversal que ha
estado pasando en el estado, que es el traspaso de
todos nuestros sistemas de almacenaje fisicos a
nube, que es mucho mas que solamente lo que uno
entiende y dice que ya yo pago mis 2 dolares en
Drive para tener mis archivos, mis fotos
guardadas ahi, eso es una cosa, pero.

Los servicios nubes al final también lo que he ido

entendiendo permiten que las capacidades que
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nuestros sistemas deben tener negocien con una
estructura, una como una arquitectura informatica
en base a lo que me da el proveedor y no solo a
mis computadores.

Entonces eso aumenta nuestras capacidades,
mejora y ademds entiendo mejora también los
costos porque no tengo que estar pagando por
cada equipo, sino pago por los espacios que
consumo.

Bueno, ese cambio también tuvo harta difusion,
una difusion a nivel directivo a la que tuvimos que
participar todos.

Fuimos entrenados por los por los gestores de
nube de Amazon, que es el proveedor que tenemos
nosotros, y se hicieron difusiones mas
transversales a los funcionarios de esta materia.
No estoy seguro, no lo recuerdo, y eso quizas
pueda hablar mal de que quizas no funciono bien
de que lo hayamos hecho quizds mas
integralmente con tratando de integrar todo el
discurso de transformacion, porque todas estas
son.

Cosas que pudiesen parecer aisladas, no lo son,
porque todas estin conectadas al PMG de
transformacion digital.

Pero no sé si hemos sido tan claros en transmitir,
como bien transversalmente, como todas estas
multiples herramientas se conectan en un estado
mas eficiente, en un servicio mas moderno, y en
mejoras no solo al servicio que lo estamos, sino

también para nosotros mismos.

En eficiencia institucional vamos a ir
realizando la bajada hacia un sistema de

estado verde.

Si, nosotros estamos adscritos a también un
lineamiento de estado verde que no solo se vincula

con cero papeles en el sentido de.
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(Considerando todos estos compromisos,
mandatos, instructivos u oficios que han
emitido a nivel de servicio, se han planteado
politicas ambientales o de sustentabilidad?
(Han sido actualizados?

(Cuales son los ejes que predominan

mayormente? ;En qué etapa se encuentran?

Instructivos de super basicos del de bueno de la
transicion hacia cero papel y mientras estamos en
esa transicion de aquellas cosas que necesitamos
hacer impresas, utilizar de la reduccion de esas
impresiones con instructivos de como uno las
reduce de la impresion por los 2 lados.

Esta super como doméstica, impresion importante
también porque no solo materialmente imprimir
por las 2 hojas reduce a la mitad del gasto de
hojas, que es una cosa material, sino que nos
instala a todos quienes estamos trabajando la
conciencia todos los dias de verdad, estado verde
y por qué verdad, porque efectivamente en esto
hay reduccion de costos para el estado, una
reduccion del impacto ambiental que tenemos
como estado.

Bueno, estado verde es stper transversal, no solo
cero papel ha incluido.

Politicas de consulta a los funcionarios sobre los
medios de transporte que utiliza, facilidades para
instalar, por ejemplo, espacios para bicicletas para
que se favorezca ese transporte, llamados e
invitaciones a que usemos preferentemente el
transporte publico para movilizarnos, el cuidado
con la luz, con la regulacion de la temperatura.
Todas las todas las acciones que reduzcan a
disminuir la huella de carbono que podemos tener

COmo seguimos.

(En este ambito, especificamente, cero papel
cuenta con algun diagnostico que aporte a

tomar decisiones en esta materia?

No cuento con datos exactos, pero si estan en el
servicio, asi que ahi le voy a dejar la tarea para que
conecte.

De repente se lo podria preguntar a la Magdalena,
ella es de desarrollo organizacional y entiendo que

ella esta encargada de estado verde.
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(Cuales son las herramientas o sistemas que
usan para prescindir de este consumo en

especifico en los procedimientos internos?

(Cuales son los proyectos que se han
avanzado y si ha habido actualizaciones a los

procedimientos de cero papel?

Lo mas probable es que ella si tenga datos
especificos respecto a la materia de como ha sido
nuestro avance en el gasto de papel y si metas que
quizas pueden estar stper explicitas, que yo para
hacerle super en esto desconozco, pero si tenemos
una sucesion de medidas de bueno lo que hemos
hecho nosotros Fesna para disminuir hasta como
se han establecido las politicas que hace la
Secretaria General respecto a la difusion de
documentos que se hacian en la Secretaria.

O sea, ahora toda la difusion que, si usted se fija,
todos los documentos llegan a través de un
escaneo asociado a un ID con el que se hace
seguimiento al papel.

Entonces, efectivamente, hay hartas medidas que
integradas

y sucesivamente permiten la

disminucion del cero papel al servicio.

(Existen indicadores, estudios o estadisticas
que reflejen las mejoras de la relacion hacia el
papel, la eficiencia institucional u horas
hombre o mujer que destinen tiempo para
avanzar en estos proyectos?

(Cuales los conoce 0 no?

Y qué desafios persisten en la
implementacion y procedimientos digitales?
(Se destinan recursos para avanzar en esta

materia?

Si, yo creo que ha sido super significativo que en
los tltimos dos afios se haya incorporado
transformacion digital al PMG porque, pucha, eso
es super lamentable para el Estado de Chile, pero
que como hay un incentivo econdémico y una
atencion global de todos, de que nadie quiere que
se pierda el PMG, porque son obvia, se ha
fomentado harto el avance y la destinacion de
horas de distintas unidades por distintos
proyectos, después también que confluyen hacia
el mismo objetivo.

Entonces si, yo creo que hay mas conciencia, hay
mas inversion, hay inversiones de capacitacion,
hay mas inversion en informatica y de horas de
todos los que participamos en proyectos para

hacer estas mejoras digitales.
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De nuevo, no tengo datos concretos, tengo, como
dice el meme, no tengo pruebas, pero tampoco
tengo dudas porque también lo he conversado
mucho con Morelia, también desde la
implementacion de nuestro FESNA, el impacto
que tiene bueno, y los mismos funcionarios, la de
tres, porque, por ejemplo.

Que lo decia al principio, cuando uno piensa en
firma digital, uno dice, ya voy a cambiar el
espacio que yo he ocupado con tinta por este QR
o lo que sea que impacta en la firma y uno no mide
el verdadero impacto que hay detras de los
sistemas de gestion digital.

Es que yo hago clic y pongo el codigo del
authenticator en mi celular para firmar
digitalmente.

Y en el minuto que hago el clic, si yo estoy
autorizando el permiso de Angela, Angela tiene en
su correo la bandeja una resolucion que en otro
momento tendria que haber estado 2 semanas
esperando que le llegara.

Si la Angela estaba esperando un viaje al
extranjero y nerviosa por comprar los pasajes,
entonces ella es super responsable, es su primer
feriado le dan en el servicio, se quiere irse con la
resolucion en la mano, tiene que ir a donde la
More y no, yo miro la mande, no sé donde quién
porque tenian que ponerle el timbre, donde quién
y le pregunto y esta.

Si, pero la tengo archivada, ven mafiana y la saco,
versus clic correo.

Si, automaticamente el correo.

Entonces son eso como las mejoras de tiempo.
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Y si usted veia los tiempos que antes usaba la
More en lo que te pasaba por la oficina, a mi me
toco verlo porque ademds yo llegué muchos afios
en el estado y me tocd ver.

Eso también no lo he ido viendo en los ultimos
afos con la dotacion de secretarias que habia
antes, la dotacion de secretarias que hay hoy. y
que también se refleja en lo que pasa en el
mercado educacional.

Antes teniamos gigantescos centros de formacion
donde se formaban secretarias, ahora es muy
poquito, es muy dificil encontrar el que han
formado en ese sentido, porque son cada vez
menos.

Por eso mismo, porque parte importante de la
tarea era recibo el documento, registro desde
donde viene, hacia donde va y recibe la More, y
después se entre otra persona, esa otra persona
también tiene que registrar lo que recibe.
Podemos tener un documento que pase por seis
unidades estd registrado siete veces en siete
cuadernos siete personas anotaron el nimero la
materia la fecha alguien lo firmé alguien lo
entregd mas las siete copias de papel entonces
todas esas cosas desaparecen y ese clic que viene
dentro de la programacion la base de datos de los
correos de los incumbentes que distribuido de
forma inmediata y agiliza. Y si yo quiero buscar
el documento no tengo que ir a un lugar cura
pedirle a alguien por favor, sino que tengo que
buscar tener el numero de referencia, que ademas
como esta integrado con SIGPA, usted lo va a
tener dentro de su SIGPA para ver, ay, yo me veo

en el DOC, esta la resolucion en SIGPA, cual es el
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numero este, entonces busco en el correo el
numero o lo puedo descargar del mismo SIGPA.

Como esas integraciones hacen mucho mejor la
calidad de vida y los tiempos que en los que se

ejecutd una tarea.

Ha habido mucha simplificacion respecto a
los tramites y respecto también al viaje de
usuario.

De acuerdo con la adquisicion de resmas
recicladas y no recicladas, el servicio
contempla gastos durante el periodo actual en
cuanto al gasto o consumo de papel, es decir,
hay un respaldo de ordenes de compra,
documentos formales, resmas adquiridas y el
gasto asociado, hay procedimiento sobre el
numero de resmas de papel, reciclado y no
reciclado adquirida o el servicio o su unidad
tiene asi como un control respecto a la
cantidad de resmas que solicitan en caso que

se les agote durante el afio calendario.

No lo sé yo a ver es conociendo como es el
servicio porque ahi peco de ser jefe y he pedido
una resma o le pido a la More, casi imprimo nada
la verdad usted fija que la mayoria de las cosas
mismas le toca trabajar lo que le toca trabajar se
da cuenta que casi todos los documentos que se
producen aca son digitales nosotros estamos muy
poquitas cosas en papel ahi imprimimos muy
pocas cosas yo a la impresora me habra visto usted
dos veces ir a buscar algo por alguna reunion muy
particular que tengo que ir.

Entonces, la verdad es que no lo sé.

Entiendo que no compramos resmas recicladas.
Nunca he visto una al menos que tenga ni timbre
ni estampa de reciclado.

Pero probablemente, o la Magdalena le puede
contestar eso que puede tenerlo mas claro ella.

Y si no tuviese claro ella, sin duda la u unidad de
bienes y servicios de la administrativa se lo
pueden comentar, porque el control del gasto aca
en el sector publico es stper estricto.

Entonces, todo eso va a estar super regulado.

Y claro, no me cabe duda de que hay una
regulacion y de los de si es reciclado o no, no
sabria.

Entiendo que no, antes no tenemos el mismo papel

reciclado.

En el servicio se cuenta con un Comité de

Estado Verde vigente.

Entiendo que si, que hay una resolucion.
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(Qué medidas de concientizacién conoce
usted en cuanto a la eliminacion de este
consumo que haya promovido en el marco del
Estado Verde Servicio?

LY si esta conformacion del Comité de Estado

Verde esta consagrada en una resolucion?

Al estado verde y medidas concretas son
probablemente muchas mas de las que yo le pueda
contar, porque solo son de memoria que me
acuerdo, porque no lo integro yo, voy a hacer
super en esto.

Entonces yo sé que se hizo una campafia de
promover la movilizacion, ya sea en bicicleta, en
transportes verdes o en el transporte publico.

Si es una encuesta levantando informacion de los
métodos de transporte de los funcionarios,
entiendo que se estuvo explorando la idea de tener
este repositorio de las bicicletas abajo como para
facilitar.

Estaba también haciendo la exploracion porque
para entiendo que los lineamientos que habia
estado ahora también promovian tener espacios
como de duchas comunes por si la gente tenia
trayectos mas largos, entonces podia facilitar el
fondo de la vida.

Asi que hemos tenido varias campafas de
concientizacion con el gasto de luz.

Hemos tenido la obligacion, las jefaturas, de hacer
espacios formativos en materia de estado verde.
Entonces todos los afios me toca mi hacer una
capacitacion, algunas asincrénicas y otras
sincronicas con gente de estado verde transversal
que nos ha capacitado.

Y no me cae igual que muchas mas, estas son las
que me puedo acordar yo, pero son varias, hartas
cosas antes en el estado verde.

Y la resolucion debe estar si o si.

No puedo acordar el nimero, no recuerdo haber
visto, pero como somos estados, casi todos tienen

una resolucion de claro.
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(Como se ha promovido el uso papel en su
unidad, como cree que estan a diferencia de
otras unidades, como usted evalua su unidad
en este caso, respecto al uso de papel, ;en qué
periodo recuerda que comenzo este proceso en

la aduana?

Y si cree que la institucion logrod sensibilizar a
los funcionarios respecto al impacto ambiental
y la necesidad de contar por ejemplo con
expediente electronico, gestion documental

digital, etc.

Si, yo creo que se ha notado y se ha logrado
implementar mucho acd en la unidad y yo de
verdad creo porque ya pueden ir super de cerca,
porque es mi unidad y porque los cambios han
pasado especialmente en los ultimos casi 5 afios
que estoy yo.

Entonces puede parecer casi autobombo, pero de
verdad hemos avanzado considerablemente en la
cantidad de papeles, o sea, sobre todo si te
comparas con cualquier departamento de personal
del sector publico o yo mismo que me tocd estar
en departamentos de personal antes en otros
sectores publicos.

Por una cosa de época, ciclo, tecnologia,
disponibilidad, inversion.

Como estaba mas concentrado en sacar todo un
papel y la yo de verdad, pero de verdad, de verdad,
de verdad, como soy un tengo mas afos.

Yo soy de la época en que todos los dias yo tenia
asi un alto de papeles todos los dias, todos los dias
en mi en mi puesto de trabajo, no se ve en la
grabacion, pero al menos 2 o 3 remas sobre mi
escritorio cada dia y era una cosa, asi como
absurda.

Porque no era solo que tenia que sacar las
resoluciones de cometido de todos los
funcionarios que tenia que firmar el cometido,
sino que venia copia del pasaje, copia de la
rendicion.

Entonces cada resolucion eran 10,15,20 paginas y
sobre eso firmando.

Y a veces en distintas épocas de la vida me tocod

que uno firmaba y no era que se escaneaba porque

no habia escaner, sino que no firmaba las 8 copias
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o las 12 copias que habia que sacar entonces, 2 y
todas las copias vienen con su adjunto.

Empieza a multiplicar, pues si cada una tiene 10
hojas, son 12 hojas, son 120 hojas solamente para
un cometido que tengo que mandar ocho partes.
Una impresion sale mal en el sector publico.
Aceptemos que tenemos poquitos recursos,
entonces no tenemos la mejor mantencion ni
tampoco la mejor impresora.

Falla, hay que imprimir una y otra y otra vez.
Entonces el gasto de verdad era impresionante y
hoy dia...

De verdad, la cantidad de documentos que
sacamos con la Caro Mazuelos nos toca ir
monitoreandolo y ver con mucha, como, con
mucha felicidad, como el numero de los
documentos que se hacian en papel, baja, baja,
baja, baja, baja, se hacen digitalmente.

Y el tiempo que yo creo.

O sea, yo ahora me llega una de esas carpetas que
tiene.

Si, esto la de hoy dia, tres.

Cuando antes yo conseguia tres de estos asi
(Muestra carpeta de firma)

Estando acé, que eso ya era una version reducida,

que de verdad la materialidad se nota mucho.

Cuando ustedes manejan estos documentos en
papel, se perdia informacion, o sea, ;habia

riesgo de pérdida de informacion?

Me impresiona mucho lo poco que se perdia para
los grandes riesgos que uno ve detras de la
cantidad de papel, de la cantidad de nombres, de
la cantidad, pero si, pues sin duda.

O sea, de hecho, hay documentos que todavia de
los documentos antiguos que a veces son vigentes,

nos cuesta encontrar la version original.
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Tenemos que confiar de una version que esta
escaneada.

Hay una resolucidn que justo esta semana estuvo
buscando una unidad que me hizo una pregunta
que no es nuestra, pero nos atafa directamente que
tiene con los turnos y que la resolucién mas
popular de la versidn no tiene la firma disponible
esta cortada entonces tiene una como 12 cadenas
de correo buscando y alguien tiene y aparecid
finalmente alguien tenia la version que incluia la
firma pero es reflejo de que te pregunta de una
época en la que claro la mejor de las intenciones
pero, yo no sé si le va a tocar.

Yo creo que seria super interesante que no solo
enterar este jefatura, que este, por ejemplo, a la
More también de los tiempos que ella disponia
para empastar porque este es un servicio como un
servicio con mas lucas que otros.

Esto lo deberia hacer todos los servicios publicos,
pero este servicio como tiene un poquito mas de
recurso empastaba sus resoluciones y eso cuando
uno empieza a ver el volumen de la cantidad de
libros empastados que uno genera de la
documentacion, empieza a ver.

(COomo no se perdia mas?

Pero ya todo lo que se producir se manda a una
bodega, y esa bodega, las bodegas siempre van a
ser los edificios menos alegres de un servicio
donde pueda haber filtracion de agua, terremotos,
incendios, todas esas cosas pasan y todo eso ha
pasado.

Y tenemos, por ejemplo, ahora que estamos en un
proceso de encasillamiento en el servicio que me

toca consultar a las regiones.
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(Qué pasa con la resolucion de Juanito Pedrito
que tiene, dice que tiene un vacio en el 20027

Lo que pasa es que el 2012 acé en la regional hubo
un incendio y se quemo una parte de la bodega.
Todos esos dos momentos perdidos, hubo una
inundacion.

A mi me toco, hace dos servicios atras cuando
estaba en la Junji, tuvimos una lluvia muy grande
que afectdé a la oficina, de hecho, yo era
subdirector en esa época y afectd a la oficina del
jefe personal de la direccion regional donde yo
trabajaba.

Y se rompio el techo y el agua y se cayd sobre una
mesa como esta, que tenia los documentos de la
junta calificadora de ese afio.

Y eran, no sé, unas 12, 13 resmas completas de
papeles impresos, que se perdieron todos porque
se mojaron.

Todas esas cosas pasaban, que tienen riesgo casi
nulo de pasar en una version digital donde
teniamos todas las nubes con respaldos, con

salvaguardas.

Y  digitalmente,

informacion?

habia

perdida

de

Tuvimos un ciberataque hace unos afios atras y si
tuvimos pérdida de informacion, pero yo diria que
también esa pérdida de informacidon, mas que
tener que ver con relacion con los nuevos riesgos
de la digitalizacion, yo creo que tenia mucho que
ver con un traspaso de época que quizds no
hicimos tan bien.

Porque la informacion que perdimos era porque
estaba resguardada de las formas que no eran las
formas mas correctas, porque aca no lo voy a
explicar yo porque tampoco lo entiendo del todo

bien, pero obviamente cuando uno hace el
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resguardo digital lo puede hacer de multiples
formas.

Uno lo puede guardar como lo hacemos hoy dia,
que se guarda en una nube que tiene un estandar
de seguridad altisimo para el resguardo de ese
dato.

No solo esta recordando, no est4 en un solo lugar,
sino que tienen que pasar muchas cosas si tienen
un apocalipsis zombie casi para que esa
informacion desaparezca, versus lo que cuando
uno lo hace de intermedio, ;qué empezo a pasar?
Ya mira, tenemos que queremos ser digitales,
perfecto, lo escaneamos y lo guardamos en el
computador del Eduardo Lama, por ejemplo.

Ya pues ahi esta todo, el computador llego a tope
y hay que poner otro disco duro, ya le ponemos el
disco duro.

Bueno, y ese computador se puede quemar.

O se formaban informaciéon que estaba en red,
pero estaba en una red o en un sistema.

Y ahi es donde yo le puedo dejar de explicar méas
claramente.

Pero tuvimos cuando tuvimos pérdida de ataque,
fue porque la teniamos guardada en una forma,
esa informacion que no era la mas correcta y fue
parte de lo que aceler¢ el traspaso a la nube, que
es hoy dia el criterio optimo para el otro guardo
€conoémico.

Asi que si, pasa, pero pasa porque mas que porque
haya riesgos también en el mundo digital, que sin
duda los hay.

Pero son muy menores, porque en esa transicion

uno también comete errores de como los guardo,
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donde los guardo, con qué politica de seguridad

los guardo, etcétera.

(Cuales son las acciones, hitos que faltan por

cumplir respecto al instructivo presidencial?

Se cuenta con un plan de monitoreo, medio
vinculado al instructivo de cero papel,
Transformacion Digital, tema que hemos

abarcado, pero ;qué es lo que falta?

O sea, yo creo que cuando falta harto.

Yo creo que nosotros, comunidad, todavia creo
que somos una excepcion.

Creo que nosotros en informatica, por lo que yo
conozco, somos las unidades, nosotros
comunidad, e informatica como subdireccion,
donde hay mayor como adhesion a
transversalizarlo, porque todos tienen una
dimension en digital y en camino, por cierto, en
cero papel.

Pero no es transversal en todo el servicio, vamos
hacia alld y vamos a llegar a hacer y las metas son
bien ambiciosas.

No me acuerdo el afo exacto, no sé si 27 o 24,
porque creo que ya se corrid la primera vez,
porque cuando se instaur6 la primera ley creo que
ya nos pasamos, ya no lo logramos.

Me acuerdo ademas de que el presidente Pifiera
creo que en su segundo gobierno él iba a cerrar
también con cero papel, si no me falla la memoria.
Esto sin duda no es una critica porque ha sido
super complejo el cambio y yo creo que recién
ahora esta la conciencia Lamentablemente post
pandemia yo creo que la pandemia fue un motor
de aceleracion por el tema del teletrabajo y nuestra
obligacion a digitalizarnos nos forz6 la mano a
avanzar un poquito mas rapido Entonces yo diria
que el desafio primero que todo es de conciencia

de todos y todavia nuestros colegas mas antiguos




217

A mi hasta hace no mucho, me venian a pedir
porque tenemos un certificado de firma
desatendida de antigiiedad laboral.

Y hace, no sé, ahora si, hace 6 meses ya tan
funcionario, jefe, me lo puede firmar, va a haber
porque no me lo van a reconocer y le tenemos que
explicar.

La firma desatendida tiene, mire, es mas dificil
que le falsifiquen la firma ascendida a que alguien
se la podra aprender a hacer.

Es mas falsificable mi firma a mano que una firma
digital.

Pero claro, no tenemos la conciencia de que
alguien dice no, esa cuestion yo la copio la pego y
esta listo.

No cachan que hay un autenticador detras, que
uno puede seguir un codigo para validar la firma.
De hecho, hay gente que hemos detectado y hay
un sumario instruido a raiz de eso, porque alguien
pensé que eso era super sencillo y facilité una
licencia médica y copi6 una barra de
identificacion y también lo fue identificar y
conect6 otra licencia que ya existia, que no era de
él.

Fue un sumario al final, pero esa conciencia mas
global falta.

Y falta sentido de urgencia.

Yo creo que no son todos tan conscientes de lo
urgente que es hacer estos cambios por todas las
cosas que ya hemos hablado, desde la experiencia
de los usuarios, desde el orden y la trazabilidad
hasta los aspectos de una huella de carbono mas

sensato.
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Como 1ultimo eje, calidad de servicio, la
informacién digital también, me acuerdo con

su experiencia.

(Como ha sido?, Usted, como usuario, el uso
respecto a esos nuevos tramites digitales.
(Como son las tramitaciones que usted tenia

antes, ahora?

Todavia facil, con mas dificultades.

Usted desde quien se empez6 a implementar la
formacion digital en todos sus procesos,
tramitacion en el servicio.

Es que es stper dificil como desvincularlo como
uno mismo también vive su experiencia cotidiana,
porque claro, ya antes, por ejemplo, si yo salia de
mi casa no iba a salir con billetera, con llaves, con
todo, ahora uno literalmente hace todas sus
operaciones en el celular.

El celular hoy dia es mi billetera, es mi
autenticador de cosas.

Yo pago con mi celular y todas esas son cosas
como que uno ha ido cambiando mucho con el
tiempo.

Lo que todavia causa algunos problemas, pero,
por ejemplo, nunca tengo plata fisica, siempre
estan acostumbrado a pagar todo el celular, que y
yo creo que eso es transversal y tiene impacto en
como uno lleva todas las cosas en el servicio.
Pues yo también trato de usted me ve aca, yo
nunca voy a tener casi nunca tengo un papel
encima, es algo que tenga que firmarlo porque
trato de leer todo en el computador, trato de.

De y hemos tratado y tengo un equipo ademas
super motivado con eso, la caro y el Alberto que
estan que han liberado el tema de transformacion
digital.

Bueno, y la Prisci que es la encargada de la
unidad, stper comprometida también, ha estado
también forzando los limites de las cosas que
podemos ir incorporando e ir implementando y
que nos ayudan a mejorar en términos de

transformacion digital.
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Yo creo que lo mas sano que uno puede hacer es
asumir también que uno tiene resistencia y que
también a uno le cuesta, le cuesta acostumbrarse.
A mi me cost6 dejar de imprimir los papeles para
leer y a mi me toca leer harto, me toca de repente
leer las resoluciones que tengo que revisar y hasta
hace no mucho imprimia textos largos, porque si
usted se fija, de hecho, tengo ahi mi cuadrito con
los destacadores y con los lapicitos y con los
stickers y todas las cuestiones que estan casi sin
uso, porque no...

Si, porque ya como ya lo imprimo, ya no tengo
nada que destacar.

Lo unico que mantengo fisicamente, que me
rehiiso y que tiene que ver por yo creo que, por el
giro de mi negocio, es que yo no trato de no llevar
computadores, algo que haya ser una reunion muy
larga, tenga que mandar algo porque tiene que ver
con esto, como cuando uno conversa con las
personas, yo sé que la gente espera de que estamos
en el area de gestion de personas, interaccion,
contacto y una pantalla siempre rompe ese
contacto.

Estar en el celular o estar con un computador entre
medio stper.

Entonces lo que me queda fisico es que yo
siempre llevo un cuaderno, como una reunion,
estoy anotando el papel porque es otra la conexion
que da con las personas, creo yo cuando hay una
pantalla entre medio, pero es lo Unico que me
queda en la piel.

Entonces ha sido una reformacion dificil y eso no

lo voy a soltar mas de viejo con mi cuadernito,
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porque uno todavia es de otra época también

extrafia el contacto con el papel y con todo.

El servicio, entonces, cuenta con un
diagnéstico de calidad, por ejemplo, se mide
la  experiencia funcionaria sobre el
levantamiento de datos, hay informacion para
medirse, crea esa satisfaccion, el efecto de uso
del sistema implementado, con eje en los

funcionarios.

Si, nosotros, de hecho, como parte del de nuestro,
de nuestro proyecto, en el sistema de ticket, yo les
doy como 2 grandes desafios.

El primero tiene que ver con el control, cobmo yo
me aseguro de que la gente le estamos
respondiendo a los tiempos que yo quedo.

Y el segundo era como yo me aseguro de que la
gente esta satisfecha con esto.

Y eso generd que la salida de todos los procesos
tenga una validacion en el fondo, no una encuesta,
porque la verdad es que cuando uno mira los
datos,

Yo estaba super cegado, no tiene que haber una
encuesta al final, aunque sean 2 preguntas y tal, y
los chicos nos tienen que constatar con los datos
duros, la gente no, el porcentaje que contesta una
encuesta, porque ya teniamos, no habia mucho en
el servicio, es casi nulo.

No, y también cuando me lo dijeron, son cosas
que uno no piensa hasta que te lo dicen y me lo
dicen, cada cuando yo he contestado una encuesta
cuando uno termina la llamada telefénica o te
piden, jamas, pues no lo hace, ya.

Pero si tiene una pregunta como de validacion, si
coémo se resolvid su problema o algo asi, no me
acuerdo como es el texto, pero esta la medicion de
satisfaccion.

Y, estoy super intrigado porque recién tenemos el
primer mes de evaluacion ya con el sistema
implementado.

Los numeros en tiempo de respuesta son

asombrosos.
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Los chiquillos yo les adverti porque ellos
quisieron comprometerse a 2 dias de tiempo de
respuesta.

Y dije, chiquillos, yo el plazo que quiero que esta
super bien que sea ambiciosos, pero esto es un
proyecto nuevo y tenemos que venderlo, comillas,
en el buen sentido de la palabra, bien a la
comunidad.

Entonces, si ponemos un plazo, se tiene que
cumplir.

Y claro, tenemos el plazo no cumplido, sino que
hecho por debajo del 50% en promedio en tiempo
de respuesta.

Se quiere decir que nos estamos demorando
menos de un dia en contestar todas las consultas
que nos llegan por el sistema de Ticket y eso es
muy valioso para la gente que en el fondo valora.
Si tiene una duda, tiene una consulta, quiere
ingresar un documento, se le conteste el mismo
dia, es algo que la gente valora mucho.

Entonces, espero que después yo pueda ver la
conexion entre los resultados de esta consulta al
final de la experiencia con los tiempos de
respuesta, que al final espera.

Qué bonito tener un sistema de ticket y que nos
sentimos super modernos y todo, al final lo que yo
quiero es que los funcionarios estén mas

contentos, que eso es el objetivo.

Igual la importancia porque estamos hablando
de un canal, que, si bien ha habido un correo
electronico, quizads las consultas se pueden
pasar, puede pasar el tiempo, una semana,

pero ahora es mas agil, quizas los funcionarios

Y pasa, bueno, primero que todo, si, porque pasa
por el medio es mas falible, porque el correo
electronico, por su naturaleza, es, aunque haya
una cuenta que sea compartida, el correo tiene una

naturaleza mucho mas personalista.
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se les contesta mucho mas rapido que cuando

lo tenian en su momento en el correo, {no?

Esta pensado para ser administrado por una
persona, cierto, nosotros tenemos un correo
colectivo, entonces ese correo colectivo igual en
algiin momento habia que tomar definiciones, ya,
pero quién lo administra, ya lo administra la
Prisci, y ahi si no est4 lo administra el Victor, y si
no esta el Victor, ni la Prisci lo justo se lo pone
esta persona, entonces o termino dandoselo a
todos y controlar quién est4 a cargo cuando todos
pueden estar a cargo es super dificil.

Y, ademas, que no los correos electronicos son una
herramienta maravillosa que no fue creada para
eso, no fue creada para esos volimenes de
informacion.

El correo electronico estd reemplazando las
cartas, cartas que uno se mandaba de uno a otro.
Eso es lo que reemplaza el correo, no reemplaza
el nivel de interaccion que hay en un sistema de
consultas.

Entonces esto te permite trazabilidad, derivacion,
derivacion automatica.

Que bueno, usted lo conocen, usted trabaja, pero
porque teniamos el problema que nos enfrentamos
cuando estdbamos disefiando, pero yo no estoy
con los permisos, pues si es que al final voy a
generar una injusticia porque sabemos que como
el 30 40% de las preguntas son por permiso,
porque es de lo que mas la gente nos pregunta, si
ya lo sabemos qué hacemos y cuando estamos por
el equipo me dijo.

El sistema de derivacion automatica, el sistema
decide que, si yo ya le mando una consulta a la
Angela, la siguiente le entra en Alejandro y si le

tiene Alejandro, la siguiente le entra a Angela y
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los va dividiendo por si solos y distribuye por un
algoritmo la carga de trabajo.

Y no tengo que estar yo pensando a que €l le
llegue el caso a que se la asigno y es una de las
tantas cosas que tiene mejor los sistemas que estan

hechos para eso.

Respecto del si ustedes tienen documentado
como ha sido ese proceso de viaje o usuario
interno externo desde que, por ejemplo, llega
la secretaria, la firma, llega otro o libro, llega
la persona sin la implementacion del
instructivo, o sea, sin digitalizacion, hasta
ahora.

Respecto de la implementacion, ;como ha
cambiado eso para conocer la percepcion,
beneficios o dificultades que persiste en el

proceso?

Nosotros hicimos un documento cuando al
principio estabamos levantando el proyecto en el
que tratamos de diagnosticar el problema, pero no
sé si fuimos tan exhaustivos de todo lo que yo le
cuento, de la tradicion en esos papeles.

Yo creo que, si es que esta descrito en el
documento, no le hace justicia a lo que uno veia
dia de como viajaban en esos papeles y de lo
aterrante que era la cantidad de impresiones, la
cantidad de veces.

Esos cuadernos, si usted, bueno, todavia en varias
de las secretarias de usted va a ver, si se da cuenta
por los distintos, como un pool de secretaria,
donde hay nucleos donde esta la subdireccion y
que hay secretaria, todavia la cantidad de
cuadernos que hay, a veces son multiples.

El cuaderno en el que yo interactiio de aca con
Sotomayor profesional de la directora, un
cuaderno con el que interactio con las otras
subdirecciones, un cuaderno para los externos,
todo eso que ademas después yo lo tenia que pasar
a una cosa digital, llevar control.

Y si yo quiero averiguar si un documento ya esta
firmado, aqui le pongo hasta ahi esta todas esas
cosas, pero no sé si esta documentado en detalle.
Yo le puedo contar la historia y la More se la
puede contar con mucho detalle de como

transitado ha viajado un papel antes y como lo
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sabra, porque ahora lo verdad, 5 o 6 clics entre los
que hago yo, los que hace usted cuando lo crea,
los que habla la caro o la Prisci que lo estdn

validando y al correo del funcionario estamos.

Esta era la tltima pregunta de mi entrevista y
voy a dejar un espacio, voy a dejarle el
micréfono abierto a usted.

Si usted quiere aportar nueva acotacion,
informacion adicional sobre el avance de
servicio, opinion, experiencia, recomendacion
a la misma, que le parece una entrevista, algo
que quiera complementar a mi estudio

adicional.

Si, yo creo que el tema que usted eligié es super
interesante.

El estado de Chile es lento, siempre va varios
pasos atras yo creo que por su carrera le tiene que
haber tocado explorar esto es parte de la
conversacion publica ademds somos a veces
Incluso nuestros propios circulos de amigos
podemos ser Victimas de Google la de que nos
molestan de que el estado es flojo es lento es
tardio burocratico y es una lata que esta
conversacion que el mundo la tuvo hace 10 afios
nosotros la estamos todavia ni siquiera cerrando
estamos avanzando mejor.

Espero que sea una buena leccion para nosotros
como estado, de que implementando esto rapido
ahora, por ejemplo, seamos un poquito mas agiles
en sumarnos a la implementacion de del uso de la
inteligencia artificial en nuestros procesos, que es
no es lo que est4, sino de no llevamos atrasados de
lo que estan haciendo los otros serios, o sea, la
cantidad de chatbots, por ejemplo, que hay hoy
dia.

O sea, hasta servicios como no son tan grandes,
que yo lo comparo con el servicio nacional de
aduanas a un comercio privado, que no sé, pues
una pagina de ventas mas o menos chica, unas
cosas que no tienen el presupuesto que tenemos
nosotros y que tienen un chatbot y nosotros
tenemos un sistema de call center super antiguo

que logra contestar el 35% de las llamas que le
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llegan, porque claro, no tenemos dotacion, porque
falta gente.

Afortunadamente lo logramos subsanar y ahora
esta mejorar la dotacion de ese equipo también.
Pero claro, uno lo piensa y dice que lata que
siempre, como estado, vayamos atrds por hartas
razones culturales, presupuestarias,
administrativas, nos cuesta, nos cuesta avanzar.
Ojald que este cambio, que ahora se ha ido
acelerando harto desde la implementacion del
PMG de transformacion digital, nos ayude
también con los otros cambios que hay que hacer.
Si no, vamos a estar siempre la lata de tres afios
atras en todo.

Y eso no esta bien, pues somos el Estado de Chile,
tenemos que ir por lo menos a la par y ojala algin

dia vaya un paso adelante del mundo privado.

Cierre de entrevista

Fuente: Elaboracion propia.
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Consentimiento Informado Alejandro Tapia V (Jefatura, Departamento de Personal)

En Valparniso, con fecha
participar de una entrevista para el estudio “Andlisls de Ia Politica Cero Papel en ¢l Mareo
Direcekin Nacional de Aduanas Valparaiso, perioda 2022 al 2024", cuya investigadora &3
Angela Nicol Lizama Garay  cargo de la profesora gufa Nicolle Villagra Cabrera.

Por medio de Ta pi he sido informada de Jos procedimi en Ia cjecucion de la
4,

investigacidn, asi como en qué consistind mi colaboracion:
La investigacidn tiene como objetivo “Analizar las percepciones y valoraciones de =
las jefisturas y funcionarios/as sobre Jos avances, obsticulos y brechas en el proceso )
de transformacion digital a nivel de la Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso
El propésito es compeender, analizar y examinar el proceso de implementacion de la
politica cero papel en Is Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso, de esa forma
determinar los factores que motivaron el desarrollo de proyectos, ¢l establecimiento
indicadores de desempe

8.

i6 iste en der una entrevista

P

de metas y el cumplimiento de

2. La participacion de la presente in
semiestructurada del estudio *Analisis de la Politica Cero Papel” la cudl, se requerird

. La informacién provista de este estudio es de

mmum 1 G
INISTAM
uullﬁ'buo 7 1552
e Ambito L “Autorizn/ No Autorizo
! (L2 Y DR ) 9}
Consentimieato Informado Ry 08 W oo
Aceptn que I entrevista sed wobads para fines i [
"/ de w del afio th sido invitada/o 2 S

Acepta que s presente investigacion sea usada con fines

de investigacida académica /

de Ia Ley N°21.180 de Transformacién Digital del Estado, estudio de caso de la
Acepta que s¢a Identificado por su nombre
3. Como participante, tengo derecho a manifestar dudas al investigador en cualguier

sadoscio. al

momento, a retimrme del estudio si lo

investigador principal, que su retiro no lo perjudicant en caso alguno.
ista es de

Se me ha informado que la participacién en la p
voluntaria.

El nombre del participante no seri revelado en caso de que no lo ausorice, en su hagar,
se utilizard un codigo identificador.

Se me ha precissdo que el estudio no contempla ningiin costo o compensacion

monetaria.
A fidencial, el registro de los

datos scri reservado, solo tendrin acceso a él, la investigadora y no serd utilizado

para ningtin otro fin de lo que fuese exp anters en mi

Py i6n o . por ‘.

Datos de comacto: Si requiere de mis

motivo relacionado con la presente i igacién, se pucde icar con la
investigndora responssble del estudio a través del mail institucional:

angely lizama@estudiantes uv.cl

la autorizacién en los siguientes dmbitos:

queden dudas al respecto.

acepes participar voluntariamente.

= Participante:

* [nvestigador/a usponnblo:

Nombre: . ande, Tep

Jayeb Esama N}

Firmay Rut: . ZL108. 1051
>

Lugar y Fecha: .20fR00ET - B - Lok KU

In; n d?/(,‘mmlhnlonlo Informadeo
Yo, con fechn 2 de 20_ae1 152025
declaro que mi participacion ko realizo de forma informada, es decir, be lefdo y comprendido

las condiciones de mi participacion en este estudio en los sérminos sciiniadas, ¥ he tenido la
oportunidad de hacer pregunias y que estas hun sido respondidas adecwadamente, sin que

Si acepta participar en este estudio, por favor marque la celds y firmae abajo que indica que

Si, acepto volumtariamente pasticipar en este estudio

oAl BE—E
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3. Priscila Vargas, 17.10.2025, Encargada Unidad Procesos Administrativos

Preguntas
Repaso de los puntos del

consentimiento

Respuestas
Todos los puntos del consentimiento fueron confirmados
por la participante y quedado en respaldo en la grabacion

de la presente entrevista.

Presentacién entrevistada

Mi nombre es Priscila Andrea Vargas Fernandez, trabajo
en el Servicio Nacional de Aduanas hace 16 afios.
Actualmente soy la encargada de la Unidad de Procesos

Administrativos del Departamento de Personas.

Para comenzar, ;qué acciones conoce

que hayan sido planificadas o
ejecutadas en el servicio en el marco del
instructivo presidencial, qué acciones
contribuyen con esta materia desde el
PMG u otros instrumentos y que
cambios ha percibido en la DNA
respecto de este marco normativo que le

seflalo?

Te voy a hablar de las que estan consideradas en la
subdireccion porque las conozco mas. Sé que hay otras
a nivel general que la estd haciendo otra subdireccion
administrativa especificamente, pero especificamente te
voy a hablar de lo que esta relacionado con el convenio
de desempefio de la subdirectora, donde uno de sus ¢jes
y el eje principal es el tema de transformacion digital.
Ya, ahi hemos profundizado nosotros, especialmente en
el departamento personal, en ejecutar procesos, que nos
puedan hacer un poco mas dinamica y también
asociando todo a esta nueva instruccion del Estado, que
es la actualizacion y la modernizacion digital.
Especificamente, tenemos el proceso de gestion de
tickets, que son todas las consultas, como ti bien lo
sabes, a través de un nuevo recién que estamos en
materia de implementacion con el tema de
transformacion digital.

Y asimismo, en el desarrollo de un sistema mas actual de
temas de recursos humanos, que nos ha llevado en
concordancia también lo que lleva a la contraloria en
general, a hacer ya procesos mucho mas rapidos, todos
digitales, acortando tiempos y acortando o agotando
mucho menos recursos, especificamente en papel.

Gestion de firma y todo lo demas, firma digital, etcétera.
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(Desde su rol en el servicio, qué
herramientas han implementado para

mejorar los procesos internos?

2 herramientas que obviamente, si bien.

No han nacido especificamente.

Hemos sido coordinadores principales de herramientas
que ya teniamos y que queremos implementar.

Uno de ellos es la firma FESNA, que hoy dia tenemos
con firma digital para la firma de nuestros documentos y
gestion de tickets, que a través de todo lo que tenemos
las consultas a través de este portal nuevo que estamos

implementando.

Perfecto.

Y en el marco de la disminucion de
brechas de acceso a sistemas digitales,
se cuenta con una notacion funcionaria
adecuada para enfrentar estos desafios
de modernizacion y transformacion
digital del Estado.

(Qué brechas persisten alin para
integrar de manera eficiente estas
herramientas digitales, se
implementaron herramientas, se han
funcionarios o

capacitado a los

funcionarias o no?

A ver, yo creo que la brecha principal es que este es un
servicio que tiene gente con una edad bastante avanzada.
Ya, y eso nos ha costado tratar de que los funcionarios
mas antiguos se adapten a nuevas tecnologias.

No hemos tenido capacitacion porque estamos en ambos
procesos, estamos en plan piloto, estamos recién
haciendo  evaluaciones del primer mes de
implementacion, hemos detectado alguna brecha y
tenemos que levantar ya en los proximos meses el
trabajo de esta brecha, que especificamente va a ser en
capacitar y reforzar tanto aca en la DNA como en las

regiones, la utilizacion de estas de estas 2 plataformas.

De acuerdo con los lineamientos
estratégicos, el servicio cuenta con un
sistema de planificacion y monitoreo
mejorar las actuaciones de los
funcionarios y que tenga especial eje en
la transformacion digital.
Hay una planificacion estratégica
actualizada que contempla estos ejes en

su accion.

No sé si esta tan estructurado también, pero nosotros
internamente la tenemos como una de nuestras mejoras
que es detectar, estamos haciendo todos los meses
evaluaciones.

Como te digo, recién hicimos la evaluacion del primer
mes.

Vamos a hacer ya de aqui a fin de afio las evaluaciones
que vamos a detectar y de ahi vamos a hacer una

implementacion de que lo que podemos mejorar.




229

En la Direccion Nacional de Aduanas se

han emitido instructivos, oficios

manuales o avisos que preparen a los

funcionarios en esta materia

Tenemos solamente comunicaciones internas a través de
comunicados, pero hemos detectado que vamos a tener
que hacer ya un poco mas de reforzamiento con videos
mas detallados de como es el proceso.

Es uno de los tantos problemas que hemos detectado en
este primer mes de uso.

Asi que esa es una de las cosas que tenemos que trabajar
también con comunicaciones para que ellos nos puedan
ayudar cual es la forma mas adecuada de llegar a los

funcionarios

En materia de eficiencia institucional
vamos a hacer una bajada hacia el
sistema estado verde.

Considerando los compromisos, datos,
instructivos u oficios, el servicio cuenta
con una politica ambientalista y de
sustentabilidad, han sido actualizados.
(Cuales son los ejes que usted conoce
que predominan mayormente y en qué

etapa se encuentra?

Sé que existe, pero yo en materia de estado verde, la
verdad, no me manejo mucho.

No me he interiorizado mucho en esa materia.

Si, pero recién llegd un comunicado, pero no, el fuerte
de eso esta, entiendo,

En la administrativa quiza.

No, ahi no te puedo ayudar.

S¢é que hay, pero no, no me, no me manejo mucho en esa

informacion.

{Como se ha promovido el uso de papel
en su unidad?

(En qué periodo recuerda que se
comenzo6 el proceso?

(Cree que ha logrado sensibilizar a sus
funcionarios respecto al impacto
ambiental y necesidad de contar con
expedientes electronica y gestion

documental?

A ver, nosotros desde el afio 2021, que empezamos
después o durante la pandemia, ya utilizar todas las
herramientas tecnolégicas.

Sin embargo, todavia nos queda un gran desafio, que es
terminar con el gran proceso que nosotros tenemos de la
ficha y las carpetas personales de los funcionarios, que
hoy dia se lleva todo y tenemos un registro desde el afio
70, donde tenemos mas de 2000 carpetas de
funcionarios.

Con un lugar que ya esta colapsado, que ya no tenemos
donde archivar.

Y a raiz de eso, uno de los desafios es poder llevar ese

archivo ya digital dentro de lo que nos permite en
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nuestro sistema, porque antes tampoco teniamos un
sistema que nos acompafaba para respaldar.

Hoy dia, si bien ya los nombramientos se estan dejando
digitalizados, esperamos ya en un proximo ya afio,
implementar todo lo que es carpeta digital y todas las
otras resoluciones ya digitales con firma digital para
poder seguir disminuyendo, que ha sido la verdad la
disminuciéon de papel significativa para nosotros, que
éramos un departamento que emite una gran cantidad de

actos administrativos.

desafios persisten en la

(Qué
implementaciéon de procedimientos
digitales?

Se destina recursos para avanzar en la
materia, se destinan, en este caso, horas

hombre o mujer que destinen tiempo

para avanzar en estos proyectos.

Si mira hemos tenido tanto de informatica con nosotros
tenemos no las que una le gustaria tener podrian ser
muchas mas primero de horas de personas que ya
estamos porque la sobrecarga laboral que tenemos aca.

y hoy dia esta llegando mas gente que también mas gente
joven que esperamos que nos puedan ir ayudando
también porque uno a veces ya va dejando también
estamos yo les digo a las chicas de informatica nosotros
estamos en una generacion que todavia nos cuesta un
poco dejar también el papel entonces también el aire
fresco de nuevas contrataciones nos va a ayudar para
poder desarrollando  iniciativas

seguir siempre

esperamos de seguir desarrollando en esta materia.

(El servicio cuenta con un Comité de

Estado Verde vigente?

Tengo entendido que si cuenta con un Comité de Estado

Verde vigente.

(Qué medidas de concientizacion

conoce usted en cuanto a la
disminucion del consumo del papel que
hayan promovido en este marco del

Estado Verde Servicio?

Especificamente la implementacion que hemos hecho
como subdireccion que ha sido la implementacion de la
nueva tecnologia que tenemos acd, firma electronica
principalmente que nos disminuy¢ harto el papel.

Como subdireccion, desconozco las otras subdirecciones
que estaran haciendo, porque cada una tiene sus

lineamientos también.
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(Cuales son las acciones, hitos que
faltan cumplir respecto del instructivo
presidencial en el marco del cero papel?
(Cuentan con un plan de monitoreo,
medidas vinculadas a este instructivo y

transformacion digital?

No, ahi si me pierdo, no manejo mucho en el instructivo,
no sabria decirte si nos faltan o que tendriamos que mas

implementar.

(Qué falta por cumplir esta materia de

Transformacion Digital?

Si, nos falta.

Estamos empezando.

La brecha principal es con la gente mayor que le cuesta,
que todavia ellos quieren tener el respaldo y que mi
resolucion y donde esta mi documento firmado y quién
tiene firma.

La brecha principal son los mismos colegas y los colegas
que tienen muchos mas afios que ahi obviamente ellos
esperan tener un documento.

Y seguimos también con brecha en seguir
implementando, como te decia, materias y sistemas que
nos puedan seguir disminuyendo, porque todavia a
nosotros nos quedan procesos con papel.

La idea es que lleguemos en algiin momento al cero y
son desafios que tenemos para el proximo afio y poder

seguir implementando mejoras.

Como una pregunta adicional, el

servicio, por ejemplo, cuando
manejaban muchas cantidades, grandes
volumenes en papel, hubo una pérdida

de informacion?

Antes y ahora con digital antes mucho riesgo porque hoy
dia nosotros estamos aca en una zona que es una zona
que estd en riesgo por caso de tsunami y nuestras
bodegas de archivo esta en el subterraneo lo primero que
se podria inundar son esos archivos historicos. que es un
archivo historico.

(Nunca ha ido?

Vamos a ir a conocer.

Entonces el riesgo siempre ha estado.

Se levant6 en alglin momento tanto por ese motivo como

por el motivo de que tiene cierta rejilla la bodega.
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Entonces habia en ocasiones la gente fuma afuera y
tirada las colillas y también el riego de incendios.

muy grande de hecho en una regional en la regional de
Valparaiso ellos tuvieron un incendio y perdieron todos
los registros histdricos en papel no hay y eso se perdio
todo el riesgo siempre estuvo hoy dia tenemos otro tipo
de riesgo que también ya nos pasd que es el riesgo de
que atacaron nuestros servidores y perdemos todas las
carpetas compartidas que teniamos Entonces el riesgo

siempre va a estar tanto el papel y el tema de digital.

De acuerdo con su experiencia de
servicio. ;Coémo ha sido su experiencia
este uso de nuevas herramientas
digitales?

(Cual era los tiempos de tramitacion
antes y con esta herramienta?

(Se agilizo?

(Se simplificd?

Ha sido una experiencia bastante desafiante.

Cuando yo llegué teniamos que enviar toda la
documentacion fisica a Contraloria General que es
nuestro organismo que nos fiscaliza, teniamos que
mandar 5 copias de las resoluciones.

Era una tardanza, o sea, uno, el gasto de papel para que
te cuento, porque dejamos copias de los del antecedente
de ingreso, que habia que sacar 5 copias, que habia que
ponerle timbre a todo, copia fiel, copia fiel y después
tenian que volver y firmar.

La disminucién de papel ha sido significativa para
nosotros y la disminucion de tiempos de tramitacion ha
sido fantéstica.

Nosotros nos demorabamos 6 meses en la tramitacion de
un acto administrativo antes y hoy dia practicamente en
una semana podemos tener un acto si es que tenemos
toda la documentacion y si cumplimos estrictamente los

plazos ya firmados electronicamente.

(Y el servicio cuenta con un
diagndstico para medir la experiencia
funcionaria que estan satisfechos y
estan con esta implementacion nuevas

herramientas digitales?

Hasta el momento no tenemos.
Es uno también de los desafios que vamos a tener que

implementar ya luego, creo yo.
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Respecto de tener documentado el
proceso de viaje de usuario interno o
externo como desde que llega a la
secretaria que firma, y que llega al
funcionario, que estén documentado

ese viaje.

No tenemos el proceso formalizado sin embargo la
secretaria lleva un registro de entiendo que es un archivo
de Excel que se lleva histéricamente como de la historia
de quién pasa por donde pasa y a quién se deriva

formalizado no estd, pero si se lleva el seguimiento.

En qué periodo comenzo el proceso de

digitalizacion aqui en la Aduana

Fue en pandemia el afo 2021 aproximadamente
comenzamos ya implementar de a poco el tema de la

digitalizacion.

(Qué plataforma usaban en este

periodo?

Durante ese periodo después de pandemia eh
comenzamos o sea durante pandemia y durante ese afio
desarrollamos eh SIGPA que fue el proceso nuestro eh
veniamos utilizando siaper de contraloria que ya
también nos llevaba un poco a digitalizar los procesos eh
estibamos también con ¢l con las plataformas
adicionales de la Superintendencia de Seguridad Social,
ya la mayoria de las entidades publicas veniamos un
poco ya desarrollando de forma independiente y hoy dia
hemos avanzado poder tener interoperabilidad con otras

instituciones.

Voy a dejar el microfono para que usted

pueda dar  menos acotacion,

informacién adicional que quisiera
aportar puesto del avance de servicio
opinion, experiencia, recomendaciones
a la misma también en base a mi

entrevista

o0 sea, ha sido una experiencia la verdad muy desafiante
como te habia dicho porque si bien yo no estoy todavia
en una generacion nos cuesta nos cuesta implementar y
poder desarrollar en nuevas tecnologias

Tenemos una contraparte que es el equipo de informatica
que nos hemos apoyado y hemos logrado grandes hitos,
pero también sabemos que podemos desarrollar muchas
mas y nos gustaria tener mucho mas apoyo en horas de
trabajo y también de personas que sean mas jovenes que
tengan mas capacidad de ver lo que quizas nosotros en
esta rutina que llevamos diariamente no podemos
visualizar todo, por ende, para mejorar nosotros
esencialmente a nuestros usuarios que son nuestros

mismos funcionarios.
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Yo quiero darles las gracias con esta

entrevista, es una instancia muy
enriquecedora porque hay muchas
perspectivas en este mismo tema y
mucha visibon y muy transversal,
entonces cada opinion, cada vision que
tienen los funcionarios nos dan cuenta
de que el principal problema es la
brecha que hay en los servicios
publicos.

Sobre todo, la resistencia al cambio.

La resistencia al cambio, si, de los colegas que son
mayores.

O sea, mira, nosotros, de hecho, tenemos aqui mismo,
nosotros hemos tenido en nuestros mismos colegas de la
unidad, personas que les ha costado y no son tan adultas,
entonces, claro, si es la brecha, la resistencia, también
debe haber otro, la desmotivacion o no que hacen salir

de su zona de confort quizas.

(Usted siente que hay un compromiso
por los funcionarios avances en esta

materia?

A veces si'y a veces no, de algunos si y algunos no, hay
algunos muy motivados y otros que la verdad no le

interesa desarrollar nuevas materias.

Cierre de la entrevista

Fuente: Elaboracion propia
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Consentimiento Informado
SRSST———

En Velparaiso, con fecha Z?‘ do__ 1O el ano 2025 he sido invitadalo s

participar de una entrevista para el estudio “Andlisis de la Politica Cero Papel en el Marco

de la Ley N°21.180 de Transformacion Digital del Estado, estudio de caso de fa7 ==

de Ad p periodo 2022 al 2024", cuya investigadora es

Angela Nicol Lizama Garay a cargo de la profesora guia Nicolle Villagra Cabrera.

dimi en la ¢f ion de la

Por medio de la presente, he sido i da de los

investigacion, asi como en qué consistird mi colaboracion:

1. La investigacion tiene como objetivo “Analizar las percepciones y valoraciones de
las jefaturas y funcionarios/as sobre los avances, obsticulos y brechas en el proceso
de transformacion digital a nivel de la Direccion Nacional de Aduanas Valparaiso™
Ei prop es P analizar y el proceso de i dela
- s i

politica cero papel en la Direccién Nacional de Aduanas Valparaiso, de esa forma

determinar los factores que el d ilo de proy , el establ
de metas y el de indicadores de d
2. Lap de la presente i ig consiste en responder una

semiestructurada del estudio “Andlisis de la Politica Cero Papel” la cual, se requeriri

ambitos:

la en los sij

Yo,
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F.

Ambita Aulorizo Ne Awtorizo,
VX) WiXy
Acepen participar de la eotreviala
Acepts que b cnfrevisia sen grabada para fines
acadmicos ¥ d¢ investigacidan \/ SRR S
Acepes gue ks presente Investigacion sea wsada con fines
e lvestigaciin scadémica \/
Acepia que sea identificado por s nombee / I
3. Como participanic, engo derecho o dudas al & g en 1=
momento. & retimme del estudio sk lo ledandoselo al
B

investigador principal, que su retira no o pecjudicara en caso alguno.

Sc me ha informado que B participacion en la presente eotrevista es de cardcter

voluntaria.

de que no lo ice, en su lugar,
= -

Ei nombre dei i o secd
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4. Morelia Ramirez G., entrevista 20.10.2025 (Secretaria Personal)

Preguntas Respuestas

Repaso puntos del consentimiento

Todos los puntos fueron confirmados por la
participante, quedando en respaldo en grabacion
de la presente entrevista.

Presentacion Entrevistada

Un gusto participar en esto Angela, y mi nombre
es Morelia Ramirez Gonzélez.
Yo  soy del
administrativo, llegué al servicio en el afio 2012,
asi que llevo un poco més de 13 afios trabajando
aca.

Y mi cargo es secretaria de la Subdireccion de
Gestion y Desarrollo de Personas.

funcionaria estamento

El primer eje es gestion eficaz.

Como contexto, mi tesis se basa mucho en el
instructivo presidencial del afio 2019 y en la ley
propiamente tal, y también al lineamiento que se
estuvieron implementando en el PMG, sobre
todo en el sistema de estado verde de servicio.
Como primera pregunta es, ;qué acciones
conoce que han sido planificadas o ejecutadas
en el servicio en el marco del instructivo
presidencial?

Y qué acciones van a contribuir desde CDP,
MG u otros incrementos que cambia usted
percibido en la Direccion Nacional Aduana
desde la dictacion de este instructivo y con la
posterior prolongacion al de 21.180?

Bueno, desde el afio 2019, una de las primeras
medidas que yo pude ver fue la difusion.

Se hizo mucha difusiéon del instructivo
presidencial.

También se dio a conocer la ley, lo que me
parece excelente porque la gente es dificil que
nosotros, como funcionarios publicos, podamos
hacer algo de lo cual desconocemos ;Cual es la
normativa?

Asi que se dio a conocer.

Se fue de a poco implementando.

Yo he traido de
implementacion del cero papel.

Que ha costado, a mi entender, ha costado

menor a mayor la

mucho porque son afios de afios de ir trabajando
de una forma en que se pide que cambie y
también la desconfianza que uno tiene, tal vez
por desconocimiento de lo que son los medios
digitales.

Ya particularmente, yo creo que es como.

Eso més que nada ha sido dificil el cambio, pero
si pude ver que hubo mucha difusion y que se
han puesto en practica ultimamente varios
mecanismos para poder gestionar el ahorro del

papel.

Desde su red de servicio, ;qué herramientas
tecnoldgicas han implementado para mejorar los
procesos internos que usted conozca?

Aqui, dentro de lo que es la Direccidon Nacional,
dentro de lo que es la Direccion Nacional, se han
hecho capacitaciones, se han creado programas
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Se ha tratado de implementar, por lo menos en
esta secretaria de la subdireccion, algun tipo de
instrumento digital para poder ir archivando la
documentacion y pasarla a la digital y después
de cierto tiempo poder destruirla y después ya
no ocuparla mas.

Para eso se ha implementado firmas digitales
también, lo que nos ha ayudado bastante, por lo
menos en el tltimo afio.

Perfecto.

En el marco de la disminucion de la brecha de
acceso a sistemas digitales, el servicio cuenta
con una dotacion funcionaria adecuada para
enfrentar estos desafios, modernizacion y
transformacion digital y que brechas persisten
para la implementaciéon integral de nuevas
herramientas digitales.

(Se han capacitado funcionarios o funcionarias
0 no?

el servicio publico siempre cuenta con pocas
personal, con pocos funcionarios.

Funcionarios que no hacen solamente a veces un
cargo, sino que a veces 2 o hasta 3 cargos por
diferentes motivos, porque se contrata poca
gente y porque permanece poca gente también
en el servicio.

Hay mucha migracion a la parte privada por una
cuestion de sueldos y de proyeccion a futuro.
Eso es otro tema, pero eso ha influido mucho en
que a veces las herramientas digitales que se
pueden  implementar cueste que  se
implementen. Porque hay poca gente.

Se han tratado de hacer cursos, pero la verdad es
que si bien los cursos son a través de
dificil hacerlo,
implementar una politica si no se hace de

plataformas en linea, es
manera presencial ahi en el dia a dia de lo que la
persona vive.

Abhora si, yo creo que se hace.

se han hecho varios esfuerzos, pero falta mas
masificarlo mas.

Pacificarlo mas y lo otro es compatibilizar el
trabajo que nosotros hacemos con otros
organismos publicos.

Por ejemplo, nosotros
trabajamos mucho, pero contraloria pide mucho

con contraloria
papel, pide que el papel esté guardado durante
un tiempo, pide que los titulos estén guardados
después que se devuelvan.

Pero el acto administrativo con el que se
devolvio tiene que permanecer en la carpeta del
funcionario, las carpetas de los funcionarios.
De los servicios publicos son carpetas que
tienen que permanecer en forma permanente.
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Entonces esas cosas a veces cuesta
compatibilizarlas y ademas encuentro que hay
pocos funcionarios en el area de informatica
para poder prevenir algin ataque informatico.
Lo que ya paso en el servicio hace me parece
que unos 3 afios atras.

Entonces esas cosas también afectan en el
sentido de poder permanecer o tener una politica
que sea adecuada para la.

Para la gestion del cero papel o el estado verde.

De acuerdo con los lineamientos estratégicos, se
cuenta con un sistema de planificacion y
monitoreo de las medias implementadas y
mejora las actuaciones de los propios
funcionarios y funcionarias y que tenga este ¢je
la Transformacion digital.

Es decir, hay una planificacion estratégica que
esté actualizada y que contempla estos ejes de

su accion.

Si, hay una politica.

De hecho, como esta en el PMG, es una politica
que se implemento y se le ha hecho seguimiento
durante varios desde que se implemento.

Hay un departamento que es el departamento de
estudios que se encarga de que esta politica vaya
siendo efectiva, pide informes y va comparando,
por cierto, los avances mes a mes.

(Perfecto en la Direccion Nacional se han
emitido oficios, instructivos o avisos para
preparar a los funcionarios ante el uso de
herramientas digitales?

Si, hay herramientas publicadas, hay manuales
también publicados.

Volvemos a lo que yo te decia de la gente que es
del area informatica, es muy poca gente, muy
poca gente, una migracion de personas en el area
informatica importante hace 2 afios atras, 2 0 3
aflos atras, y ha sido dificil reponer eso,
entonces todo lo que se aplica o la gente que
puede capacitarte en las areas tecnologicas.

Es dificil, de dificil acceso, pero no porque no
puedan hacerlo, sino porque es muy poca gente.
Pero si se ha tratado de que de manera cursos de
manera virtual para poder capacitar a la gente, si
se ha hecho.

Perfecto.
Considerando los mandatos,
instructivos, oficios, el servicio tiene la politica

compromisos,

ambiental y de sustentabilidad, esta ha sido
actualizado.

(Cuales son los ejes que usted conoce que
predomina mayormente?

Y qué etapa se encuentra?

La etapa en que se encuentra no lo sé, pero si sé
que se ha implementado, se le ha hecho
seguimiento.

A la gente se le ha capacitado, se ha encuestado
también sobre como uno encuentra la politica,
se ha dado harta difusion.

(Qué cosas creo que le falta?

Yo creo que lo que mas falta es que la gente
pueda ser mas accesible al cambio.
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Eso es lo que falta y proveer de algunas
herramientas, como, por ejemplo, qué hacer con
los archivos en papel hasta el momento.

Un problema grande que tiene el servicio es que
lo que se tiene que mantener de mantener de
manera permanente no hay donde mantenerlo.
Entonces ese es un gran problema, pero en todo
lo que es de relativo a la politica del Estado
verde se ha hecho harta capacitacion y harto
hincapi¢, sobre todo a las jefaturas, que son ellos
los que tienen que mover este sistema.

Actualmente, desde su experiencia, /cuales son
los elementos sistemas que usan para prescindir
el consumo de papel?

(Alguna plataforma o procedimiento internos?
(Hay nuevos proyectos que se han avanzado?
(Se actualiza estos procedimientos de cero
papel que usted conozca?

Si, la implementacion de la firma digital ha sido
un gran avance en eso.

Primero empezamos con ocupar en las
plataformas de gobierno que se nos dieron como
Doc Digital para el envio de documentacion.
De manera digital, valga la redundancia, a todos
los organismos fuera del servicio y ahora se
implemento6 el sistema FESNA y también la
firma SIAPER, que ya estd implementada de
contraloria.

Y estas herramientas han sido muy buenas en
eliminar lo que es papel.

De hecho, en los ultimos 6 meses se ha visto
una disminucion de las resoluciones y
documentacioén en papel importante.

Si falta porque hay sistemas, como por ejemplo
FESNA, que hay que actualizar para que puedan
incluir.

Después toda la gente pueda utilizarlo y eso es
una capacitacion que yo creo que esta pendiente,
capacitar a todos los funcionarios para que
ocupen este sistema, pero por lo menos lo que
son las secretarias, las personas que mas
distribuyen la documentacion ya estan
capacitadas.

Vamos avanzando.

Yo diria que vamos en mas de un 50%.

(Es este indicador, estudios o estadistica que
reflejan estas mejores opciones consumen papel
a nivel institucional u horas hombre o mujer que
destinen estos
proyectos?

(Conoce cuales?

tiempo para avanzar en

Si, s¢ que hay mediciones ya que se llevan y se
publican también en intranet.

Lo que no conozco es bajo qué periodicidad se
hace, si es mensual, la subida de la informacion
no es semestral, pero si existen en la intranet
toda la informacion de como es el avance
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De acuerdo con su experiencia, jhay recursos
para avanzar en esta materia?

Por ejemplo, de acuerdo con la adquisicion de
redes mas recicladas o no recicladas.

Hay un gasto con grandes periodos actuales en
cuanto al consumo del papel, hay un respaldo de
ordenes de compra, documentos formales.

Y hay un procedimiento sobre el numero de
resmas reciclado recicla, o sea, cuanto se destina
a una unidad.

Si esta unidad, por ejemplo, excede la cantidad
de FESNA, vuelve a solicitar o no, o hay un
limite de encargarse también ese papel.

En cuanto a la compra, bueno, la compra se hace
a través de la subdireccion administrativa, quien
maneja todos los contratos a través de Chile
Compras.

Ya esta todo normado, asi que no hay un registro
de cuanto se compra, cudnto se compra
ultimamente.

Y nosotros, como su direccion,
solicitando la cantidad de papel que se requiere.
Yo creo que hemos ido disminuyendo la
cantidad de papel que se solicita, pero todo eso
va a depender siempre del tipo de trabajo y para

vamos

quien sea.

Por ejemplo, se esta trabajando en cuanto a lo
que contraloria ha solicitado por el comité de
ausentismo que se cred sobre las licencias
médicas, que es un tema que todo el mundo
conoce.

Ya entonces uno de los requisitos son las cartas
certificadas y eso requiere papel.

Ya es un requisito por ley.

Pongo el otro ejemplo también de
declaraciones de patrimonio ¢ intereses.

las

La ley también dice carta certificada y en
muchas cosas dice carta certificada.

Entonces ahi en momentos disminuimos mucho
el papel, pero dependiendo del tema que te
vamos a tratar o del tipo de documentacion que
se va a hacer, se aumenta un poquito el papel.
En general, yo creo que ha disminuido, pero
todo va a depender la solicitud de si es mas o
menos papel, depende del tipo de materia que se
esté tratando.
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El servicio cuenta con un Comité de Estado
Verde vigente.

(Qué medidas de concientizacion conocen en
cuanto a que ha promovido en este caso el
comité?
Y, (Esta
consagrada en una resolucion?

conformacion del comité esta

Si, hay un comité que est4 actualizado, hay una
resolucion que lo respalda y también hay
compromisos de, por ejemplo, uno de los
compromisos es la firma digital.

Eso ahorra muchisimo papel, es uno de los que
yO mas conozco.

Hay otras cosas también como la reutilizacion,
el lograr, por ejemplo, que la empresa de aseo
sea una empresa que recicla.

Recicla el papel también, asi que si se ha hecho.

(Como se ha promovido el uso de papel en su
unidad?

(En qué periodo recuerda y comenzd este
proceso?

(Cree que la institucion logroé sensibilizar a los
funcionarios respecto a este impacto ambiental
y la necesidad de contar con expedientes
electronicos y gestion documental digital?

Si, esto empez6 desde el instructivo presidencial
y la promulgacion de la ley que es del Estado
verde.

Se ha hecho, se han hecho capacitaciones.

Yo creo que falta, falta porque es algo que hay
que, como bien lo dice ahi, hay que concientizar,
pero para eso no es una sola accion, hay que
hacer acciones repetidas y yo creo que falta,
falta més concientizacion de la gente, pero no
del de, por ejemplo, la jefatura esta ya tiene, lo
tiene claro, la gente que trabaja directamente
con la jefatura también, pero falta ir al
funcionario en particular.

Eso yo creo que es importante ahora.

También es una politica que tiene que
concientizar, yo creo, el gobierno a nivel de
personas, porque cuando uno lo trae de la casa

es mucho mas facil.

Usted en su unidad, ;como lo ha promovido?

A través de la firma digital, a través de la firma
digital y de la no utilizacion de papel.

O sea, tratar de mandar la mayor cantidad de
archivos digitales, no tener que imprimir.

Eso es como es como poquito, pero si lo en este
caso, por ejemplo, si lo los lo llamamos a todos
los funcionarios que son mas de 30, igual es
harto.

Respecto a la calidad de servicio en materia de
formacion digital.

(Como ha sido su experiencia ante el uso de
herramientas digitales?

(Cual era los tiempos antes y después de haber
utilizado?

Yo lo primero que lo distingui super importante
fue el uso de la herramienta de Doc digital, la el
esta plataforma de gobierno para las
comunicaciones, un documento que yo podia
enviar por correo certificado firmado como
corresponde en toda la normativa, se demoraba

3 a 4 dias a que se demore 15 minutos.




242

Mandando un documento con las firmas, que las
personas lo firman todo en digital, después lo
envian, lo recepcionan todo eso en una mafiana
o en 15 en 20 minutos.

Entonces la diferencia ha sido abismante.
Ahora importante es considerar que todas estas
herramientas requieren un soporte informatico y
eso es lo que yo creo que hay que darles
prioridad a los servicios publicos, poder
fortalecer toda la parte informatica, para darnos
la seguridad de que el documento va a estar
guardado, las herramientas van a funcionar bien.
Eso yo creo que es indispensable.

El servicio cuenta con un diagnodstico sobre
calidad de servicio y experiencia funcionaria
mediante  levantamiento de datos de
informacion y con ellos medir el grado de
satisfaccion que tienen los funcionarios respecto
de los sistemas implementados.

Si, hay encuestas que publica el departamento
de estudio cada cierto tiempo.

Esa he visto yo con los métodos para poder
determinar si la gente qué opina, como le ha ido,
le sirve o no le sirve las encuestas.

Respecto a si tienen documentado el proceso de

viaje usuario interno externo, sin la
implementacion del instructivo cero papel con
la implementacion, con ello conocer la
percepcion, beneficios, aporte o dificultades, es
decir, desde que el papel llega a la secretaria,
pasa por los libros, pasa en manos otros

funcionarios, jtienen documentado ese viaje.

En la secretaria no, el Servicio Nacional de
Aduanas no cuenta con procedimientos para las
secretarias.

Ya, asi que digamos que cada persona, segin su
experiencia y segun el trabajo que hace, va
determinando c6mo lo cémo lo desarrolla.

Pero siempre hay algo como tipo, pero
implementado como un procedimiento que una
persona llegue y diga, esto es lo que tengo que
hacer con este documento, pero no existe en las
secretarias, por lo menos no, tal vez en las
oficinas de parte, ya, pero desconozco si la
oficina de parte tiene alglin procedimiento.

(Cuales son los compromisos entonces que ha
adquirido servicios para avanzar en esta materia
del

de formacion digital Estado y dar

cumplimiento a esta ley?

Yo creo que lo que mas ha hecho el servicio,
demostrando como un compromiso, es tratar de
implementar herramientas tecnoldgicas como la
firma digital.

Es lo que mas se ha basado, porque yo creo que
eso es fundamental y también en la difusion a
través de encuestas, a través de cursos.

La concientizacion del funcionario respecto a la
importancia de eliminar el papel dentro de lo
que se pueda.
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Para poder cerrar la presente entrevista, voy a
dejar el micréfono abierto para que usted pueda
hablar respecto de acotaciones, informacion
adicional que quiera aportar, respecto a los
avances de servicio, opinién, experiencias
propias y también recomendaciones también a
la misma entrevista que usted quisiera aportar.

Me parece super bueno esto de que puedas hacer
tu tesis en este tema, que es muy relevante e
importante, lo que la gente de repente no lo toma
asi, pero yo pienso 2 cosas importantes.
Primero es que esto, si bien es cierto, es una
materia de gobierno, se ha hecho, se han hecho
politicas, se han creado comités dentro de los
servicios, no nos sirve de mucho si no se
implementa a nivel estudiantil.

Si no se ensefia en los colegios, yo creo que
deberia ser la materia obligatoria el medio
ambiente en los en los colegios.

Si no, simplemente en los colegios es muy
dificil.

Después, cuando la persona ya esta formada y
llega adulta a un trabajo, hay que puede
implementar algo que no conoce, como es una
politica ambiental o con la necesidad de
proteger el medio ambiente, en este caso de
eliminar papel, que seria una de las cosas
ambientales.

Eso yo creo que es lo primero.

Lo segundo es que una vez que se implementa
la difusion constante es indispensable.

La difusion constante a cada rato estar
recordando, concientizar dentro del servicio,
porque relacionado con lo que dije antes, si no
se ensefia desde nifio a la persona para educarla
hay que hacerle un habito, porque esto al final
es un habito.

Y como tultimo punto, Gltimo punto que se me
ocurre aca en este momento es que

No sirve de nada que yo digitalice y haga todo,
si no hay vulnerabilidad o hay poca seguridad
de que la informacion se pueda guardar de la
manera correcta.

A mi no me sirve que me diga la parte
informatica, si, pero no sabemos si este archivo
digital puede ser permanente.

Entonces, si yo tengo que guardar
documentacion de manera permanente y
informatica me dice eso, los encargados de
resguardar la informacion digital, entonces no
me sirve lo digital.
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Por eso que es tan importante que se apoye el
nivel informatico para que dé la seguridad a los
servicios o a las organizaciones de que el
documento que debe permanecer la cantidad de
afios o de manera permanente, digitalmente, va
a hacerlo.

Eso.

(Cuales son los riesgos que usted conoce que
persisten los servicios publicos cuando se
maneja un gran volumen de papel? (Adicional).

Los riesgos el deterioro, por ejemplo.

Lo otro es el no tener donde guardarlos, porque
aqui una de las cosas que se ocupa para poder
guardarlo y mantenerlo en buenas condiciones
es empastar, pero el problema es que no tenemos
donde dejar los empastes.

Entonces no hay una, si me van a decir en forma
digital, ya lo transfiero a digital, pero que me
digan que esta seguro, pero si lo debo tener en
papel, me tienen que dar las herramientas para
poder guardarlo de manera adecuada en papel.
Ahora, ;cual es el riesgo de tener mucho papel?
Es que no todas las personas duran tanto tiempo
en los trabajos como para decir: este es el papel
que esta guardado, esta es la materia que trata y
debe ser hecha de esta manera.

No hay un seguimiento a la documentacion que
se guarda en papel.

Yo creo que ese es el mayor problema.

Y en el &mbito digital, ;cuales son los riesgos en
materia digital? (Adicional)

En los riesgos es un ataque cibernético.

Ya nos paséd hace poquito tiempo, hace unos 2
aflos, y hay documentacion que todavia

Hay archivos que definitivamente se perdieron.
Entonces, si bien es cierto, no deberia haber
habido mayor problema, pero tampoco el
sistema o el area informaticos estad tan
fortalecida como para.

Poder enfrentar esto que fue tan masivo y que
no solamente nos atacé a nosotros, sino que
hubo otros servicios publicos también que
tuvieron el problema.

Yo creo que ese es el mayor riesgo de la parte
digital, el que en algiin momento no pueda haber
la infraestructura necesaria, los servidores que
se necesiten para que la informacion se
mantenga guardada y segura.

Cierre de entrevista

Fuente: Elaboracion propia.
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Consentimiento Informado

con fecha _ 20 de OC. del afo 2085 he sido invitada’o a

En Valparai
participar de una entrevista para ¢l estudio “Andlisis de la Politica Cero Papel en el Marco
de la Ley N°21.180 de Transformacién Digital del Estado, estudio de caso de la
Valparaiso, periodo 2022 al 2024”, cuya investigadora es

i 35e Nacs 1de Ad:

Angela Nicol Lizama Garay a cargo de la profesora guia Nicolle Villagra Cabrera.

Por medio de la p , he sido infi da de los procedimi en la ej ion de la
investigacion, asi como cn qué consistird mi colaboracion;
L. La investigacién tiene como objetivo “Analizar las p y valoraci de
las jefi y funcionarios/as sobre los , obsticulos y brechas en el p
de transformacién digital a nivel de la Direccién Nacional de Aduanas Valparaiso”
El ésito es comprender, analizar y examinar el proceso de implementacion de la

o o

| de Ad Valparaiso, de esa forma

politica cero papel en la Direccion N
determinar los factores que motivaron el desarrollo de proyectos, el establecimiento

de metas y el cumplimiento de indicadores de desempeiio.

i iste en resy una entrevista

2. La participacién de la p investig
semiestructurada del estudio “Andlisis de la Politica Cero Papel” la cudl, se requerird

la autorizacion en los siguicntes 4mbitos:
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" NoAutorize
Ambito A(u:;rx-l;n NO(‘"_X)

Accpta partieipar de la snirevista e
"Acepes que ln entrevisia sea grabada parn fines ! /
| acedémicos y de investigacion

Acepes gue la presente investigacidn sea wsada con fines { /

de investigacidn académics

Acepea que sea identificado por su nombee | /

3. Como participante, tengo derecho dudas al i igador en Je
Ly sndoselo af

momento, a retirarme del estudio s lo
investigador principal, que su retire no lo perjudicars en caso alguno.

ibm en la pi entrevista es de cardcter

Se me ha infe do que la particip

-

voluntaria,

El nombre del pasticipante no serd revelndo en caso de que no Jo autorice, cn su lugar,
se utilizard un cddigo identificador.

Se me ha precisado que ol estudio no contempla ningin costo o compensacién

% .
La informacida provista de este estudio s de caricter confidencial, ¢l registro de los

7.
datos serd reservado, s6lo tendrin acceso a €1, la investigadora y no sera utilizado
para ningiin otro fin de lo que fuese exp en mi i
8. Datos de Si requicre de més inft ion o i por lqui
motivo relacionado con la p idn, se puede com la
institucional:

mvestigadora  responsable  del  estudio a  wavés  del  mail

angela lizama@, i
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Declaraciin de Consentimiento Informade

vo, HOWBUA PAmingz. Gouziney

declaro que

s con fecha 20 de OCX. del afio_2025

mi participacidn lo realizo de forma informada, es decir, he lekdo ¥ compeendida

lss condiciones de mi participocién en este estudio en los Weminos sefialados, y he tenido fa

oportunidad de hacer pregumtas y

queden dudas al respecto.

que estas han sido respondidas adecuadamente, sin que

Si accpla participar en este estudio, por favar marque la celda y firme abajo que indica que

acepia participar voluntariameme,

Si, acepto voluntariamente participar en ¢ste estudio

* Participante:

X]

* Investigador/a responsable:

Nombre: .Ang;lq .\.'.39.1'.\.0, P

Lugary Fecha: ..

pariiss, 29, 1020287

5. Alejandra Escobar, entrevista 22.10.2025

Preguntas Respuestas

Antes de comenzar se repasaron puntos del
consentimiento

La participante se muestra afirmativa para cada
punto del consentimiento informado.

Presentacion entrevistada

Alejandra Escobar, trabajo en el area de
departamento de personal de recursos humanos,
de gestion y desarrollo de personas.

Como primer eje que tengo es gestion eficaz.
Bueno, la primera pregunta es.
(Qué acciones conoce que
planificadas o ejecutadas en el servicio en el
marco del instructivo presidencial o en el marco
de laley 21.180?

(Qué acciones contribuyen con esta materia
desde PMG o CDC u otros instrumentos usted
conozca?

(Y qué cambios ha percibido en la Direccion

hayan sido

Nacional de Aduanas desde que se dictd este
Instructivo hasta la fecha?

Nosotros empezamos a trabajar desde el afio
2021 con esa como, rebaja en el uso de papel y
todo eso de la modernizacion con el tema
especificamente de calificaciones, porque antes
se llevaba todo en papel, en firmas, en copias de
documentos, en que si estaba mal luego volvi a
imprimir, se volvi a imprimir y las calificaciones
por si deben tener 20 o 30 hojas por
funcionarios.

Entonces teniamos un montén de cajas de la
Direccidon Nacional, que son 500 funcionarios,
o sea, multiplica esa cantidad de papel, mas
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todos los funcionarios de la direccion, o sea, 30
hojas por funcionario era demasiado.

Entonces lo que empezaron a hacer y a trabajar
fue en modernizar el proceso de calificacion,
aprovechando que habia salido como nueva
normativa también de ellos, y pudimos levantar
con informatica todo ese proceso en linea.
Entonces, hace ya 3 periodos, en 2025, se lleva
todo digital.

Y ahora son un minimo es una parte que ya es

como las apelaciones finales de las
calificaciones, que es lo minimo que esta.
Todo lo demas se lleva digital, las

notificaciones, la firma electronica, todo de
calificaciones digital.

Desde su rol en el servicio, ;qué herramientas
tecnologicas han implementado para mejorar
los procesos internos?

Bueno, el uso de como de...herramientas como
el Excel, el Word, todas esas cosas, el PDF, de
transformar documentos digitales y obviamente
el SIPPA, que lo implementamos con
informatica que cambio todo lo que se llevaba
un antes y un después en calificaciones.

En el marco de la disminucién de precios de
acceso a sistemas digitales, el servicio cuenta
con una dotacion funcionaria adecuada y con
eso enfrentar los desafios de la modernizacion y
transformacion digital.

(Qué brechas considera que persisten en la
implementacion integral de estas nuevas
herramientas?

(,Se han implementado las herramientas?

(Se capacitan los funcionarios/as?

Si, cuando se empezd a implementar, se
capacitaron a todos los funcionarios directivos,
que eran los que tenian que hacer el proceso de
calificacion en ética cutanea.

Haciendo muchos talleres online para explicarle
atodos paso a paso y hoy en dia solo calificamos
capacitamos a los encargados como de zona y
ellos a su vez me dan las directrices a los a los
jefatura de cada y de hay brechas todavia.

Si, existen brechas porque hay mucha gente
mayor en el servicio.

Entonces a ellos le cuesta un poco todavia
utilizar la plataforma en si para notificar o
también o lo hacen por SIGOA, pero también lo
quieren imprimir porque tienen el respaldo.
Entonces esa cultura organizacional ha costado
un poco, pero ya el 10% del total de las
personas.

Y obviamente hay otra brecha que es con
informatica, porque el sistema igual a veces que
se cae, que se pone un poco lento, porque no
solamente esta calificacion en SIGPA, sino con
un montén de otras cosas que, cOMO recursos
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humanos, bienestar, remuneraciones, todo esta
en si.

Esa es poco la brecha también, porque a veces
nos cuesta un poco acceder con facilidad a esa
plataforma.

El servicio cuenta con un sistema de
planificacion y monitoreo de estas medidas

implementadas para mejorar las adaptaciones a

los funcionarios con especial eje a la
transformacion digital, sabes si hay una
planificacion  estratégica que se  estd

actualizando, /se considera estos ejes en su
accion?

Si, si esta la planificacion estratégica.

De hecho, la directora ahora tiene varios
convenios que tienen que cumplir en la
transformacion  digital,
calificaciones, sino que otros procesos que ya se
van incorporando y modernizando como el

no necesariamente

sistema que esta viendo la unidad de proceso.
En cuanto a calificaciones que el area que veo
yo no hay otra planificacion ya porque ya se dio
por cerrar el tema y lo que pase o las fallas que
va generando el sistema se tienen que ir
reportando nomas, como para subsanarlas en el
momento y ver por qué se origind, pero mejoras
en este momento, asi como a grandes rasgos del
sistema, por calificaciones no hay, porque estan
trabajando en la planificacion y avanzando con
otros temas ahora.

(Usted sabe si la Direccion Nacional de Aduana
se han emitido instructivos oficios manuales
para preparar o funcionar este uso de estas
herramientas digitales?

Si siempre cuando hay algiun cambio, se manda
un informe, se manda oficio, se capacita a las
personas por via presenciar, via teame, se vuelve
a instruir de nuevo.

Cuando se hacen ajustes, se vuelven a publicar.
O sea, por todos lados tratamos como de que
esto sea facil de implementar.

Y como bueno, ahora estad el teams, igual
después de la pandemia el teams como que si el
boom aca entonces todos nos juntamos por fin y
matamos a varias personas, no tiene un pajaro
de un tiro, porque podemos hacer una sola
reunion con hartas personas, lo que igual le
ayuda porque a lo mejor la duda que tiene uno
también la tiene el otro y asi un poco también
tenemos menos incapacitar a las personas y
entre mas personas capacitadas, mas nos ayuda
anosotros, que asi ellos entienden mejor y asi se
van difundiendo la informacién y llegan menos
consultas también.

Desde
corruptivos del servicio.

los compromisos, mandatos y

Si hay wuna politica, pero no sé si

especificamente de esta subdireccion, creo que
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(Hay politicas ambientales y de
sustentabilidad?

(Se han actualizado ultimamente?

(Cuales son los ejes que predomina

mayormente que usted conozca?

es de la administrativa, que es la politica de
estado verde que se incrementa en encuesta.

De cuidar diferentes aspectos, no solamente
como el uso de papel fisico o documental,
también estdin preocupados como de la
electricidad, el consumo del agua y también el
tema del transporte de distancia.

Por eso igual el teletrabajo ayuda también al
estado verde, porque menos gente se esta
movilizando, menos
combustible, etcétera.
Entonces conozco un poco de esas acciones que
ha tomado el servicio, pero que son mas de
como de otras que de nosotras como mas

gente estd gastando

ambientales.

Nosotras son como mas documentales, por asi
decirlo, como optimizar los procesos de manera
digital y la otra es como ayudar al planeta en
otro tipo de gestion.

Perfecto.

En el ambito del cero papel, cuenta con un
diagndstico que aporte a tomar decisiones esta
materia, es herramientas, sistema que usan para
prescindir de su consumo de los procedimientos
internos.

(Hay nuevos proyectos, se han actualizado?

Si, bueno, ahora todo lo que como ahora ya esta
todo en sistema es mucho mas facil responder a
los diferentes requerimientos, ya sean internos o
externos.

Ahora los tiempos para responder son minimos
comparados con lo que antes teniamos que
hacer.

Me pedian una hoja de vida, yo tenia que ir a la
bodega, sacar las cajas, cambiar todo eso,
enviarlo.

Ahora yo descargo toda la carpeta digital y ahi
esta y se envia por el correo altiro.

Entonces todo eso ha ido a optimizar los
procesos a tener informacién mas rapida y
asertiva porque por ejemplo en traspasar
informacion de lo fisico a un excel, o un word,
igual es humano uno se puede equivocar en
cambio ahora como esta todo en el sistema ta
descargas planillas descargas PDF y esta todo
listo llegar y mostrar o analizar.

No perdemos tiempo en digitar y analizar, ahora
solo analizamos.

Eso es como lo bueno de esto.

(Usted sabe si existen indicadores, estudios,
estadisticas que reflejen la mejora en el

Especificamente no lo sabria decir si hay algin
indicador, yo creo que si.
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consumo de papel y eficiencia institucional u
horas hombre o mujer que tienen tiempo para
avanzar en estos proyectos?

Pero por lo menos a mi no me lo han pedido que
levante.

Obviamente, yo s¢ que el indicador es favorable
en lo que yo hago o de lo que hacia antes y
ahora, pero, asi como indicadores a nivel de
subdireccion, no sabria si hay algo como que se
esté solicitando o llevarlo, porque quizés la
unidad de desarrollo organizacional es como la
que ve mas en sus indicadores.

(Qué desafios considera que persisten ain en la
implementacion de procedimientos digitales?

Yo creo que el mayor desafio es que, por
ejemplo, en el departamento personal, que las 3
areas conversemos para llevar la informacion a
un solo eje digital.

Eso yo creo que es como lo que ahora esta
pasando, como que encontramos un poquito
informacion en esta unidad, un poquito en esta
u otra simplemente no esta y deberia estar.
Entonces,
comunicarnos entre nosotros, comunidades.

como que nos falta un poco
Para poder mejorar el sistema y que esté todo en
linea y nos estemos ahi a medios trabajando una
unidad de forma arcaica y otra unidad 100%
digital y la otra 100% arcaica.

Es como que ahi cuesta un poco trabajar y mas
cuando a veces piden informacion que
competen a las 3 areas.

Un area ya tiene lista la informacién y la otra
esta procesando y la otra estd descargando o
buscandola, no sé donde fisicamente.

Entonces eso como que nos falta un poco de

mejorar.

(El servicio cuenta con un Comité de Estado
Verde vigente?

El servicio si cuenta con un comité, pero estd en
la subdireccion administrativa.

No sé si te lleg6 un link de respuesta.

Si, con desarrollo organizacional yo creo que
estan trabajando eso especificamente.

({Como se ha promovido el uso de papel en su
unidad?

(En qué periodo recuerda que comenzd el
proceso?

(Cree que logro la institucion sensibilidad a los
funcionarios respecto de ese impacto ambiental
y la necesidad de contar con expedientes de la
cronica y gestion documental integral?

Si, bueno, desde el afio 2021 como que viene
full con eso del ahorro y todo, y ha tenido un
impacto super bueno, yo creo, y en las personas
también.

Yo creo que para todos.

Es, aparte que del medio ambiente ayuda al
medio ambiente y todo el impacto, también
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ayuda a nosotros a mejorar nuestra calidad de
trabajo.

Y eso es lo importante, porque si mejoramos
nuestra calidad, mejoramos nuestros tiempos de
respuesta, menos estrés, menos todo.

Porque analizar documentos fisicamente es
gastador, como de la funcion que uno hace.

En cambio, ahora ya digital descargamos,
analizamos, enviamos y menos estrés, menos
gestion, menos burocracia, menos todo.
Entonces, yo creo que eso es como lo mejor que
se ha hecho de 2021 a la fecha.

Desde su experiencia.

(Como ha sido su experiencia ante el uso de
estas nuevas herramientas digitales?

(Cual es los tiempos de tramitacioén con y sin?

En lo personal, cuando tuve que llevar el
proceso, si me costd un poco porque yo no soy
informatica.

Entonces, tratar de explicar a informatica lo que
uno quiere llevar de papel a digital es otra cosa,
porque informdticamente existen codigos,
tablas, que si uno mueve esto se mueve lo de acé
y como que informatica es muy estructurada
para trabajar y a veces no entienden lo que para
uno es logico, para ellos no es tan 16gico, porque
tienen que poner restricciones y €so como que
igual me costo al principio llevarlo con ellos y
que ellos también me entendieran lo complejo
que es calificaciones y calificaciones no es
como que ya o como un primer certificado y
simplemente listo, tiene varias variables que
cambian los jefes, que se borran los jefes, que
llega gente nueva, que tenés que cumplir un
plazo normativo.

Todo eso llevarlo a un sistema operativo igual
fue complejo, pero tuvimos marcha blanca,
pudimos hacerlo llegar a los jefes, tuvimos un
tiempo también de mejoras como ya mas como
macro.

Y ahora, como digo, estamos viendo solo lo que
ya es mas detalle, que a veces se cae el sistema,
que a veces los jefes se equivocan, pero ya son,
no sé, 10 casos de los 2000 que teniamos antes.

,Sabe si el servicio cuenta con un diagndstico
de calidad y experiencias funcionarias?

No, no hemos hecho, por lo menos de mi parte,
un levantamiento de esos de...
Como de usuario, porque siempre se quejan.
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Asi que, si levantan datos, informaciéon y con
esas medidas, crear satisfaccion ante el uso de
estos sistemas implementados.

Como que no quieren, que son reacios en la
situacidn, pero se van a quejar.

Entonces, como que no hemos levantado
formalmente algo, pero si cuando yo hablo con
las personas de aduana, siempre estan
agradecidas de que esto se lleve digital.

Son poquitos los que dicen no quiero nada con
este sistema, no me funciona, etcétera, pero son
mas errores humanos que de sistema.

Si, también hay que tenerle paciencia un poco a
las personas, pero.

De mi parte, asi no he levantado como
indicadores, pero deben haber, deben haber
porque siempre cuando uno va a implementar
algo, se hace el seguimiento y después el
levantamiento de informacién para ir
mejorando.

Yo creo que deben haber en otros aspectos, no
solo de calificacion en otros aspectos, yo creo
que si.

Aqui en el servicio que tienen documentado el
proceso de viaje, usuario interno externo desde
que llega, por ejemplo, el papel a secretaria en
manos, /llega a otra unidad?

Si hay un seguimiento documental.

Si, si hay un seguimiento documental que lo
ocupa secretaria. Bueno, hace como un mes la
secretaria como que te derivaba de forma digital
caso y ellos iban haciendo el seguimiento de esa
informacion, los tiempos y todo.

Por lo menos a nivel de la subdireccion,
entiendo que el proceso ahora tiene un nuevo
sistema de seguimiento que esta
implementando.

Pero no todos lo hemos visto todavia.

Para ir cerrando la entrevista,
Asi  como [cuales
compromisos entonces que ha adquirido el

resumen, serian los
servicio y avanzar de manera integral en la
transformacion digital y dar cumplimiento de

21.180?

Yo creo que el compromiso principal ha sido
con los usuarios en dar una mejor respuesta en
los requerimientos que tienen los usuarios a
nivel de todo lo que va el servicio, porque
servicios no somos solo recursos humanos,
también tenemos pasos fronterizos, eh revision
de documentos en linea, aranceles todo eso
también esta digitalizado muchas cosas ya se
tramitan online los permisos navieros las Din,
las declaracidon de ingreso todo eso electronico
Entonces yo creo que el servicio es su
compromiso principal pues tratar de mejorar los
tiempos de respuesta y mejorar la calidad de
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experiencia usuario tanto internos

externos.

como

Voy a dejar un breve espacio antes de cerrar para
que usted pueda dar una acotacion, informacion
adicional que quisiera aportar respecto al avance
del servicio, opinion, experiencias mismas.

Voy a dejarle el microfono porque pueda
explayarse un poquito mas.

No, yo creo que estd bien que todo lo que
mejora, que puede mejorar la calidad del trabajo
que uno entrega, sirve un aporte y si hay que
tomar el tiempo en aplicarlo o levantarlo y eso a
largo plazo va a ser super 1til para muchas
personas, no solamente para uno.

Bueno, que se hagan, que se implementen y que
ojala participen mas personas porque siempre
son como las personas que trabajan en todo y
cuando esas personas no estan y cuesta que otra
persona retome ese tema.

Ojald varias integrantes de varias unidades
trabajen para en conjunto llegar a algunos
acuerdos o ver mejoras que podrian hacerse en
ese mismo instante.

No esperar a que ellas estén implementadas
como para alertar.

Oye, pero podrian haberle hecho asi, no sé.
Pero eso esta bien que se hagan y si va a ayudar
ami trabajo y al trabajo de todos, hay que seguir
con toda esta modernizacion, con ese instructivo
que dio la ley. Eso.

Cierre entrevista

Fuente: Elaboracion propia.



Consentimiento Informado Alejandra Escobar

Ot ey

Consentimiento Informado

En Valparaiso, con fecha A% de 1O del afio 15 he sido invitada/o a
participar de una entrevista para el estudio “Anilisis de Ja Politica Cero Papel en ¢l Marco
de la Ley N°21,180 de Transformacién Digital del Estado, estudio de caso de la
Direccidn Nacional de Ad Valparaiso, periodo 2022 al 2024”, cuya investigadora es

Angels Nicol Lizama Garay a cargo de la profesora guia Nicolle Villagra Cabrera,

Por medio de la p he sido infc da de los p dimi en la ejecucion de la

investigacion, asi como en qué consistird mi colaboracién:

1. La investigacién tienc como objetivo “Analizar las percepciones ¥ valoraciones de

las jefaturas y funcionarios/as sobre los avances, obstécul y brechas en ¢l p

de transformacion digital a nivel de la Direccién Naci | de Ady Valp "

El dsito es comprender, analizar y inar el 1 de implementacion de la

P

politica cero papel en Ia Direccién Nacional de Ad Valparaiso, de esa forma

d inar los fi que motivaron el d llo de proyectos, el establecimiento
de metas y ¢l cumplimiento de indicadores de desempeiio,
2. La participacion de la presente investigacion consiste en responder una entrevista

semiestructurada del estudio “Andlisis de 1a Politica Cero Papel” la cudl, se requeriri

A

la en los sigui 4mbi
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Ambito 534 Autorizo | No Autorizo
 Ym VX Wi
| Acepta participar de la entrevista \/

e =
!
|

v/ |
e

'Aeepta que la cntrevista sea grabada para fines

Mmicos y de § igacit
Acepta que la presente investigacion sea usada con fines

| de investigacion académica
Acepta que sea identificado por su nombre \/
3. Como participante, tengo derecho a manifestar dudas al investigador en cualquier

15 . icindoselo al

momento, a rctirarme del estudio si lo

investigador principal, que su retiro no lo perjudicara en caso alguno.
es de

4, Se me ha informado que la participacion en la p
voluntaria.

5. El bre del partici no serdi revelado en caso de que no lo autorice, en su lugar,

se utilizard un cédigo identificador.
Se me ha precisado que el estudio no contempla ningin costo o compensacion

monetaria.

" fidencial, el regi de los

7. Lainfo ion provista de este estudio ¢s de
datos seré reservado, s6lo tendrin acceso a él, la investigadora y no serd utilizado
para ningiin otro fin de lo que fuese expuesto anteriormente en mi consentimiento.

. Datos de contacto: Si requicre de més informacion o comunicarse por cualquier

ion, se puede comunicar con la

motivo relacionado con la p &

investigadora responsable del estudio a través del mail institucional:

angela lizama@estudiantes,uy.cl
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Declaracion de Consentimiento Informado

Yo, _AlEaentrn  &eo2At  (Oliwe confecha 43 de 40 del aiio 25

declaro que mi participacion lo realizo de forma informada, es decir, he leido y comprendido

las condiciones de mi participacion en este estudio en los términos seiialados, y he tenido la

oportunidad de hacer preguntas y que estas han sido respondidas adecuadamente, sin que

queden dudas al respecto.

Si acepta participar en este estudio, por favor marque la celda y firme abajo que indica que

acepta participar voluntariamente.

Si, acepto voluntariamente participar en cste estudio ]

* Participante:

Nombre: .BL5

)
FirmayRut: .10 125 f;fl.«‘.

* Investigador/a responsable:

Nombre: Arcgl koo, Yoy

6. Alberto Veillon Contreras, entrevista 22.10.2025

Pregunta Respuesta

Antes de comenzar la entrevistas de

El participante da respuesta afirmativa a las 3

planificadas o ejecutadas en el servicio en el
marco del instructivo presidencial o en el marco
de laley 21.180?

(Qué acciones contribuyen con esta materia
desde PMG o CDC u otros instrumentos usted
conozca?

(Y qué cambios ha percibido en la Direccion
Nacional de Aduanas desde que se dictd este
Instructivo hasta la fecha?

confirmaron los puntos contenidos en el | preguntas autorizando el manejo de la

consentimiento entrevista para fines académicos y grabarla.

Presentacion del Entrevistado Alberto Veillon Contreras, Técnico de la
Unidad de Procesos Administrativos

(Qué acciones conoce que hayan sido | Bueno, en el servicio se han implementado

varias plataformas y procesos para la
transformacion digital. Por ejemplo, esta la
firma electronica avanzada, que es FESNA.
Ahora en las subdirecciones estamos
implementando un canal de atencion online, que
es como un sistema de ticket para los
requerimientos del area de personal.

Bueno, en el area operativa, yo al hacer turnos,
por ejemplo, en el area de las fronteras, se esta

incrementando un sistema de ser papel también,
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que es la idea del sistema de simplificado para
el ingreso y salida de vehiculos en el servicio.

(Qué cambio has percibido en la Direccion
Nacional de Aduana desde la Dictacion del
Instructivo y con la posterior promulgacion de
laley 211807

Bueno, en el servicio y en la Direccion Nacional
en especifico, casi toda la documentacion oficial
ya es firmada a través de Fesna, que es el
sistema de firma electronica.

[Qué herramientas tecnologicas ha
implementado el servicio para mejorar los

procesos internos?

Firma electronica avanzada, canal de atencion
online.

Y hay otros sistemas que son mas, ya mas
internos, que también son con documentacion
electronica, gestion documental, sistema de
seguimiento.

(El servicio cuenta

funcionaria adecuada para enfrentar los desafios

con una dotacion

de la modernizacion y transformacion digital?

Yo creo que de dotacion hay.

Lo que si falta capacitar mas en el area de
transformacion digital y tener un equipo de
informdtica especializado en el area de
transformacion digital.

(Qué brechas persisten en la implementacion de
estas nuevas herramientas digitales?

Bueno, el servicio de por si es un...un servicio
de gente mayor, generalmente, gran parte.

Por lo tanto, por ahi va una complejidad de que
la gente mas adulta se adapte facilmente a estos
servicios digitales.

(El servicio cuenta con un sistema de
planificacion y monitoreo de las medidas
implementadas para mejorar las actuaciones de
los funcionarios y con eje en la Transformacion

Digital?

No lo conozco.

(Hay una planificacion estratégica actualizada?

Asumo que si, la verdad.
No tengo conocimiento.

Respecto de los
oficios del implementado
politicas ambientales y de sustentabilidad?

(Han sido actualizados?

compromisos, mandatos,

servicio, ;han

Si.

(Qué desafios persisten en la implementacion
de procedimientos digitales?

Si, se destinan algunos recursos, han habido

capacitaciones.
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(Hay que recursos para esto avanzar en esta
materia?

Y pero como ya te dije, falta, falta un equipo
especialista en el area de transmision digital.

(El servicio cuenta con un Comité de Estado
Verde vigente?

(Como se ha promovido el uso de papel en su
unidad?

(En qué periodo recuerda que comenzd este
proceso y si cree que la institucion logrd
sensibilizar a los funcionarios respecto del
impacto ambiental y la necesidad de contar con
estos expedientes electronicos

documental?

y gestion

El funcionario si ha intentado eliminar el uso de
papel.

Pero hay procesos, al menos en el area a
nosotros, que nos exigen imprimir los papeles.
Estamos en proceso de digitalizar todos los
conceptos, pero es algo largo y dificil.

(Cuales son las acciones, hitos que faltan por
cumplir respecto del instructivo presidencial en
el marco de cero papel?

Bueno, yo como me mandaron, me hicieron
hacer un curso de transformacion digital, tuve
unas ideas que les planteé el jefe personal.
Tuvimos reuniones con la subdireccion de
informatica para ver la viabilidad, que es el tema
de firma electronica simple para gente externa
al servicio, ya que FESNA es solamente para los
altos cargos del servicio.

Lo planteamos a través con la plataforma simple
que tiene blog digital Y con clave tnica.
Informatica dijo que era viable, pero que me
falta personal para poder hacerlo.

De acuerdo con su experiencia personal, ;como
ha sido su experiencia ante el uso de estas
nuevas herramientas digitales?

(Cuaéles eran los tiempos de tramitacion con y
sin su implementacion?

Han bajado considerablemente los tiempos de
ya correos 'y
plataformas, uno las ve en el momento en el

tramitacion, que los las
computador, no hay que ir con papeles a cada
jefatura para que los revise.

Es un correo, avisarle por teléfono, "Oye, te
mando un correo, revisalo" o la firma
electronica otra vez también dentro de la
plataforma, es mucho mas rapido, los tiempos se

han reducido considerablemente.

(Sabe si el servicio cuenta con un diagnéstico
para medir la experiencia de funcionarias con el
levantamiento de datos de informacion y medir
el grado de satisfaccion con el uso de estos
sistemas implementados?

No conozco, deberia
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entre  varios,

(Cuales son los compromisos que usted
concluye que ha hecho el servicio para avanzar
en la transformacion digital?

Bueno,

capacitados
plataformas y servicios para reducir la cantidad

de papeles de estado verde.

los

COmMpromisos

implementaba  varias

gente,

Le dejaré el microfono abierto para que usted

pueda dar unas acotaciones, informacion
adicional que quisiera aportar respecto al avance
de  servicios, opiniones,  experiencias,

recomendaciones también a la misma.
El micréfono es todo suyo.

Bueno, esta dije todo ya lo que tenia que decir

no me surge nada mas.

Cierre de la Entrevista

Fuente: Elaboracion propia.

Firma consentimiento informado Alberto Veillon Contreras

i | My

cniLe

Consentimiento Informado

En Valparaiso, con fecha /j_dc_& del affo l&_’) he sido invitada/o a
participar de una entrevista para el estudio “Andlisis de Ia Politica Cero Papel en el Marco
de la Ley N°21.180 de Transformacién Digital del Estado, estudio de caso de la
Direccién Nacional de Aduanas Valparaiso, periodo 2022 al 2024”, cuya investigadora es
Angela Nicol Lizama Garay a cargo dc la profesora guia Nicolle Villagra Cabrera.

dimi en la cjecucion de la

Por medio de la presente, he sido informada de los p

investigacion, asi como en qué consistird mi colaboracion;

1. La investigacién tiene como objetive “Analizar las percepeiones y valoraciones de

las jefaturas y funcionarios/as sobre los avances, obsticulos y brechas en el proceso

ion N 1 de Ad Valparaiso”

de transformacion digital a nivel de la Di

El propésito es comprender, analizar y examinar el proceso de implementacion de la
politica cero papel en la Direccién Nacional de Aduanas Valparaiso, de esa forma
determinar los factores que motivaron el desarrollo de proyectos, el cstablecimiento
de metas y el cumplimiento de indicadores de desempefio.

- La participacién de la presente investigacién consiste en responder una entrevista
semiestructurada del estudio “Analisis de la Politica Cero Papel” la cudl, se requerird

la autorizacién en los siguientes dmbitos:

wn

o

~

. Datos de i requi

P g7 MO N 7. B
T S I .
[ Acepta que Ja entrevista sea 'g:aiain’ ﬁa_r; fines |
| académicos y de investigacion | / |
| Acepta que la presente investigacion sea usada con fines !

de investigacion académica /
ot 40 i Eseds por e s o o
3. Como participante, tengo derecho a manifestar dudas al i i o cualqui
necesario comunicandoselo al

momento, a retirarme del cstudio si lo ¢

investigador principal, que su retiro no lo perjudicard en caso alguno.
ista es de caricter

6n en la p

Se me ha infi que la particip

voluntaria,

El nombre del participante no serd revelado en caso de que no lo autorice, en su lugar,

se utilizard un codigo identificador.

. S¢ me ha precisado que el estudio no contempla ningin costo o compensacién

monetaria,
La informacién provista de este estudio es de carficter confidencial, el registro de los
datos serd rescrvado, sélo tendrdn acceso a €1, la investigadora y no serd utilizado

para ningiin otro fin de lo que fuese expuesto anteriormente en mi consentimiento.

° por cualg

de mis infi
motivo relacionado con la presente investigacion, se puede comunicar con la
investigadora responsable del estudio a través del mail institucional:

angela.lizama@estudiantes uv.cl
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Declaracion de Consentimiento Informado

Yo, ﬁ/b"')‘) L/“//"" 4’7;(’") ,con fecha /5 _de A0 _delafio 2925

declaro que mi participacion lo realizo de forma informada, es decir, he lefdo y comprendido

las condiciones de mi participacion en este estudio en los términos sefialados, y he tenido la

oportunidad de hacer preguntas y que estas han sido respondidas adecuad te, sin que
queden dudas al respecto.

Si acepta participar en este estudio, por favor marque la celda y firme abajo que indica que

acepta participar voluntariamente.

Si, acepto voluntariamente participar en este estudio [Z(

= Participante:

M e

221556

Firma y Rut: ..,

* Investigador/a responsable:

Lugary Fecha: (a/fei 2o,

7. Romina Suarez Astudillo, entrevista 23.10.2025

Pregunta Respuesta

Repaso de los puntos clave del consentimiento | La participante se muestra afirmativa y autoriza
por medio del audio los puntos de,
consentimiento.

Presentacion de la entrevistada Bueno, mi nombre es Romina Suarez, trabajo en

el Servicio Nacional de aduanas, hace 22 afios
mas 0 menos.

Ingresé haciendo la practica y me quedé
trabajando acd, siempre en recursos humanos.
He estado en distintas areas, departamento de
bienestar, después pasé¢ al departamento de
personal y ahi estaba en seleccion, ahora en
proceso administrativo, distintas areas, en este
momento cargo profesional.

Realizando tu universitaria del area de procesos
administrativos.
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Mis preguntas tienen tres ejes principales, el
primero es gestion eficaz.

(Qué acciones usted conoce que hayan sido
planificadas en el servicio en el marco de la ley
21.180 del PMG, u otros incrementos que tiene
el servicio y qué cambio ha percibido a la
Direcciéon Nacional de Aduanas desde la
dictacion del Instructivo 2019 hasta la fecha?
({Qué cambio hubo en la implementacion
tecnologica?

O sea, por lo menos en un principio, el tema de
poder comunicar e sensibilizar a las personas
respecto a la ley de lo que busca de Ia
digitalizacion, el nomas papel, la difusion, el
tema de poder también masificar la
informacion, que entiendo que hay gente que se
ha podido capacitar respecto al tema y se ha
visto una diferencia tangible al respecto de
comenzar a no emitir mas papel.

Eso igual ha sido como bien importante, porque
en un servicio donde existe una dotaciéon muy
importante de funcionarios, la cantidad de papel
es muy elevada.

Y el no mas papel no solamente tiene una accion
eficaz en términos de presupuesto, de eficiencia
en temas climaticos, del clima, todo eso, sino
que también hay un tema de resguardo de la
informaciéon que es mucho més eficaz y de
acceso a las personas.

Desde su rol en el servicio, ;qué herramientas
tecnologicas ha implementado el servicio para
mejorar los procesos internos que usted
conozca?

Nosotros el tema, por ejemplo, FESNA, que
tenemos en la firma digital.

Es como el instrumento mas cercano y tangible
que tenemos en este momento y que esta ya esta
en desarrollo y eso nos ha permitido tener una
gestion mucho mas rapida de los tramites
administrativos.

En el marco de la disminucion de brechas de
cero sistemas digitales, justed considera que el
servicio cuenta con una dotacion funcionaria
para enfrentar estos desafios de transformacion
digital?

(Qué brechas considera que persisten ain para
implementar de estas

manera integral

herramientas?

O sea, en términos de dotacidn, si existe la
dotacion que pueda hacer frente a este cambio.
Yo creo que hay un tema de ir trabajando mas la
redistribucion de quien puede asumir esas
labores y tal vez formar un equipo que pueda o
a lo mejor ya esta formado, pero a lo que voy es
que

Que en cada unidad exista alguien que pueda
fomentar mas este tipo de implementacion y la
brecha.

Yo creo que tiene que ver un tema a lo mejor que
es de resistencia.

Tal vez gente que siente que el papel le da una
seguridad en términos de revision, ya que pueda
pensar que la parte tecnologica, la pega
informacién por falla tecnoldgica, le tenga un
poco de reticencia como a €so.
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Pero mas que todo, de repente eso puede suceder
también en un segmento etario, a lo mejor un
poquito mayor, que no maneja mucho el tema
tecnoldgico, y eso también le fomenta un poco
mas de resistencia.

Pero respecto a la gente que tiene, que es mas
nativa con el tema digital, por supuesto que le es
una herramienta mucho mas afin, mas como
cotidiana y la empleo sin ningin problema.

(Sabe si el servicio cuenta con una planificacion
estratégica actualizada y que contempla estos
ejes en su accion?

Yo sé que tiene una planificacion por la misma
normativa, debe tener planta opcion.
No la conozco yo en detalle, pero sé que existe.

En la Direccion Nacional de Aduanas, ;hay
instructivos, oficios, manuales o avisos para
preparar los funcionarios del uso de estas
herramientas digitales?

Ver, he visto que se ha como comunicado la
meta del no mas papel y todo eso.

No sé si estd tan interiorizado como en cada
funcionario los recursos, como las herramientas
para poder acceder a los canales digitales, cosas
asi.

Esta la Internet, donde tiene que estar publicado
todas las cosas, todos los temas de la ley y los la
normativa y todo.

Pero asi como algo como que yo lo tenga como
impregnado ya, yo creo que todavia estamos en
desarrollo, le falta todavia

(Considerando los compromisos, mandados de
servicio, hay una politica ambiental y esa
sustentabilidad ha sido actualizado?

.Y cuales son los que usted conoce que hayan
predominado mayormente en este caso?

Yo sé que hay, si, s€ que existe una politica de,
Sustentabilidad, pero también siento que
todavia esta en proceso, ya que no esta como tan
palpable, asi como en el dia a dia.

No sé, por ejemplo, en el piso se destina un lugar
donde se pueden dejando los reciclajes, el tema
de tomar mas conciencia con el letrero de no de
manejar el tema del agua.

Entonces, cosas como tan como sutiles, pero a
la vez como tratando de tener como un sello
como para que la gente tome mas conciencia,
pero esto esta también en desarrollo.

O sea, siento que falta todavia que la gente como
que lo tenga muy interiorizado.

(En el ambito de cero papel, hay un diagnostico
que haga servicio para medir este avance, en
este caso en el estado verde?

En las publicaciones en Estado Verde van
mostrando ciertas metas y van comunicando




262

acciones que van desarrollando, pero asi como
que exista un informe, yo no lo conozco.

(Cuales son los cerramientos o sistemas que
usan en la unidad para prescindir del consumo
de papel en sus procedimientos internos?
(Cuales son las herramientas?

O sea, lo que habldbamos recién respecto al
tema de.

De FESNA, que es un es una herramienta que
fue creada en la wunidad de proceso
administrativo, una para canalizar todos los
mantenimientos de la unidad, pero lo otro
también para, o sea, para poder disminuir el
tema del papel, porque la unidad maneja muchas
resoluciones, documentos oficiales que.

La verdad que con el papel se va a ir
deteriorando en el tiempo, entonces es mucho
mas eficaz mantenerlo en forma digital

(El servicio cuenta con estudios, estadisticas
que reflejen la mejora de la relacion del
consumo del papel, eficiencia institucional u
horas, hombre o mujeres que se destinen a
avanzar estos proyectos?

No conozco la verdad, si existe.

Yo sé que el departamento de estudio trabaja
mucho en lo que es estadistica y en los distintos
temas del servicio.

Puede que ellos tengan a lo mejor algiin numero,
pero yo no lo conozco

(El servicio cuenta con un Comité Estado Verde
vigente?

Si

(Qué medida de concientizacién conoce que
hayan promovido este comité?

La difusion de informacion a través del intranet,
a través del correo de comunicaciones.

La publicacion de la politica, talleres que
también se realizan en forma periddica sobre
estado verde, donde nos invitan al funcionario a
poder inscribirnos a ciertos talleres que tengan
llama

relacion con el tema,

masivamente que la gente pueda participar.

y ahi se

(En qué periodo usted recuerda que comenzo
este proceso de prescindir del consumo de papel
especificamente?

LY si cree que la institucion logré sensibilizar a
los funcionarios respecto del impacto ambiental,
contar con expediente electronico y que ellos
también se sienten comprometidos a apoyar esta
materia?

Mira, asi como una fecha exacta exacta, no sé
desde cuando esta esta politica.

Yo tengo conciencia mas o menos de que se esta
trabajando hace ya mas como 2 afios, sera mas
0 Menos.

Pero siento que tuvo como, si es que esta antes
y lo desconozco, siento que tuvo un impulso
después de la pandemia, donde se requirid
mucho tema tecnologico.

(Cuales son las acciones, hitos que considera
que faltan por cumplir respecto de la ley 21.180
en el marco de ser papel?

Que tal vez el servicio pueda ya masificar esto,
por ejemplo, la firma electronica a todos los a
todas las Aduana, que no solamente a lo mejor
se implemente a nivel legislatura el tema de la
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firma digital, sino que también otros tipos de
tramites que realizarse los funcionales en forma
interna también puedan generarse a partir de
material tecnologico.

Si el servicio igual algunos departamentos, por
ejemplo, el departamento de bienestar, que antes
la solicitud de beneficiaciones en formato papel,
ahora se puedan hacer digital, también es un
avance, entonces todo eso que no solamente son
las acciones propias del servicio en términos
exteriores, hacia el externo,

También se puedan digitalizar todos los tramites
internos del personal.

Eso hay hartas cosas que se han hecho.

No sé si toda la gente lo sabe ocupar, porque una
cosa es que exista y el otro que la gente sepa
cOmo se ocupa, porque a veces también pasa que
no estd cosa como que tiene un poco, asi como
de.

Esta cosa como que quiere avanzar porque la
gente no sabe usarlo.

Entonces, a lo mejor podria ser un canal
importante, importante  que
implementar el tema de la capacitacion a las
personas de los recursos que el servicio dispone

una cosa

de como utilizarlo.

De acuerdo con su experiencia personal, cémo
ha sido su experiencia ante el uso de estas
nuevas herramientas digitales?

(Cual eran los tiempos de tramitacion con y sin
las herramientas digitales?

O sea, para mi, para mi es fantastico la verdad
que no exista papel porque cuando existia el
papel, el volumen, no solamente en términos de
que hablamos de que el papel
determinando en el tiempo y esto implica que el

S€ va

papel tiene un cuidado totalmente distinto
porque tienen que resguardarlo una cantidad de
afios fisicamente 5 afios por ley que esto después
se tiene que ir un empaste que tenga que destinar
un espacio fisico para poder resguardarlo
también eso implica que hay un espacio fisico
que no dispone el servicio para utilizarlo para
otros fines. Entonces cuando viene el no mas
papel Por supuesto que ya tenemos que tener
disponer de otros canales de almacenamiento,
por ejemplo, una nube, un almacenamiento
electronico, todo.
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Pero esto de tener la cantidad de papel, que
también hay un esfuerzo fisico para la gente que
trabaja en el archivo, que tiene que trasladar el
papel, el tema de la informacion.

Considero que el flujo de la tramitacion es
mucho mas rapido y por el momento, buscando
la forma en que sea segura también que no
pierda que tengamos esta informacion
almacenada y que producto de no sé con una
calle de sistema perdamos la informaciéon yo
creo que todavia estd el temor de que pueda
suceder, pero en lo personal considero que es
super practico eficiente y 4gil para la entrega de
la informacion.

Como pregunta adicional ;Cuales son los
riesgos que tiene servicio al manejar altos
volumenes de papel?

No sé los riesgos, una puede ser el deterioro del
mismo papel, no sé porque si existe un incendio,
se quemaria toda la evidencia, la contaminacion
también en términos no solamente de volumen,
sino también el polvo que genera el papel, todo
eso es la pérdida también puede ser.

el olvido que queda el papel en alguna parte, o
sea, hay harto, alto riesgo, muchos.

(Sabe si el servicio cuenta con diagnostico para
medir la satisfaccion de los funcionarios cuando
utilizan estos sistemas?

No, no, no sé si, no he visto la verdad.

(Sabe si tienen documentado un proceso de
viaje de usuario interno o externo?

No, porque, por ejemplo, ahora con el canal de
consultas existe, o sea, esto es que es nuevo,
tenemos la medicion de cuando ingresa un
documento, o sea, una consulta irrespondida.
Pero no tenemos algo que yo vea una linea de
tiempo de donde va mi documento de algin tipo
de carga familiar.

A mira hoy dia lo reconocieron.

A mira hoy dia ya esta la presentacion dental.
El usuario no sabe en que esta, sabe que lo
ingreso y espera que termine el proceso, pero no
hay una linea de tiempo que ¢l pueda ir viendo
su proceso.

Para ir cerrando la entrevista, ;cuales son
finalmente los compromisos que ha adquirido el
servicio para hacer la transformacion digital y
dar cumplimiento a la ley 21.180?

O sea, los compromisos, entiendo yo, que poder
acoplarnos como servicio a poder cumplir la
normativa, no solo en términos de cumplimiento
de ley, sino también un tema de poder hacer una
un aporte para lo que es
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La proteccion del medio ambiente y también
hacer que nuestro trabajo sea mucho mas
dinédmico en términos de gestion.

También dentro de los de lo que el servicio
comprometido es ir capacitando a los
funcionarios, déndoles las herramientas para
que puedan acceder a esta informacion.

Y abierto también, yo creo, a poder recibir
sugerencias para poder ir mejorando, porque
como esto estd en proceso, también se estan
conociendo las.

No sepa en necesidades que el mismo proceso
va mostrando que no se han considerado en el
inicio.

Voy a dejar el micréfono abierto por si usted
quiere aportar nueva acotacion, informacion
adicional que quisiera aportar y que no lo
consideré mi entrevista sobre el avance del
servicio, opinion,
recomendaciones a la misma.
Si quiera, puede dejar el microfono que usted
se pueda explayar con mas libertad.

experiencia,

O sea.

Bueno, yo considero que la entrevista abarco
hartos temas importantes, fue bastante amplio.
No veo como cosas que se hayan quedado fuera,
pero si podria como complementar y reforzar el
tema de la capacitacion personal y no la
capacitacion.

Lo hablo yo de que, por ejemplo, cuando yo me
inscribo en una capacitacion de Sentado Verde,
yo veo porque es importante el no mas papel o
que el papel ocupa tanta cantidad de recursos
hidrolégicos, no sé, de agua, sino que tal vez la
capacitacion en entender por qué no mas papel,
que la gente pueda empezar a entender por qué
no mas papel.

Pueda tal vez trabajar esa parte de tomar la
conciencia y poder, a lo mejor, poder establecer
pequefias metas personales en términos de un
dentro de lo que son las metas personales del
trabajo de la persona.

Que metas personales que se puedan ir
evidenciando cual es mi es mi aporte en
términos de como yo no aplico, no mas papeles,
mis funciones, porque algunas cosas son los , los
instrumentos y las instrucciones que me pueda
generar el servicio, pero también hay un aporte
personal que uno puede contribuir que no
necesariamente a lo mejor tiene que ver con el
rol del servicio, sino que también tiene que ver.




266

Que se pueda, se pueda visualizar que uno esta
haciendo un aporte también en la normativa
fuera de acé también.

Eso, cierta forma, o sea, por lo menos yo que
llevo hartos afios aca, he visto voliumenes de
pega de trabajo, perdon, de papel.

He visto la disminucion en el tiempo de trabajar
con muchos volumenes de papel, ahi viendo
como se ha ido bajando de que yo no sé si yo
tengo que hacer un trabajo en otra parte hoy dia,
yo me puedo ir sin nada y entrar de un servidor
a ver mi trabajo y seguir trabajando, a diferencia
de antes que yo me tenia que ir a una carpeta de
cosas para poder tener alcance a todo lo que
tenia que revisar en otro lugar, por ejemplo.

Lo otro es como también poder reforzarle a la
gente y que a lo mejor el servicio, no sé como lo
estara trabajando, pero el resguardo de la
Transformacion digital ya de la certeza de que
uno tenga de que ahi existe un almacenamiento
seguro donde la gente pueda disponer del
trabajo y que no tenga este temor a que se va a
perder y de donde y donde lo voy a recuperar.
Yo creo que eso es como una cosa muy clave
que la gente de repente pueda tener el temor
porque nos ha pasado en el sentido de que
cuando fue esto de que el problema electrénico
de los correos se perdieron varios correos,
entonces.

El tener que ir a buscarlo, entonces la gente hace
que tenga un poco de, pues esto no es tan sea
uno como yo pensaba, y eso hace que retroceda
en términos de del avance que quiere tener la
normativa en este en este proceso.

Por supuesto que en todo proceso tiene sus
aciertos y desaciertos, y que uno va aprendiendo
con los desaciertos y va mejorando.

Pero la gente también, yo creo que de una u otra
manera, tiene que ser parte de ese proceso, no
solamente en recibir la instruccion, sino que
también poder ser parte de poder aportar ciertos
consejos que a lo mejor no se estan
considerando.

Eso.
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| Cierre de la entrevista
Fuente: Elaboracion propia.

Consentimiento informado Romina Suarez Astudillo.

5 vniversidad 14
B s
Tuie
Consentimiento Informado

En Valparaiso, con fecha _23 _de_IO _ del aflo 25 _ he sido invitada/o a
participar de una entrevista para el estudio “Andlisis de la Politica Cero Papel en ¢l Marco

de la Ley N°21.180 de Transformacion Digital del Estado, estudio de caso de la
iso, periodo 2022 al 2024”7, cuya investigadora es

Direccién Nacional de Ad Valp
Angela Nicol Lizama Garay a cargo de la profesora guia Nicolle Villagra Cabrera.

Por medio dc la p he sido infc da de los p dimi en la ¢ de la
investigacidn, asi como en qué consistird mi colaboracién:
I. Lai igacion tiene como objetive “Analizar las percepci y valoraci de
las jef y funcionari sobre los , obsticulos y brechas cn ¢l proceso
5n Nacional de Ad Valnarafsa®

de transformacion digital a nivel de la Di
El propésito es comprender, analizar y sxaminar el proceso de implementacién de la

N i de Ad Valparaiso, de esa forma

politica cero papel en la Dii
fi que motivaron el d

de proyectos, el estableci

d inar los
de metas y el cumplimiento de indicadores de desempefio.

i6 iste en responder una entrevista

2. La participacién de la p investig:

P P

semicstructurada del estudio “Anélisis de la Politica Cero Papel” la cudl, se requerird

la autorizacién en los siguientes ambitos:

e | torize

e Taer e A s D ‘:}‘}}TZ 2 B
~Acapia panicipar 3¢ i enirevisia 23 FECR | s

Acepta que la ealrevista sea grabada para fines | /

jous y de § tigacis

Acepta que la presente investigacion sca usada con fines /

de imvestigacion scadémica

Accpta que sea identificado por sa nombre I5) /Ai [

3. Como icipamic, lengo am dudas al i wador en Iquier
momeenso, & retiarme del estadio si lo i ri scindosclo al
investigador principal, que su retiro no Jo perjudicard en caso alguno,

4. Sc me ha @ que la participacién en la p ista es de card
voluniaria.

s. B del no seri lado en caso de que no lo autorice, en su lagar,
se utilizard un cédigo identificador.

6. Se me ha precisado gue el dio no 1} ingién costo o P O
monetaria.

7. Lainfk ién provista de este dio es de = fidk ial, el regi de los
datos seré reservado, sdlo s aél lai igadora y no serd utilizado

para ningin otro fin de lo que fuese exy anteri en mi imik

8. Datos de Si requi de mas infor i6n o icarse por Squi
motivo relacionade con la presente investigacién, se puede comunicar con la

d D bi del 1i a través del mail institucional:
(SN} jestudi S UV,
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Declaracién de Consentimicnto Informade

r-) _(.—'
Yo, e ST R LA .'gvl,ol \

J

declaro que mi participaciin Jo realizo de forma informads, es deche, he leido v

Astudilo

: __canfecha 22 de 10 delaso 2025

compre ndido

Ias condiciones de mi participaciin en este estdio en Jos términos sefalados, y he tenido 1a

opartunidad de hacer preguntas v que estas han sido respondidas adecusdamente, sim que

Queden dudss al respecto

Si acepta participar en este estudio, por favor margue la celda y firme abajo que indica que

acepta participar voluntariamente

Si, acepto voluntarinmente particlpar en este estudio

. Pqn_u\:ipame:

Nombre: ...'.‘.i:"."l'}‘. L

Investigador/a responsable:
Nombre: /‘3*6%%7

Lugary Focha; !‘Y”“‘“’/ 2. /0. 2¢

8. Carolina Mazuelos Mazuelos, entrevista 23.10.2025

.~ Pregunta  Respuesta |

Se procedi6 a repasar los del

consentimiento informado

puntos

La participante afirmativamente responde los
puntos del consentimiento informado.

Presentacion entrevistada

Mi nombre es Carolina Mazuelos, yo soy social
del Departamento de Procesos Administrativos
del Departamento de Personal de la Direccion
Nacional de Aduana.

Perfecto.

Como primera pregunta, me gustaria saber qué
acciones conoce que hayan sido planificadas o
ejecutadas en el servicio en el marco de la Ley
21180 y qué acciones contribuyen con esta
materia desde el PMG u otros instrumentos que
ha implementado de servicio.

Y también saber, ;qué cambio ha percibido la
Direccion Nacional Aduana desde la dictacion,

Estoy a cargo del proyecto que transformacion
digital desde el departamento de personal con
todas las materias que se estan trabajando en el
departamento.

Siempre ha sido un poco dificil la resistencia al
cambio de alguno de parte de los colegas.
Estamos trabajando desde inicio de afio con la
firma electronica, con el envio de documentos a
través de pagina propia del servicio que creo el
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por ejemplo, instructivo presidencial, la de
21.180.

departamento de sistemas de gestion para el
envio de documentos y ahorrar la impresion.
Parte por la digitalizacion y también por el
estado verde.

En el marco de la disminucion de brechas de
acceso a los sistemas digitales, ;Considera que
el servicio tiene una adaptaciéon funcionaria
adecuada para enfrentar los desafios de
modernizacidn y cree formacion digital?

Si, el servicio cuenta con toda la tecnologia y los
funcionarios capacitados para poder enfrentar el
cambio.

(Qué brechas persisten para la implementacion
integral de las nuevas ciudades digitales?

Brechas te sirve cuando tu que sea la resistencia
de los funcionarios, sobre todo a la gente mas
adulta que se resiste a, por ejemplo, a no validar
la firma a través de un sistema digital y prefieren
imprimir y sacar una firma en papel y eso nos ha
producido avanzar, pero no tan rapidamente
como esperabamos

(El servicio cuenta con un sistema de
planificacion y monitoreo de las medias
implementadas y mejorar las adaptaciones a los
funcionarios con un eje de transformacion

digital?

El servicio cuenta con una planificacién que se
hace a través de estudio, que tiene directa
relaciéon con las metas con que se evalua la
subdirectora de Gestion y Desarrollo de
Personas.

Y nosotros llevamos un monitoreo mensual de
todo lo que se estd haciendo a través de las
paginas digitales nuevas.

En la Direccion Nacional de Aduanas, ;hay
instructivos oficios manuales o avisos para
preparar a los funcionarios para el uso de estas
herramientas digitales.

Cada vez que se implementa un programa nuevo
0 se hacen mejoras al programa, nosotros
hacemos una capacitacion a todos los servicios
de apoyo de las diferentes direcciones
regionales.

Y capacitaciones online y oficio y aduanas
informes para el conocimiento de todos los
funcionarios.

Perfecto.

Considerando los compromisos, mandatos,
instructivos u oficios de servicio, ;Hay una
politica ambiental y de sustentabilidad?

(Ha sido actualizada?

Yo entiendo que si, por las informaciones que
salen en la intranet cada vez que hay alguna
mejora o alguna informacion.

(Qué ejes conoce que predomina mayormente?
A saber, ;qué tipo de iniciativa se ha promovido
de esta politica?

Se ha promovido el reciclaje.

La transformacion digital que nos ahorra todo lo
que es papel.

Y eso es lo que yo conozco y con lo que hemos
trabajado
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(Cuales son las herramientas y sistemas que
usan en la unidad para prescindir del consumo
de papel de los procedimientos internos?

Hay nuevo proyecto, se ha actualizado el
procedimiento de cero papel que usted conozca?

Tenemos...SIGPA, que hace que todo cada
funcionario se pueda autogestionar a través de
la plataforma su permiso administrativo que
antes cada permiso llegaba por un papel.
Tenemos FESNA, que hace que las resoluciones
sean firmadas digitalmente y ya no hay que
imprimir, sacar firma y después despachar.

(Hay indicadores o estudios o estadistica que
levanten servicio para ver cOmo asi estas
mejoras seran relaciones consumo de papel por
medio de esta herramienta digital u horas,
hombre o mujer que destina el tiempo para
avanzar en estos proyectos?

Hay un departamento que esta dedicado a tener
todas las estadisticas y mensualmente a nosotros
nos piden un informe de lo que hemos sacado
aun con papel y todo lo que se ha hecho digital
para poder hacer la comparacion

(Qué desafios persisten en la alimentacion de
procedimientos digitales?

(Qué es lo que usted considera que atin falta
para avanzar en esta materia?

Lo que el falto es que se logre incorporar a todas
las materias respecto de la transformacion
digital.

En este momento solo estamos enviando gestion
y desarrollo de personas, pero debiese ampliarse
para poder abarcar otras materias.

(El servicio cuenta con un comité de Estado
verde vigente?

Si, en estudio

({Como esta promovido el uso de papel en su
departamento? jEn qué periodos recuerdan
comenzo el proceso?

(Cree que la institucion logré sensibilizar a sus
funcionarios, respecta el impacto ambiental, la
necesidad de contar con expedientes cronicos y
una digestion documental y digital?

Nosotros comenzamos con SIGPA en el afio
2022 y con eso autogestion de cada funcionario
fue en plazos determinados. Y con firma digital
comenzamos ahora en agosto, no, en junio, en
junio de este afio.

Eso.

Yo creo que podria hacerse mucho mas.

De acuerdo con su experiencia personal, ;c6mo
ha sido su experiencia ante el uso establemente
digitales con los tiempos antes, con y sin
incorporar digitalizacion propiamente tal?

Para mi yo trabajo en el area y estoy llevando a
cabo unos proyectos de transformacion digital
favorablemente desde la experiencia, te puedo
decir que ha sido excelente en tiempos de en
tiempo de hacer llegar la informacion a los
funcionarios, en tiempo de firma, en gestion y
en la baja carga, en bajarle la carga laboral, por
ejemplo, a la secretaria que tenia que estar
escaneando documento por documento para
poder hacer la distribucion cuando tu de algo.
Y ahora, cada vez que el jefe firma, se va
automaticamente a cada correo de cada
funcionario.

LEl
levantamiento de datos e informacion para

servicio cuenta con un diagnoéstico,

Yo, no lo he visto
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medir y grado de satisfaccion que tienen sus
funcionarios con estos sistemas?

El servicio tiene documentado el proceso de
viaje a usuario interno externo de ejemplo, de
que pasa secretaria, pasa a manos de un
funcionario, etcétera, asi como donde fluye,
como fluye el proceso documental.

El proceso documental desde que tenemos
implementado con DTU FESNA, nosotros lo
tenemos.

Nosotros como servicio que, o sea, como
departamento que lo implementd, podemos
sacar nuestras propias estadisticas del Flujo.

(Cuales son los compromisos finalmente para
concluir que la aduana ha implementado para
avanzar en la transformaciéon digital y dar
cumplimiento a la Ley 21.180?

(Cuales serian finalmente esos compromisos?

El compromiso final es poder llegar a cero
papel.

Tenemos comprometidas fechas y tenemos
planificacion estratégica para la
implementacion del resto de las unidades y
departamentos con el tema electronico de
transformacion digital.

Antes de cerrar, voy a dejar un micréfono
abierto para que usted pueda darme nuevas
acotaciones, informacion adicional que quizas
no considerg, pero es importante para el estudio.
Respecto de los avances, servicios, opiniones,
experiencias y recomendaciones a la misma.

El micréfono es suyo para que pueda explayarse
con mas libertad.

Solo te daria la observacién que es muy dificil
cambiarle la mentalidad a la gente o hacer que
la gente mayor tome conciencia con los
beneficios que puede traer la transformacion
digital.

Hay gente que es muy rehacia al cambio y
rehace a la tecnologia.

Eso es todo lo que te podria decir, que eso es un
poco lo que nos limita y nos retrasa en los
cambios.

Como ultima pregunta, cuales son los riesgos
que hay actualmente en el servicio al uso de
herramientas digitales en ciberseguridad?

Podria ser la pérdida de toda la informacion si
no tuviésemos los respaldos o los hackeos.
Como empresa publica que nos vemos atacados
por el hacker.

Cierre de la Entrevista
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Consentimiento Informado Carolina Mazuelos M.

Consentimiento Informado

con focha S22 de_ AD del ato ZOX he sido invitadalo a

En Valp
participar de una entrevista para el estudio “Andlisis de la Politica Cero Papel en el Marco
de la Ley N°21.180 de Transformacion Digital del Estado, estudio de caso de la

Val, iso, periodo 2022 al 2024”, cuya investigadora es

Di it Nac 1de Ad:

Angela Nicol Lizama Garay a cargo de la profesora guia Nicolle Villagra Cabrera.

dimi en la cj i6n de la

Por medio de la p he sido infi da de los p
investigacion, asi como en qué consistird mi colaboracién:

1. La investigacion tienc como objetivo “Analizar las percepciones y valoraciones de

hetdonl yL 1 cnel,

las jefaturas y funcionarios/as sobre los cs,

de transformacion digital a nivel de la Dirzccién N I de Adv Valparaiso”

El propésito es comprender, analizar y examinar el proceso de implementacién de la
| de Adi Valparaiso, de esa forma

politica cero papel en la Direccién N

determinar los factores que motivaron el desarrollo de proyectos, el establecimiento

de metas y ¢l cumplimicnto de indicadores de desempeio.

2. La participacion de la prescnte investigacion consiste en responder una entrevista

semiestructurada del estudio “Anlisis de la Politica Cero Papel” la cudl, se requerird

la autorizacién en los siguientes dmbitos:

S o RN Bl 10
“Accpia participar de I entrevista. | S o i
“Acepta que B cntrevista sea grabadn pars fines 't/
académicos y de investigacibn
Acepea que I presente investigacion sea usads con fines
de investigacidn académica I/ [

Acepta que sea identificado por su nombre

3. Como participante, tengo derecho a

momento, a retimme del estudio si lo
investigador principal, que su retiro no lo perjudicard en caso alguno,

Se me ha informado que Ia participacidn en ln presente entrevista es de canficter
voluntaria.

El nombre del participante no serd revelado en caso de que no lo autorice, en su lugar,
se utilizari un c6digo identificador.

Se me ha precisado que el estudio no contempla ningin costo o compensacién

w

monctaria.
7. La informacién provista de este estudio es de caricter confidencial, el registro de los
datos serd reservado, solo tendrin acceso a él, ln investigadora y no ser utilizado

para ningin otro fin de Jo que fuese exp en mi
8. Datos de conacto: Si requicre de mds infc ion o i por cualqui
motivo relacionado con la presente i igacidn, se puede icar con la

investigsdora responsable  del estudio n través del mail institucional:

—anscla lizsma@estudiantes yv.cl

Declaracién de Consentimiento Informado

vo,_(tpoties Wa?es 1) con fecha 2> de %) delaso 228

declaro que mi participacion lo realizo de forma informada, es decir, he Ieido y comprendido

las condici de mi participacién en este estudio en los términos sciialados, y he tenido la

oportunidad de hacer preguntas y que estas han sido respondidas adecuadamente, sin que

queden dudas al respecto,

la celda y firme abajo que indica que

Si acepta participar en este estudio, por favor

acepta participar voluntariamente,

4

Si, acepto voluntariamente participar en este estudio B/

* Participante:

Qaectes Naadiy [

rmaymue. 2 130 FL0 3 @

s ) igador/a

Nomb aﬂJﬂﬂé gl‘jgya(jamj

FirmayRut: 2 1Y8 ¥5-1 %

Lugary Fecha;
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9. Victor Arriaza Varas, entrevista 24.10.2025

Pregunta RENIIENE

Antes de iniciar la entrevista se dio a conocer
los puntos del consentimiento

El participante dio respuesta afirmativa para
cada uno de los puntos abordados en la
entrevista.

Presentacién del Entrevistado

Mi nombre es Victor Arriaza.

Mi cargo es profesional de la unidad del proceso
administrativo.

Me desempefio en la unidad hace 11 afios.

Para comenzar, voy a, el primer eje de mis
preguntas, gestion eficaz.

(Qué acciones usted conoce que hayan sido
planificadas o ejecutadas en el servicio, en el
marco instructivo presidencial, en el marco de la
ley?

(Y qué acciones contribuyen en con esta materia
del PMG u otros instrumentos?

O sea, ;,qué cambio esta percibido en la
direccion nacional desde que se desde que se
dictd este instructivo, la ley y todo lo que es
materia de PMG con medio de desempefio,
etcétera?

Bueno, hace poco estamos en el proceso del
PMG.

Bueno, la verdad que dentro de uno de los hitos
del PMG.

Y bueno, lo que mas o menos, lo que mas o
menos si, la verdad que hemos de un tiempo a
esta parte ha disminuido mucho la cantidad de
papel con respecto a las instrucciones que se ha
dado

Por parte de la del gobierno en este caso y que
se ha llevado a cabo por el Servicio Nacional de
Aduanas, ha disminuido mucho el tema del
papel ha disminuido también, entiendo yo que la
estadistica del consumo de luz, el consumo de
agua por el tema del teletrabajo, que creo que
también contribuye un poco al tema del cero
papel.

Todo, o sea, todo como que todo ayuda.

Pero si, s¢é que hemos avanzado a pasos
agigantados en el tema de la disminucion de la
documentacion, que desde que yo entré en esta
aduana teniamos muchas y generamos muchas.

(Qué herramientas tecnoldgicas se implemento
de servicio para mejorar estos procesos
internos?

Sistema.

Sistema de firma electronica.

Tenemos hoy en dia el sistema FESNA, la
verdad que es un sistema que no es nuestro, o
sea, no es del servicio, pero no es nuestro como
departamento en este caso, y pertenencia
informatica. Y nosotros nos sumamos a la
utilizacion de este de esta herramienta que nos
sirve para nos sirve para la disminucion del
papel para poder tramitar todo en linea y que
nada salga, se pueda imprimir o se debe
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imprimir para poder generar un documento
firmado por la jefatura.

El servicio cuenta con una dotacién funcionaria
adecuada para enfrentar los desafios de
modernizacion y transformacion digital.

(Qué brechas persisten para implementar de

manera integral estas nuevas herramientas?

El servicio cuenta con herramientas.

Dice tiene, o sea, la verdad que no es de mi area,
pero si tenemos, 0 sea, yo conozco que tenemos
que hay departamentos que manejan la
herramienta y que y que la proporcionan de
alguna forma para poder sacar la estadistica de
la reduccion del papel el que se ha generado
estos ultimos tiempos

(Se capacitan a los funcionarios o funcionarias?

La verdad que, mira, como PMG, el PMG es
casi una obligacion del servicio, como mostrarlo
en el fondo, o como indicarlo a los funcionarios.
Capacitacion, capacitacion, directa o
propiamente tal, yo no he conocido.

Si haria falta, haria falta, porque si conozco yo
que hay gente que desconoce un poquito o que
a lo mejor no usa la herramienta que en estos
momentos tenemos como para poder reducir el
papel.

Pero, asi como capacitacion directamente, no
desconozco.

asi

Solamente el PMG que existe, que hace poco
tuvimos una presentacion y estamos en eso.

El servicio cuenta con un sistema de

planificacion y monitoreo de estas medidas
las

implementadas y con ello

actuaciones de sus funcionarios/as

mejora

Si, claro.

El departamento de estudio es el que maneja el
tema de los indicadores para poder revisar el
cumplimiento en el fondo.

(El servicio tiene una planificacion estratégica
actualizada y que contemple estos ejes de su
accion que usted conozca?

Entiendo que si, nuevamente capacitaciones
como de mi éarea, conozco que Capacitacion
mantiene la informacion

(En la Direccion Nacional se han emitido
instructivos oficios, manuales o avisos para
preparar a los funcionarios ante el uso de
herramientas digitales, a saber, algin afiche
llegue a colores
electronicos o no? — Se explica con mayor
detalle

llamativo que se sus

Ah, si, tenemos como a través de la Aduana
Informa, es como nuestro aviso de cualquier
cosa importante que pase en el servicio a través
de Aduana Informa.

nos entregan la informacion relevante sobre el
Estado Verde,
estadisticas que influyen en el tema.

sobre la reduccidn, sobre

Considerando los compromisos, mandatos del
servicio nacional aduanas hay una politica de
sustentabilidad, ha sido actualizada, ;qué ejes
considera que predomina mayormente?

Esta...

La verdad que mira, yo como te decia
anteriormente, sé¢ que el departamento de
estudio es el que lleva mucha informacion y el

que el que no entrega, el que no entrega la
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informacion, pero ellos son los encargados de
ese tema.

La verdad que escapa de mis manos conocer
muchas cosas, mas alla de mas alla de que de
tener como las herramientas o de que no
entreguen las herramientas para poder gestionar
la documentacion sin Papel.

Creo que este punto lo hemos tomado, pero es
bueno reforzarlo.

(Hay nuevos proyectos en el servicio que han
avanzado para disminuir el consumo del papel?

(Nuevos proyectos?

No sé si hay nuevos proyectos, pero si estamos
avanzando o se avanza en el actual, en el fondo,
como instructivo presidencial, pero no sé si hay
alglin nuevo proyecto que nos vaya a dejar como
permanente el uso o la disminucion

Para confirmar, existen indicadores, estudios o
estadisticas que reflejen esta mejora en la
reduccion del consumo del papel en la eficiencia
institucional u horas hombre o mujer que
destinen tiempo para avanzar en estos
proyectos.

Como usuario

Con respecto a las estadisticas y a los
indicadores, efectivamente estudio es el que
maneja la informacion y claro, lo deben tener
actualizado y de alguna forma llevarlo a cabo
ejemplo o los plazos establecidos.

(El servicio tiene un Comité de Estado Verde
vigente?

Si, entiendo que si

(Esta consagrado en una resolucion?

Si

(Como se ha promovido el uso de papel en su
unidad?

(En qué periodos recuerdan que este proceso
comenzo?

(Cree que la institucion logré sensibilizar a los
funcionarios respecto del impacto ambiental y la
necesidad de contar con estudiante electronica y
gestion documental digital?

Creo que 2021 fue, claro.

Para nosotros fue genial, fue genial,
Esta implementacion, bueno,
implementacion en el fondo, como el cambio, el
cambio del papel, del papel a nada de papel, fue
genial y preciso, porque yo trabajo con mucha
informacién, bueno, trabajaba con mucha
informacion que tenia que gestionarla el papel y

esta

tenia que imprimirla y tenia que llevarla al jefe
y eran papeles y papeles y a través de la nueva
herramienta que tenemos como Fesna, se redujo
totalmente y para nosotros es, pero maravilloso.
Es maravilloso porque pasa, casi no se ve.

De hecho, es solamente enviarle a la firma y es
tan automatizado que ya al momento de enviarlo
ala firma y el jefe no firma, automaticamente le
llega al usuario en este caso.

Por lo tanto, nosotros mas no tenemos nada mas
que hacer, mas que guardarlo en algun lugar
donde lo podamos tener y buscar en caso.
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(Cuales son las acciones hito que usted
considera que falta por cumplir atin respecto de
la transformacion digital y la prescindir poco a
poco del consumo del papel?

(Cuales son las brechas también que alin
persistente considere?

(Cuales son las acciones?

Es que yo creo que las acciones que llevamos
hasta ahora son buenas, pero si no se han
aplicado al 100% porque todavia nosotros en
nuestro departamento mantenemos informacion
que se genera a través de papel y en una firma
que tiene que ser a través del pufio y letra del
jefe, que la verdad que desconozco yo por qué
se hace, no deberia, pero si tenemos
documentacion  que  quizas
incorporarla, la verdad que no sé por qué los ha
incorporado, podriamos incorporarla como a la
linea de la firma electronica, pero si hay una
mejora que hay que hacerle al sistema.

Como no es un sistema nuestro, el sistema no

podriamos

nos muestra la firma a través de un QR.

Sin embargo, ese QR no estd muy claro porque
solamente me muestra el documento.

Por lo tanto, no me muestra el QR, no me
muestra quién lo firmo.

Es como una critica generalizada.

No es solamente, qué puedo hacer yo, sino como
una critica que me han hecho muchas personas
que se dieron cuenta en el fondo y que yo le
encontré la razon y quizas hay que mejorarlo ahi
un poquito y afinar el detalle.

De acuerdo con su experiencia en el servicio,
(,como hacia su experiencia personal ante el uso
de estas nuevas herramientas digitales? ;Cuales
eran los tiempos de tramitacion antes y después
de su uso?

De acuerdo a mi experiencia, yo parti con
mucha documentacion en papel y generabamos
mucho papel.

Y de hecho, enviamos mucho papel a la
Contraloria General de la Republica.

OUna vez que la Contraloria implementod su
pagina SIAPER- TRA, en donde se pudieron
hacer ya la documentacion, o sea, las
contrataciones mas que el ausentismo, las
contrataciones, claro, cambi6 un poquito en
parte.

La parte del de pasar de mucho papel a nada de
papel, porque todo se hacia a través de un
sistema.

En el fondo, yo creo que fue como el puntapié
inicial de todo lo que era el de todo lo que era el
tema del cero papel o avanzar hacia alla, que un
avance grande porque ahi habia poco que hacer,
poquito y teniamos una pagina que tiene
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muchos formularios, por lo tanto es solamente
llenar y apretar botones y enviar a la firma y la
firma y la resolucion llega electronica.

Una vez que avanzamos, claro, con el nuevo
SIGPA, bueno, antiguamente CIRACH, actual
SIGPA, se empezaran a implementar un sinfin
de otros sistemas que nos empezaran a llevar a,
no sé, al avance en el fondo.

Como, por ejemplo, cargas familiares que se
cambid de cargas familiares, cargas familiares
que habia que llenar cargas familiares en un
sistema, pero paralelamente habia que llenarlo
en otro sistema (SUSESO).

Por lo tanto, se hizo la interoperabilidad entre
servicios.

Y igual fue bueno, igual fue un avance.

Y una vez que se implementé FESNA, también
avanzamos mucho mas y como que estamos
saliendo un poquito del papel hacia la mejora
del fondo, o sea, la automatizacion de la
documentacién o de la informacion en este caso.

(El servicio cuenta con un diagndstico de
calidad y experiencias funcionarias?

(Se levantan datos e informacion para medir el
nivel satisfaccion del uso de los sistemas
implementados?

Si, se levantan, hay muchas encuestas que se
hacen, siempre se hacen encuestas por la por un
montén de cosas, un monton de consultas, un
monton de aplicaciones de normativa que se
hace.

Y claro, ahi es que esta respondiendo cada cierto
tiempo segun nos indique.

(Como pregunta adicional,
funcionales se sienten comprometidos a

cree que los

responder este tipo de encuestas?

Siendo sincero, cuesta, cuesta que los
funcionarios tomen un poquito, tomen un
poquito en serio ciertas cosas, porque
generalmente los funcionarios vienen como a
cumplir horarios, a preocuparse de su trabajo y
resulta que no hay una conciencia de que de que
su mismo trabajo impacte en ciertas cosas que
se implementan en el servicio.

En este caso, como el estado verde u otras cosas

Bueno, para saber, pero, sabe si hay ahi
documentado un proceso de viaje usuario
externo, sin la implementacion del instructivo
presidencial y con su implementacion, es decir,
desde que llega el papel a un funcionario, ese
viaje documental que pase en mano en mano.
(Tienen documentos de ese proceso?

Ah, claro, debiese haber un flujo, se tiene que
crear el flujo.

En el fondo del flujo no se rompid con el no
papel, en este caso, porque pasaba por todas las
instancias que tenia que pasar hasta llegar al
usuario final, en este caso, con la diferencia que
pasaba en papel.
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Ahora pasa directamente casi invisible a los 0jos
de todos, simplemente apretando un boton, un
botén, un botdén le llega, de hecho, le puede
llegar hasta el correo al funcionario.

Para cerrar las preguntas, ;cuales son los
compromisos que usted considera que el
servicio ha adquirido para avanzar a crear
formacion digital y dar cumplimente estable
21.180?

(Cuales serian esos compromisos finales?

Compromisos.

Hay compromisos que como nosotros como
personal no tenemos muchos conocimientos de
ciertas cosas mas alla de que lo conozcamos por
encuesta y lo conozcamos por las aduanas de
informa, pero si entiendo que debiese haber
compromisos adquiridos ya para poder cumplir
con la normativa.

Ahora, la normativa va cambiando y muchos
compromisos van quedando vacios,
quedando ahi en el limbo y al final no
No, (Cuénto se llama?

No avanza, no avanza.

O sea, yo desde los 11 afios que llevo en la
aduana he visto que han quedado muchas cosas
volando, que han quedado muchas cosas en el
limbo y que no, que al final no continua.

Yo creo que mas alla, yo creo que por eso es lo

van

que pasa cuando el funcionario pierde la como
la....

Como que ahi es donde se pierde la linea en que
el funcionario pueda responder o tomar la
conciencia de ciertas cosas, porque es como que
se empiezan a hacer, se empiezan a hacer, pero
llega un punto en que ya no se hace mas.
Entonces como no se hace, el funcionario no lo
continda siendo.

(Cree que hay una desmotivacion?

Claro, hay una desmotivacion, por lo tanto, baja,
hay una baja en el fondo en algin punto, que
cambio, pero con esto seria bueno que tuvieran,
que eso se mantuviera en el tiempo y se
mantuviera muchos afios mas, que yo creo que
se va a hacer.

En el fondo, una de las iniciativas ya con firma
electronica ya tenemos una iniciativa muy
grande, un avance muy grande, que es algo que
no se va a caer, que sabemos que no se va a caer.
Pero si hay algtn otro tipo de iniciativa, lo mas
probable es que en alguin momento se dé a
conocer o bien termina ahi con un instructivo
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presidencial que pueda ser cambiado por el
nuevo gobierno, si es que se cambia 0 no

Voy a dejar el micréfono abierto para que usted
se pueda explayar con mas libertad. Si quiere
aportar nueva acotacion ¢ informacion
adicional, que no se considera la entrevista, pero
que usted considera importante mencionarlo.

Opiniodn, experiencia y recomendaciones a la
misma, dejaré el espacio de que usted pueda

explayarse mas.

O sea, que estamos igual el servicio estamos en
un servicio que es muy bueno, un servicio
fiscalizador que es su linea fiscalizadora.

Y claro, del tiempo que llevo en la aduana me
he dado cuenta de que servicios o los
funcionarios publicos en este caso pierden
interés o simplemente se preocupan mas por
hacer o por ganar cierta

Cosas, o sea, en este caso la remuneracion y
pierden interés en otras cosas, pues quiza en a lo
mejor en aportar en una mejora y acd también
en el servicio tenemos personas que pueden
aportar con mejoras, pero no tenemos jefaturas
que las puedan tomar y las puedan plasmar en
algin documento.

Esa mejora se ha hecho, si, se ha hecho, digo
que no todo ha sido mal, pero si se ha pasado,
como aduanas pasan muchas cosas, ha pasado
que no hay una continuidad de alguna mejora y
es donde se pierde el interés del funcionario y la
desmotivacion de la funcion en el fondo.
Entonces, lo que lleva al traslado, al yo me
quiero ir, a la salud mental y ahi llevo un fin de
otras cosas.

Pero si me preguntas, hemos avanzado mucho
en hartas cosas, pero si yo encuentro que
podriamos avanzar mas si es que se tomara el
peso o si es que se tomara la conciencia o bien
se tomara la conciencia en cosas importantes,
como por ejemplo esto que estado verde, que es
muy importante para todos y no solamente para
nosotros como funcionarios publicos, sino que
para la ciudadania.

Completo, porque  quizds  podriamos
implementar ciertos, como lo hace el servicio, el
Servicio de Registro Civil a través de su portal,
que se pueden extraer documentacion que antes
se tenia que ir alla a sacar y ahora se puede sanar.
Pero si, yo creo que podemos avanzar un
poquito mas a la mejora de esa documentacion
y no olvidando a las personas que obviamente
no manejan el sistema, que yo creo que por ahi
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también va el cambio, quizas buscar la mejora
para un servicio, pero también tenemos que
buscar la mejora para ciudadanos o para las
personas que no, que no se manejan tanto con el
sistema y a lo mejor hacerle mas facil la vida en

el fondo.

Cierre de la entrevista
Fuente: Elaboracion propia
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