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RESUMEN

El siguiente trabajo tiene como objetivo conocer la percepcién de los funcionarios de la
Seccidén de Certificados del Registro Civil de Valparaiso en relacion a la implementacion
de certificados gratuitos via internet y su influencia en la gestion interna en el contexto de

la Modernizacion del Estado.

La investigacion se realiz6 por medio de encuestas personales a los funcionarios

encargados de la seccidn, los cuales se encargan de emitir los certificados en oficinas.

Los resultados de la encuesta y la entrevista realizada al Jefe de Oficina del Registro Civil
de Valparaiso, sefialan los factores tanto externos como internos a los cuales se
enfrentan dia a dia, los cuales no han permitido un impacto positivo para la gestion de los

funcionarios y para el servicio en general.

Finalmente, se realizan sugerencias para el servicio en relacion a las debilidades

presentadas por los mismos funcionarios y el Jefe de Oficina.

Palabras Claves: Percepcion, Funcionarios, Certificados Gratuitos, Registro Civil

Valparaiso, Gestion, Modernizacion

ABSTRACT

The following work aims to know the perception of officials of the Civil Registry Certificate
Section of Valparaiso in relation to the implementation of free certificates via the Internet

and its influence on internal management in the context of the modernization of the state

The results of the survey and the complementation of the interview conducted to the Head
of the Civil Registry Office in Valparaiso indicate the external and internal factors that face
day to day, which have not allowed a positive impact for the work of the Officials and for
the service in general. Finally, suggestions are made for the service in relation to the

weaknesses presented by the same officials and the Head of Office

Keywords: Perception, Officials, Free Certificates, Civil Registry Valparaiso, Management,

Modernization



INTRODUCCION

Los proyectos modernizadores en Chile, han supuesto que la transformacion constituye
un desafio impuesto por la necesidad de adecuar al Estado a las nuevas realidades
tecnoldgicas, econdmicas y sociales, generadas como consecuencia de un periodo de
radicales cambios. El Estado como ente fundamental del pais y sustentador de los
servicios publicos, se ha visto en la necesidad de modernizar su funcionamiento, pasando
de un Estado tradicional a uno innovador, en donde se satisfagan de la manera mas

eficaz y eficiente posible, las diversas necesidades de los ciudadanos.

Chile ha estado en constante cambio con la vision de alcanzar los canones de la
modernizacion, esto ha llevado precisamente a que después del Gobierno Militar los
gobiernos democraticos orientasen sus labores a una nueva Gestién Publica, con un
mayor énfasis en la eficacia y eficiencia de los Servicios publicos, a través de las Nuevas

Tecnologias Informéticas Computacionales (NTIC), entre otros.

A partir de lo anterior, numerosas iniciativas han sido creadas y agrupadas bajo el
concepto de Gobierno Electronico, concepto que se inserta en el pais de forma definitiva
con el Instructivo presidencial del ex Presidente Ricardo Lagos, el que define esta
herramienta como aquella que fusiona la utilizacion intensiva de las TIC, con modalidades
de gestion, planificacion y administracion, como una nueva forma de gobierno. Bajo este
punto, el Gobierno Electrénico basa y fundamenta su aplicacion en la Administracion
Plblica para mejorar los servicios e informacion ofrecida a los ciudadanos y

organizaciones.

Diversos servicios a partir de la puesta en marcha del Gobierno Electrénico han
experimentado cambios profundos y estructurales, con el fin de mejorar su gestion interna

logrando asi el cumplimiento de los objetivos gubernamentales.

El Servicio de Registro Civil se ha destacado en el tiempo precisamente por ser un
servicio a la vanguardia en la implementacién de nuevas tecnologias, llegando a ser

considerado como un ejemplo a seguir tanto en Chile como en Latinoamérica.



La finalidad del Servicio, con la ayuda de las nuevas tecnologias, es mejorar y simplificar
procesos internos, mejorando su gestion y bienestar de los funcionarios, que vayan en

directa relacién con la calidad de servicio que se les entrega a los ciudadanos.

Asi entonces, el presente trabajo desarrolla como problema de estudio “La percepcidn
de los funcionarios del Servicio de Registro Civil e Identificacion de Valparaiso
acerca de la influencia en la gestion interna de la implementacion de certificados

gratuitos via Internet” herramienta digital implementada a partir del afio 2011.
El Objetivo General del presente estudio, consiste entonces en:

Analizar la percepcién de los funcionarios de la Seccion de Certificados en relacion

a la implementacion de los Certificados Gratuitos via Internet.

Y los objetivos Especificos:

=

Describir los conceptos Modernizacion del Estado, Gobierno Electrénico y Calidad.

2. Describir las caracteristicas principales del Servicio de Registro Civil y de la
Seccion de Certificados.
Describir el proceso de implementacion de certificados electronicos en el Servicio.
Caracterizar al tipo de funcionario que desempefia funciones en el Registro Civil e
Identificacién de Valparaiso.

5. Identificar areas de influencia en la gestion del servicio, como consecuencia de la
implementacion de certificados electronicos.

6. Relacionar las areas identificadas con la percepcion de los funcionarios acerca del
impacto en su desempeio.

7. Determinar la influencia de las areas identificadas con los objetivos y metas del

Servicio, en materia de certificados.



Asimismo, el trabajo desarrolla los fundamentos conceptuales relacionados con el
concepto de Modernizacién del Estado y Gobierno Electrénico y su evolucion en Chile,
posteriormente se desarrolla el concepto de Calidad en los Servicios Publicos, para
continuar con la descripcion metodolégica del estudio, el andlisis e interpretacién de los

datos y las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.

El aporte que representa estudiar lo descrito, se relaciona con el levantamiento de
informacién de tipo cualitativa y cuantitativa respecto a la implementacién de certificados,
ya que en la actualidad se desconoce esta informacion y del resultado de trabajos o
investigaciones respecto a las consecuencias que esta implementacion ha significado
para los funcionarios de la administracion publica, especificamente para el caso de este

estudio, de la realidad del Registro Civil e Identificacién, Valparaiso.
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CAPITULO |

MODERNIZACION DEL ESTADO

1.1 Concepto de Modernizacion del Estado

“Modernizacion” en el diccionario de la Real Academia Espafiola se refiere a “dar
forma o aspecto moderno a las cosas antiguas”, remitiéndonos a lo “antiguo”, a lo

“que existe desde hace mucho tiempo”.

Una caracteristica del concepto “modernizacion del Estado” es que opera “como un
paraguas conceptualizador que recoge un conjunto de fenédmenos de adaptacién del
Estado a las nuevas realidades globales y, a partir de la crisis que ocurre hacia fines
de la década de 1970 (CLAD, 1998) se convierte en el tema central de la agenda
politica mundial.

Todas las posiciones ideoldgicas coinciden en la necesidad de llevar a cabo cambios
mas o menos profundos en las administraciones publicas ya que las instituciones y
aparatos estatales estaban desfasados tanto en el tiempo, como con las nuevas

dimensiones de la sociedad (Garretén, 1992)

Es por lo anterior que el proceso de Modernizacion del Estado tiene como obijetivo
central realizar las adecuaciones necesarias, tanto en la estructura institucional del
aparato estatal, como en la manera en que estas instituciones “hacen las cosas”,
para aumentar la eficacia y eficiencia en sus funciones, de modo de servir mejor a la
ciudadania.

Lo anterior nos lleva a entender la modernizacion como un cambio metodolégico y

procedimental en el actuar del Estado, generando un nuevo paradigma

1 En 1971 el presidente Nixon declaré que no convertiria el délar en oro y procedié a devaluarlo. Esta

medida desatd la crisis mundial, que a causa de la dependencia sobre el délar hizo un efecto domind sobre

las economias.
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administrativo, que funcione como un instrumento al “servicio de la gente” donde

prime la eficiencia, la transparencia y la evaluacion de los resultados (Armijo, 2002)

La Modernizaciéon del Estado es un concepto aplicable a la Gestion Publica? ya que
dice relacion con el proceso de adopcion de medidas que procurarian alcanzar los
valores de la modernidad. La “Modernidad es, fundamentalmente, progreso humano,
a escala humana, con resultados positivos para todos los seres humanos”

(Hormazébal Zavala, 1996)

La Modernizacion de la Gestion Publica se le entiende como la incorporaciéon de
nuevos enfoques de indole empresarial, tales como Reingenieria, Benchmarking,
Outsourcing, cuya finalidad es superar la administracion burocréatica que caracteriza
a los paises menos desarrollados. El proceso de Modernizacion de la Gestidon
Publica ha tenido por finalidad “elevar las competencias y la capacidad de movilizar
los recursos publicos de manera mas eficiente, comprometiendo en su gestién y en
sus resultados al conjunto de los actores que intervienen en la generaciéon de los
respectivos servicios, orientados a satisfacer los requerimientos de la sociedad”.
(CEPAL, 2011)

Este concepto de gestidon publica se relaciona con el nuevo enfoque del Nuevo
Gerencialismo o New Public Managament, el cual se basa en la transicién desde un
paradigma burocratico de la Administracion Publica hacia un nuevo paradigma
Gerencial, que considera las transformaciones en el medio e incorporaba elementos

probados con éxito en el mercado. (CEPAL, 2011)

Esta nueva gestidn publica fusiona la utilizacion intensiva de las TIC teniendo como
objetivo contribuir a la Gestion de Calidad?® e informacién ofrecida a los ciudadanos y

organizaciones, mejorar y simplificar procesos de soporte institucional y facilitar la

2 es una especialidad que se enfoca en la correcta y eficiente administracién de los recursos del Estado, a fin
de satisfacer las necesidades de la ciudadania e impulsar el desarrollo del pais.

3 Se define como un “Conjunto de procesos o actividades que buscan obtener la satisfaccién de los clientes o
usuarios. Involucra la determinacion de la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades. Se
implanta por medios tales como la planificacidn, el control, el aseguramiento y la mejora continua”.
(SUBDERE)
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creacion de canales que permitan aumentar la transparencia y la participacion

ciudadana.

1.1.1 Origeny Evolucién de la Modernizacién del Estado en Chile

Durante las décadas de 1970 y 1980, los cambios al interior del aparato estatal se
acotaron a las funciones del sector publico y a los sistemas de entrega de los

mismos

La influencia del Gobierno, de la ideologia neoliberal, otorgd una peculiaridad ya
gue dicha concepcion planteaba un cambio de eje desde el Estado hacia el
mercado como motor del desarrollo nacional, significando esto la retirada del
Estado desde el area productiva y otorgando amplio espacio al sector privado,

bajo el principio de subsidiariedad (Guzman, 2000)

De este modo, se produjo un debilitamiento del sector publico como consecuencia
de las profundas mutaciones del papel que le correspondia al Estado en la
sociedad chilena. Para Eduardo Aninat, las décadas anteriores al retorno de la
democracia significaron un cierto deterioro en la imagen del Estado en donde se
arraigo6 la idea de que el Estado era un administrador por esencia ineficiente, y en
donde se optd por no invertir en las instituciones publicas, lo que debilité la calidad

de la prestacién de servicios hacia los usuarios (Aninat Ureta, 1995)

El gobierno de Patricio Aylwin (1990-1994), que representaba el nuevo contexto
vigente y que significd el regreso de la democracia, tuvo que enfrentar “una
administracién publica atrasada, empobrecida y con serias restricciones

institucionales para una gestion mas flexible y eficiente” (Gobierno de Chile, 2001)

Todo lo anterior llevd a la conclusion que era imprescindible emprender acciones
para Modernizar la Gestion Publica y de este modo adecuarla al nuevo contexto
democréatico. La precariedad de esta situacion llevd a que el Gobierno
“concentrara sus esfuerzos y sus recursos en recuperar la capacidad operativa de

los servicios publicos” (Marcel, 2006)
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No obstante, las actividades del Gobierno del Aylwin estuvieron marcadas por la
prudencia, “limitandose soélo a ajustes necesarios en la operacion y estructura
institucional del sector publico” (Gobierno de Chile, 2001). Es por ello que, en este
contexto, se optd por no realizar cambios drasticos que pudieran ser percibidos

por la ciudadania.

Si bien, bajo la administracion Aylwin se disefi6 el camino que tomaria la
Modernizacion del Estado, es bajo el gobierno de Eduardo Frei Ruiz-Tagle (1994-
2000) donde el proceso modernizador comienza a implementarse en el aparato

estatal.

El ex presidente Eduardo Frei Ruiz- en su gobierno sostuvo que el objetivo
fundamental del proceso modernizador del estado, impulsado durante su
Gobierno, seria la renovacion y recuperacion de las instituciones publicas, para asi
prestar servicios a la ciudadania bajo estandares establecidos de calidad, en
forma oportuna y con especial cuidado en lo que dice relacion al trato hacia los

usuarios.

Este proceso tuvo una vision gerencialista de la gestion Puablica, con énfasis en la
eficiencia, en un estilo orientado a resultados y en la aplicacibn de modernos
principios de Gestion y en las nuevas tecnologias (mas adelante se har4d mencion
a esto). EI modelo inspirador en el que se bas6 nuestro pais, durante el gobierno
del presidente Frei Ruiz-Tagle, se encuentra en la Modernizacion aplicada en el
Reino Unido durante el gobierno de Margaret Thatcher (1979-1990) (Molina, 2006)

De este modo, se comenzaba un camino a través del cual se pretendia alcanzar el

desafio de “cambiarle la cara” al aparato publico.

Con el fin de continuar con la estrategia modernizadora, el ex presidente Ricardo
Lagos (2000-2006) durante su mandato surgid el Proyecto de Reforma y

Modernizacién del Estado en donde a través del Instructivo N° 11 del 28 de junio

4 http://www.e-derecho.cl/downloads/gobiernoelectronicoenchilepdf.pdf
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de 2000 crea el Comité de Ministros para la Reforma del Estado y una Secretaria
Ejecutiva encargada de implementar las modificaciones que se demandasen. Su
objetivo declarado era “generar durante el mandato del Presidente Lagos, un
Estado de servicio a los ciudadanos, debiendo contar para ello con una estructura
flexible y con una gestion eficiente, participativa y transparente” (SEGPRES, 2001)

Dicho esfuerzo se vinculaba basicamente a:

1) Generar una estructura estatal moderna y flexible: redisefio y
reorganizacién del aparato estatal.

2) Alcanzar una gestion publica integral.

3) Nueva institucionalidad y participacion.

4) Generacion de un Estado de servicio a la ciudadania

La administracion de Lagos siguié con la prioridad establecida por el Presidente
Eduardo Frei Ruiz-Tagle, en el sentido de que el Estado y su institucion debian
estar para servir y atender a sus usuarios, en forma oportuna y con especial
atencion en el trato hacia ellos. Es por esto que el gobierno de la época estuvo
enfocado en 6 aspectos en materia de Modernizacion de la Gestion Publica los
cuales fueron: Redisefio Institucional, Descentralizacion, Modernizaciéon de la
Gestion, Gobierno Electrénico, Participacion ciudadana en la gestion y, por ultimo,

transparencia.

Durante el primer periodo de gobierno de Michelle Bachelet, se dio a conocer el 23
de noviembre de 2006, la Agenda del gobierno en materia de Probidad,
Transparencia y Modernizacién, que incluia medidas y plazos concretos para su

puesta en marcha.

Posterior al gobierno de Bachelet, el ex presidente Sebastian Pifiera (2010-2014) a
través de la Agenda de Modernizacién del Estado se plasmaron diversos objetivos
para avanzar en un Chile moderno, los cuales fueron: Mejorar la calidad de
atencion a los usuarios de servicios del Estado, Mejorar la eficiencia y efectividad
el Estado, Generar mecanismos que permitan la progresiva descentralizacion

administrativa, politica y fiscal del pais, Aumentar la transparencia, probidad y

15



participacion ciudadana en la gestion del Estado y Facilitar la innovacién y el

emprendimiento. (Gobierno de Chile, 2011)

Hoy en dia la actual presidenta Michelle Bachelet se encuentra en su segundo
periodo de gobierno el cual abarca desde el afio 2014 al 2018. En su actual
Programa de Gobierno, en el capitulo 2 “Programa Econdmico” contempla a la
Modernizacion del Estado como “un medio que promueva el fortalecimiento de la
democracia y facilite el didlogo y la participacion; un Estado que garantice el
ejercicio de los derechos politicos, econdmicos, sociales y culturales de la
ciudadania y que impulse politicas publicas para disminuir las desigualdades,
combatir los abusos y contribuir a una distribucion del ingreso mas igualitaria”. En
el actual programa, en materia de Modernizacion del Estado, se mencionan
aspectos como un Nuevo Trato para el empleo publico, Perfeccionamiento del
Sistema de Alta Direccién Publica, Probidad y Transparencia, Agenda Digital,

entre otros.

Cabe mencionar que la modernizacion del Estado ha sido transversal en los
Gobiernos desde los afios 90, y aunque en los ultimos tiempos, ha sufrido algunas
modificaciones o reformulaciones, su meta de mejorar el servicio a los Usuarios,
incrementando la calidad y cobertura de atencion y una comunicacion efectiva
hacia la Ciudadania, se ha mantenido hasta la actualidad, lo que ha implicado

desarrollar nuevas herramientas e instrumentos de gestion publica.

16



CAPITULO I
GOBIERNO ELECTRONICO

2.1 Concepto Gobierno Electrénico

No hay consenso respecto a la definicion de Gobierno Electronico y se pueden
encontrar las mas variadas definiciones, lo que en parte se debe a que el concepto de
Gobierno Electrénico ha evolucionado con el tiempo, por ejemplo en 1998 la OCDE lo
definia como “la aplicacibn de tecnologias basadas en internet para actividades
comerciales y no comerciales en el seno de las administracién publica”, afios mas
tarde la propia OCDE lo defini6 como “El uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC), particularmente la Internet, como una herramienta para alcanzar
un mejor gobierno”. El Banco Mundial lo define como “el uso de las tecnologias de
informacién y comunicaciones para mejorar la eficiencia, la efectividad, la
transparencia y la rendicidon de cuentas del gobierno” y las Naciones Unidas lo define
como “La utilizacién de Internet y el World Wide Web para entregar informacién y

servicios del gobierno a los ciudadanos”. (CEPAL, 2011)

En cualquier caso, los elementos claves que resulta comun a todas las definiciones,

corresponde a “Fines Publicos por medios digitales”

El concepto de Gobierno Electrénico no se refiere sélo a la introduccién de nuevas
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, sino también a su uso en el desarrollo
de un buen gobierno, reconociendo en ellas un recurso fundamental para lograr dicho

propésito.
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2.2 Gobierno Electrénico en Chile

Hacia fines de los afios 90 se acufa el término de gobierno electrénico, como una
manera de describir el quehacer del gobierno apoyado por las nuevas tecnologias de
informacién y comunicaciones. A partir de entonces, nhumerosas iniciativas han sido
agrupadas bajo este concepto, con especial énfasis en aquéllas relativas a la relacion
del gobierno con los ciudadanos, al mejoramiento de las capacidades
democratizadoras, y, en definitiva, al incremento de la eficiencia y efectividad de las

funciones gubernamentales.

En términos formales, el Instructivo Presidencial N°5, del 11 de mayo de 2001,
Imparte instrucciones para el desarrollo del Gobierno electronico, en donde también se
defini6 Gobierno Electronico 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 a los ciudadanos; Aumentar la eficiencia
y la eficacia de la gestién publica; Incrementar sustantivamente la transparencia del

sector publico y la participacién de los ciudadanos™. (SEGPRES, 2001)

El Instructivo Presidencial define tres ambitos de accién para avanzar en estas
materias, a saber: Atencion al Ciudadano, Gestién Interna y Desarrollo de la

Democracia.

1) Atencidn al Ciudadano: Considera el establecimiento de nuevas formas de
relacién gobierno-ciudadano, que permitan al Estado brindar sus servicios
en forma eficiente, eficaz y con independencia del espacio fisico. Entre las
iniciativas de implementacion se cuentan:

- Uso progresivo e interrelacionado de las TIC.
- Fomento y promocién del acceso de los ciudadanos a los servicios e
informaciones gubernamentales.

- Integracion entre servicios publicos.

5 Instructivo Presidencial N2 005 - 2001 sobre Gobierno Electrénico
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2) Buen Gobierno (Gestion Interna): Significa que los procedimientos y las
instituciones llegan a resultados que necesita la sociedad al tiempo que lo
hacen utilizando de la mejor forma posible los recursos de los que
disponen.

Las principales iniciativas en este &mbito son:

- Redisefio y simplificacion de procesos en los servicios publicos
apoyados en el uso y desarrollo de las TIC.

- Disponer de sistemas de informacion que apoyen funciones internas
de los servicios publicos, con la finalidad de permitir, facilitar y
promover comunicaciones con los usuarios mediante el uso de las
TIC.

- Introduccién de indicadores de gestion relativos a porcentajes de

tramites brindados electrénica y presencialmente.

3) Desarrollo de la Democracia: Supone la creacibn de mecanismos que,
usando las TIC, permitan al ciudadano jugar un rol activo en el quehacer
del pais, abriendo nuevos espacios y formas de participacion. Lo anterior
se traduce en:

- Adoptar medidas para faciltar a la ciudadania el acceso

Q

informacion pertinente, la consideracion de sus opiniones

<

sugerencias, e instancias de participacion ciudadana

<

transparencia.
- Desarrollo de paginas Web informativas de facil acceso y
comprensivas, vinculando esta informacién a portales de busqueda

generales, tanto publicos como privados.

Es asi como en los ultimos afos, el uso eficiente de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) en la administracion publica ha generado importantes
transformaciones conducentes a mejorar y modernizar la gestion, a acelerar y
simplificar las actividades y procesos y a hacer més faciles y directos los canales a

través de los cuales se brinda informacion y servicios a la ciudadania.
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2.2.1 Agendas de Gobierno Electrénico en Chile

Una de las herramientas con las que cuenta nuestro pais, para plantear los
proyectos y decisiones en cuanto a lo que gobierno electrénico respecta es

precisamente la agenda de gobierno electrénico.

Al igual que la mayoria de los paises en América Latina y el mundo, Chile desea
ser pioneros en el uso intensivo de las tecnologias de la informacién y
comunicacion, lo que tiene claro es que esto no se logra solamente implementado
mayor tecnologia y mayor conectividad, sino que siendo capaz a la vez de llevar
proyectos de alto impacto que creen ventajas competitivas reforzando asi las
bases para el desarrollo sustentable de largo plazo.

A partir de lo anterior, el PRYME formula por primera vez la primera Agenda de
Gobierno Electrénico en el pais la cual abarcaba desde el afio 2002 al afio 2005.
Dicha Agenda estaba compuesta por una serie de proyectos a través de los cuales
se pretendia profundizar y garantizar la continuidad de los avances alcanzados en
la Administracién Publica, introduciendo ademas nuevas iniciativas que permitan la

consolidacion del Gobierno Electronico en Chile.®

En febrero del afio 2007, la mandataria de la época Michelle Bachelet promulga, a
través del Comité de Ministros para el Desarrollo digital’, la “Estrategia de
Desarrollo Digital 2007-2012” que tiene como objetivo contribuir al desarrollo
econémico y social de Chile a través del incentivo del uso de las tecnologias de
informacién. Sus lineas de accion son: "Proyectos y Programas de Desarrollo
Digital", "Politica Tecnoldgica para el Desarrollo Digital", "Estrategia de Desarrollo

de la Industria TIC", y "disefio institucional". El enfoque que tiene esta agenda

6 A nivel latinoamericano Chile fue de los primeros paises en elaborar una agenda en esta materia,
estableciendo hojas de ruta sobre la manera en que el Estado debia abordar esta temdtica, lo que nos
permitié ocupar el liderazgo en la Region.

7 El Comité de Ministros para el Desarrollo Digital, creado en febrero de 2007, es el responsable de disefiar y
ejecutar una politica publica que permita desarrollar acciones en pos de un uso mas profundo e intensivo de
las tecnologias de informacion y comunicaciones por parte de los ciudadanos, empresas y el propio Estado
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digital es permitir el acceso pleno de todos los ciudadanos a las nuevas

oportunidades de comunicacion.®

La tercera agenda creada en nuestro pais fue impulsada en el Gobierno del ex
Presidente Sebastian Pinera Echefiique denominada “Agenda Digital
ImaginaChile” la cual se extiende para el periodo 2013-2020. Esta es la hoja de
ruta en materia de las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) con el
fin de impulsar los cinco ejes estratégicos definidos en ella, los cuales son:
Conectividad e Inclusion Digital, Educacién y Capacitacion, Emprendimiento e
Innovacién, Entorno para el Desarrollo Digital y Servicios y Aplicaciones. Imagina
Chile Agenda Digital estaba compuesta por 14 lineas de accién y 30 iniciativas que
estan conformadas en base a los cinco ejes estratégicos. (Gobierno de Chile,
2011)

Actualmente, con el segundo mandato de la presidenta Michelle Bachelet, el 27 de
noviembre del 2015 la mandataria presenté la nueva "Agenda Digital 2020" que
cuenta con 60 medidas de conectividad y desarrollo que buscan alcanzar seis
objetivos especificos: el respeto de los derechos de las personas relacionados con
internet y TIC, apoyar la utilizacién de la tecnologia para mejorar la calidad de
vida, contribuir al desarrollo de la economia digital, poner las tecnologias al
servicio de la educacién, impulsar el desarrollo de politicas publicas para el
desarrollo digital a través de una instancia multisectorial, y alcanzar la
"conectividad universal", con acceso para todos a redes de alta velocidad y de

calidad.

En sintesis, las Agendas de Gobierno Electronico constituyen la herramienta
fundamental para trazar los lineamientos a largo plazo del Gobierno Electrénico y
lo que se espera de ellos. En las agendas de gobierno electrénico, ultimamente, se
incorporan diferentes iniciativas que pretenden hacer de un Chile més desarrollado

y equitativo en materia de tecnologias, permitiendo asi que todas las personas se

8 Los hogares del 20 por ciento de mayores ingresos tienen 30 veces la conectividad de los hogares del 20
por ciento mas pobre. Los costos de conexion a banda ancha son prohibitivamente altos para las familias de
Menos recursos
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vean beneficiadas con estos proyectos implementados por el gobierno, los cuales

tienden a mejorar la relacion ciudadano-gobierno.
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CAPITULO Il
CALIDAD EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

3.1 Concepto Calidad

En los Ultimos afios el término calidad se ha extendido a todos los ambitos de las
organizaciones publicas, desde la atencién al ciudadano hasta los procesos mas
complejos que llevan a su desempefio. La calidad se ha transformado en un modo
integrador de realizar las tareas, una manera Optima de hacer las cosas, tornandose

imprescindible para lograr la satisfaccién de los ciudadanos.

Existen multiples definiciones que se utilizan, dentro de las cuales se pueden sefialar®:

“Es la percepcion que el cliente tiene de un producto o servicio”.

“La totalidad de las caracteristicas de una entidad, que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”.

“Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o proceso,
que satisfacen las necesidades establecidas del cliente”.

“Es el término que encierra un sindnimo de garantia y seguridad al momento de
adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que ella da
tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto”.

“Es el resultado de una serie de procesos que llevan a un desarrollo oportuno y
continuo de cada accién en la organizacion”.

“Es el conjunto de rasgos caracteristicos de un producto o servicio, que lo hacen mas
0 menos adecuado para satisfacer las necesidades del usuario”.

“Propiedad inherente a una cosa que permite compararla con la de su especie”

A fin de tomar una definicion que resulte los mas acorde a la calidad en la

Administracion Puablica se ha establecido lo siguiente:

% La calidad en los Servicios Publicos,
http://www.salta.gov.ar/descargas/archivos/ocspdfs/ocs_la_calidad_en_los_servicios_publicos.pdf
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“La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o

proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el

cliente de los mismos.”

3.1.1

Importancia de la Calidad en los Servicios Publicos

La Calidad de los Servicios Publicos es intangible, se percibe al momento de
recibirlos. Esta calidad esta relacionada con la atencion, la cortesia, la amabilidad,
la oportunidad, los conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccién y la
rapidez. Depende de quiénes los producen y los prestan, es decir, se sustentan en

la calidad que gestionan los servidores publicos. (Gobierno de Chile, 2010)

La calidad de la atencién de usuarios, es definida a partir de las prestaciones que
oferta el Servicio, teniendo especial énfasis el aspecto presencial, es decir, la
atencion brindada en oficinas. La satisfaccion de los usuarios revela el valor
publico que los usuarios otorgan a la atencion recibida en las oficinas de la
institucion, considerando que la atencién al usuario es una de las principales areas
de modernizacion de la gestion publica y que los ciudadanos tienen el derecho de
exigir una buena atencion. La calidad en los servicios publicos es una exigencia
constitucional y es una obligacién irrestricta de la Administracion Puablica. Es
ademas el recurso con que cuenta un Estado para compensar las desigualdades
de la poblacion a la que sirve, porque es la posibilidad real de que el conjunto de

ciudadanos reciba los mismos servicios.®

La importancia de la calidad en los servicios publicos esta ligado a los principios
del Estado de promover el bienestar publico. El rol del Estado es servir a la
ciudadania, resolver sus problemas. No se trata solo de superar la pobreza o de
facilitar un acceso equitativo a los beneficios del crecimiento econémico, sino
también de que en todas las interacciones obligadas o no de un ciudadano con los
servicios publicos, éste reciba un servicio a lo menos diligente, preciso, amable y

no discriminatorio.

10 |3 calidad en los Servicios Publicos,
http://www.salta.gov.ar/descargas/archivos/ocspdfs/ocs_la_calidad_en_los_servicios_publicos.pdf
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CAPITULO IV

SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E IDENTIFICACION

4.1 Caracteristicas del Servicio de Registro Civil Valparaiso

La institucion, es un servicio publico funcionalmente descentralizado, con personalidad
juridica y patrimonio propio, encargado de velar por la constitucién legal de la familia,
sometido a la supervigilancia del Presidente de la Republica, a través del Ministerio de
Justicia. Se rige por la Ley N° 19.477, Organica del Servicio de Registro Civil e

Identificacion, y sus normas complementarias.!!

A partir de 1980 se comienza a introducir el uso de equipos computacionales, y luego
en la década de los 90 se impulsa la incorporacion de la tecnologia y también se
contempla el redisefio de procesos, la aceleracién de tramites y, como consecuencia
de ello, la disminucién de los tiempos de tramitacién, en una clara orientacién hacia la

satisfaccion de los usuarios.

En especial entre los afios 1997 y 2002 se adoptan tecnologias de punta, se establece
una amplia red computacional que enlaza al 90% de las Oficinas y se desarrollan

sistemas modernos de atencion al publico.

Ademas, los avances tecnoldgicos y organizacion han sido destacados como un
ejemplo a seguir por servicios similares en toda Latinoamérica. (Servicio de Registro
Civil, 2015)

11 Registro Civil e Identificacién. ¢ Quiénes somos? www.registrocivil.cl
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Figura N° 1 Organigrama Interno SRCel Valparaiso
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1 de Informacion
v Atencidn

Fuente: Cuenta Publica Valparaiso, 2015

4.1.1 Definicién Estratégica 12

4.1.1.1 Mision
El Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCel), tiene definida por misién

institucional que; “Somos el servicio publico que hace posible a las personas
demostrar su identidad, acreditar hechos y actos significativos en sus vidas,

proporcionando un servicio confiable, oportuno y cercano a la gente”.

12 www.registrocivil.cl
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4.1.1.2 Vision

“Ser una organizacion de personas orgullosas y comprometidas con nuestro

Servicio y con el desarrollo de Chile, contribuyendo al ejercicio efectivo de los

derechos de las personas, cumpliendo nuestra mision con criterios de excelencia,

confidencialidad, calidad y oportunidad, a través de la innovacién permanente y

liderando el uso de tecnologias de vanguardia”

4.1.1.3 Valores Institucionales
Los Valores Institucionales que guian el quehacer del servicio son: Calidad,

Calidez y Colaboracion

4.1.1.4 Objetivos Estratégicos
Conforme a lo anterior, el SRCel planted sus objetivos estratégicos los cuales son:

a)

b)

Mejorar los niveles de satisfaccién de los usuarios y usuarias, respecto de
la cobertura, acceso, oportunidad y calidad en la generacién y entrega de
los distintos productos y servicios,

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

Generar alianzas estratégicas con otros organismos e instituciones,
creando sinergias que permitan mejorar la entrega de los servicios a los
usuarios y usuarias.

Mejorar continuamente la seguridad y disponibilidad de nuestros datos a
través de la incorporacion permanente de tecnologias de la informacion.
Avanzar en el desarrollo de una cultura basada en nuestros valores
organizacionales, que se exprese en un mejor servicio a nuestros usuarios

y usuarias (Interno).
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4.2 Seccién Integral de Certificados del Registro Civil de Valparaiso.

Este departamento tiene la funcion de acreditar por medio de certificados la situacion

civil en la que se encuentra una persona.

El desarrollo del Servicio de Registro Civil en cuanto a adopcion de nuevas tecnologias,
se destaca en la implementacién de diversos certificados via Internet por medio de su
intranet, con el fin de optimizar el servicio y mejorar la calidad de atencién al ciudadano

que asiste a las oficinas.

Existen diversos certificados en la web del servicio, que se pueden clasificar en dos

categorias: gratuitos y pagados

- Certificados gratuitos: Certificado de nacimiento, matrimonio y defuncién para
asignacion familiar, certificado de nacimiento para matricula y cese de
convivencia.l® Y

- Certificados Pagados: : Matrimonio ( certificado completo para todo tramite),
Vehiculos y conductor (Certificados de anotaciones vigentes de Vehiculos
motorizados, Multas de transito No pagadas y Hoja de vida del conductor),
Antecedentes ( certificados de antecedentes para fines especiales, fines
particulares, hoja de vida del conductor), Discapacidad, Nacimiento (completo
para todo tramite) , Defuncion (certificados completos para todo tramite y con
causa de muerte), Profesionales, Prendas (Certificados Histérico de Prendas,
Prendas Vigentes y Copia de Contrato de Prendas) y el Certificado de Acuerdo
de Unién Civil. Cabe mencionar que todos estos tramites se encuentran en la

pagina del servicio en la seccion de “Certificados en Linea” .

13 Estos certificados sdlo son gratuitos via internet, ya que si se piden en forma presencial en la oficina tiene
un costo de $290.

14 Los documentos electrénicos y firma electrénica se encuentran regulados por la Ley N°19.799, sobre
documentos electrdnicos, firma electrénica y servicios de certificacidon de dicha firma; y por el Decreto
Supremo N°181/02 que aprobo el reglamento disponible.
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CAPITULO V
METODOLOGIA DE INVESTIGACION

5.1 Planteamiento del Problema

Desde hace varios afios, el Gobierno de Chile viene promoviendo iniciativas de
modernizacion para lograr un Estado mas simple y eficiente. Uno de los pilares de
este proceso de modernizacion ha sido el desarrollo de un Gobierno Electrénico, lo
que implica la incorporacién de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
(TICs) en organizaciones del Estado, con el objetivo de mejorar la gestion interna, y

también la interaccién con los proveedores y los ciudadanos.

Actualmente, la iniciativa de Gobierno Electronico estd avanzando mas alla, al intentar
estandarizar e integrar su documentacion electronica, mejorar los servicios de
informacion ofrecidos a la sociedad, incrementar la eficiencia, eficacia, la
transparencia del sector publico y promoviendo la participacion ciudadana por medio
de las plataformas e intranet de los Servicios Publicos.

El Registro Civil a partir del afio 2011 implementa en su plataforma digital cuatro
certificados gratuitos con el fin de descongestionar el servicio brindando una mejor
atencion a los usuarios, sin embargo, esta implementacion no ha logrado los
resultados esperados para los funcionarios y directivos del Registro Civil de
Valparaiso, razon por la que el problema del presente estudio consiste en “La
percepcion de los funcionarios del Servicio de Registro Civil e Identificacion de
Valparaiso acerca de la influencia en la gestion interna de la implementacion de
certificados gratuitos via Internet” herramienta digital implementada a partir del afio
2011.
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5.2 Objetivos

5.2.1 Objetivo General
Analizar la percepcién de los funcionarios de la Seccion de Certificados en relacion

a la implementacion de los Certificados Gratuitos via Internet.

5.2.2 Objetivos Especificos

e Describir los conceptos Modernizacion del Estado, Gobierno Electronico y
Calidad.

e Describir las caracteristicas principales del Servicio de Registro Civil y de la
Seccion de Certificados.

e Describir el proceso de implementacion de certificados electrénicos en el
Servicio.

e Caracterizar al tipo de funcionario que desempefia funciones en el Registro
Civil e Identificacién de Valparaiso.

¢ Identificar areas de influencia en la gestién del servicio, como consecuencia
de la implementacion de certificados electrénicos.

¢ Relacionar las areas identificadas con la percepcion de los funcionarios
acerca del impacto en su desempefio.

e Determinar la influencia de las areas identificadas con los objetivos y metas

del Servicio, en materia de certificados.

5.3 Tipo de Investigacion

El disefio de investigacion escogido fue uno mixto, preferentemente cualitativo, pero
con ciertos elementos cuantitativos, ya que se necesitaba incorporar en el estudio

variables de tipo cualitativas y cuantitativas.

El enfoque metodolégico utilizado en esta investigacion corresponde a un disefio no-
experimental, de tipo exploratorio ya que, como sefiala Hernandez ‘los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de

investigacion poco estudiado, del cual se tiene muchas dudas o no se ha abordado
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antes (...) Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fenémenos
relativamente desconocidos, obtener informacién sobre la posibilidad de llevar a cabo
una investigacibn mas completa respecto de un contexto en particular, investigar
nuevos problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer
prioridades para investigaciones futuras o sugerir afirmaciones y postulados” (
Hernandez, 2003) lo que se considerd pertinente al problema de estudio, ya que los
certificados gratuitos comienzan timidamente el afio 2011 a emitirse via internet, por lo

tanto, muy poco se conoce acerca de sus efectos.

Este estudio exploratorio combinard también aspectos descriptivos, ya que los
estudios descriptivos buscan “medir o recoger informacién de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo
no es indicar cdmo se relacionan las variables medidas” (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collao, & Baptista Lucio, 2006)

Esta investigacion es también de tipo transversal o transaccional, ya que “recolecta
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propésito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collao, & Baptista Lucio, 2006)

Cabe sefialar que en esta investigacion no se plantearon hipoétesis, ya que estas no se
formulan cuando el estudio es exploratorio o de tipo descriptivo, excepto que este
daltimo intente pronosticar un hecho o dato, lo cual no es el caso de esta investigacion.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collao, & Baptista Lucio, 2006)

5.4 Finalidad de la Investigacion

Este estudio tiene como finalidad conocer la percepcion de los funcionarios del
Servicio de Registro Civil de Valparaiso, especificamente los de la Seccion Integral de
Certificados, acerca de la implementacion de certificados gratuitos via internet y la
influencia que ha tenido en la gestion diaria de los funcionarios. Estos aspectos

podran sefalar si esta nueva herramienta ha permitido mejorar la calidad de atencion
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al ciudadano y si ha permitido mejorar la gestion interna de los funcionarios, objetivos
fundamentales de la Modernizacién de la Gestion Publica.

Finalmente, los resultados obtenidos daran la posibilidad de detectar los puntos
criticos para posteriormente realizar recomendaciones en base a las falencias

encontradas.

5.5 Descripcién de Variables e Indicadores
“Una variable es una cualidad susceptible de sufrir cambios. Un sistema de variables

consiste, por lo tanto, en una serie de caracteristicas por estudiar, definidas de
manera operacional, es decir, en funcion de sus indicadores o unidades de medida”.
(Arias, 1999)

El estudio propuesto, considerara tres variables, las que corresponden a la
implementacién de certificados electrénicos; la percepcién de los funcionarios y la
calidad de servicio, las que se operacionalizan de acuerdo a lo que se describe en la
tabla N°1.

TABLA 1: Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADOR ITEM
Implementacién Eficiencia - Ahorro de personal | ¢La
de Certificados implementacion de
- Ahorro de | certificados
materiales gratuitos via
Internet ha
permitido una

mayor eficiencia en
cuanto a ahorros

del Servicio?

- Tiempo ¢Se ha observado
una disminucion del
tiempo en relacion

a la tramitacién de
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certificados para los
usuarios que

asisten al Servicio?

Eficacia

Cumplimiento  de
Metas

Objetivos del

Servicio

¢Cree usted que la
implementacion de
certificados
gratuitos hoy en dia
ayuda al
cumplimiento de
metas y objetivos
del Servicio?

Percepcién

Funcionario

Ambiente Fisico

Descongestion del

Servicio.

¢,Cree usted que el
ambiente fisico de
su trabajo ha
mejorado debido a
la implementacion
de Certificados
gratuitos via

Internet?

Comportamiento

Organizacional

Ausentismo

Tensiones

Estrés

¢Cree usted que
han mejorado
aspectos como
ausentismo,
tensiones,  estrés
desde la
implementacion de
certificados

gratuitos via

Internet?

Carga Laboral

Simplificacion  de

procesos.

PAR:
implementacion de

certificados
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gratuitos ha sido util
para disminuir la

carga laboral en la

Seccion de

Certificados?
Calidad de | Calidad en la - Trato cortés y ¢,Cree usted que ha
Servicio Atencién amable ayudado a prestar

una mejor calidad

- Comprensioén al de atencion para el
Usuario usuario que asiste
al servicio?

- Claridad en la

Comunicacion

- Profesionalismo ;Se han realizado
capacitaciones
relacionadas a

mejorar la calidad

de atencion?

5.6 Descripcion Nominal de las Variables

A continuacion, se describen las variables con sus respectivos indicadores

a) Implementacion de Certificados: Hace referencia a la percepcion que tienen los
funcionarios en cuanto a la eficiencia del servicio (ahorro de tiempo, materiales de
oficina, personal, etc.) y a su eficacia, en cuanto a si la implementacion de

certificados ha influido en el cumplimiento de objetivos del Servicio y de la seccion.

b) Percepcién Funcionario: Hace referencia a si la implementacion de certificados
gratuitos via internet ha tenido un efecto en el ambiente fisico, especificamente a
si este ha mejorado en cuanto a descongestion, filas, ruidos, etc. Y también si

factores como tensiones, estrés, ausentismo han sido influyentes.
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c) Calidad de Servicio: Se enfoca en conocer si el trato a los usuarios y la
prestacion de Servicios y productos, se hacen de la mejor forma posible por los

funcionarios.

5.7 Descripcion de la Muestra

Se recopilaron datos caracteristicos de los encuestados, entre los cuales se pregunt6
por el género, tipo de contrato y afios de servicios.
5.7.1 Distribucién por género de los Funcionarios

El tamafio de la muestra fue de 4 funcionarios, el cual corresponde al 100% de los

funcionarios de la Seccién de Certificados, de los cuales 3 son mujeresy 1

hombre.
Gréafico 1: Distribucion de funcionarios segun su Género
Género de los funcionarios
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5.7.2 Afios de Servicio de los Funcionarios

Grafico 2: Distribucion de funcionario segun Afios de Servicio

Anos de Servicio

B 0-5afios M 6-10 afios 11-15 afos 15 aflos a mas

N W B

N°de Funcionarios
=

Afios de Servicio
M 0-5 afios 0
M 6-10 afos 3
11-15 afios 0
1

15 afios a mas

Entre la poblacién encuestada se encontré que 3 de 4 funcionarios tienen alrededor de 6

a 10 afos de servicio y una sola persona lleva 15 afios 0 mas en el servicio.

5.7.3 Tipo de Contrato

Grafico 3: Distribucion de funcionarios segun tipo de contrato.

Tipo de Contrato
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El tipo de contrato que mas se caracteriza en esta seccién es el de tipo “Contrata”

teniéndolo 3 personas y 1 sola persona el de tipo “Suplente”.
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5.8 Instrumentos Aplicados

Los instrumentos aplicados para el desarrollo de la presente investigacion
corresponden a una entrevista semi-estructurada y una encuesta, a los funcionarios

de la seccion de Certificados.

Los aspectos fundamentales que contiene la encuesta estadn relacionados con los
objetivos fundamentales de Modernizacién del Estado, Gobierno Electrénico, Calidad
de los Servicios Publicos y objetivos de la implementacién de certificados en linea, los
cuales se desprenden en: Eficiencia, Eficacia, Atencién al Usuario, Descongestion del
Servicio y Comportamiento Organizacional.

Por otra parte, la entrevista semi-estructurada se disefié en funciéon de orientar el
discurso del entrevistado en funcion de temas de mayor interés para la investigacion,
como es el relato de las practicas y la percepcion del mismo Jefe de Oficina del
Registro Civil de Valparaiso.

La mencionada entrevista hizo posible complementar la informacion recogida por los
cuestionarios, asi como explorar areas mas sensibles de captar a través de una
encuesta. Esta fue grabada previa autorizacién del entrevistado y luego transcritas

para analizar su contenido.

El segundo instrumento aplicado corresponde al cuestionario (Anexo 1) el cual se
disefi6 para conocer desde la perspectiva de los funcionarios, sus apreciaciones
acerca de la influencia en la gestién de su cargo y del servicio en general, respecto de

la implementacion de Certificados Gratuitos via Internet.
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CAPITULO VI
ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Para el analisis e interpretacion de los datos obtenidos a partir de las encuestas, se
solicité a los encuestados asignar una letra (a y b) en donde la primera representa la
opcion “SI” y la segunda “NO” y se agrega la opcién de “JUSTIFICAR”, para
complementar la opcién elegida y poder obtener argumentos que sirvieran de

justificacion a las opciones seleccionadas.

La estructura para desarrollar el presente analisis corresponde a las variables

analizadas y que se detallan en los puntos siguientes:

6.1 Eficiencia en los ahorros del Servicio.

La percepcién entregada por los funcionarios es mayoritariamente que “NO”, en donde
3 funcionarios correspondientes al 75% de la muestra total sefiala que no se ha
notado una baja en cuanto a uso de recursos de oficinas y menor personal, debido
segun ellos a factores como la poca publicidad y difusién por parte del servicio de los

servicios y productos en linea.

Los funcionarios que marcaron en la encuesta que “NO” y justificaron, sefalaron que
el uso de materiales en vez de disminuir, aumenté, dentro de sus explicaciones
sefalan que el servicio esta en una constante agregacion de servicios, y factores
como falta de publicidad e informacion de la generacion de estos tramites por internet

se vuelven claves.

Lo anterior se representa en el siguiente grafico:
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Grafico 4: Eficiencia en el ahorro.

PREGUNTAN®1

mSI mNO

6.2 Eficiencia en los tiempos de tramitacién

La tendencia marcada por los funcionarios es que “NO” ha disminuido el tiempo en la
tramitacion de los certificados, ya que la oficina sigue con una alta afluencia de publico
lo que perjudica directamente en la atencion haciendo de que los usuarios deban

esperar generando finalmente congestion.

La no agilizacién y/o rapidez en la atencion se debe también a que los funcionarios
mencionan que muchas veces la falta de personal en la Seccién se transforma en un
factor critico, ya que la alta afluencia de publico la deben enfrentar, en la mayoria de

los casos, 2 o 3 funcionarios porque casi nunca estan con dotacion completa.

Lo anterior se representa en el siguiente gréfico:
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Grafico 5: Eficiencia en el tiempo
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6.3 Relacién entre laimplementacion de certificados gratuitos y el cumplimiento de

metas y objetivos de la seccion de Certificados.

La apreciacion acerca de si la implementacion de certificados gratuitos ayuda al
cumplimiento de metas y objetivos del Servicio hoy en dia se enmarca en un

porcentaje del 100% sefalando que “NO”.

Esta respuesta se basa en los incentivos de los funcionarios que son de acuerdo a la
Calidad de Atencién percibida por los usuarios, en donde la percepcion de estos se
globaliza en una atencion insatisfactoria, debido al tiempo de espera y a la lentitud del

proceso de atencion.

Estos resultados los engloban en la falta de difusiéon y promocién en relacion a los
certificados gratuitos via Internet y de los demas Servicios existentes en la plataforma

Institucional.
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6.4 Percepcion del ambiente fisico de su trabajo.

En este caso el 75% de los funcionarios, menciona que no se ha experimentado un
cambio en las oficinas del Servicio, ya que justifican que la afluencia de publico sigue

siendo casi la misma.

Comentan dentro de sus justificaciones que muchos de los usuarios que asisten al
servicio no tienen el conocimiento de la existencia de los servicios en linea y de que
también el servicio ofrece cuatro tipos de certificados gratuitos. Agregan también una
causa externa que segun ellos afecta a su gestion, y sefialan a la existencia de una

mayoria de ciudadanos analfabetos en cuanto a la tecnologia.

Lo anterior se representa en el siguiente gréfico:

Grafico 6: Segun ambiente fisico de trabajo

PREGUNTAN°4

ESI mNO
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6.5 Situaciones laborales (ausentismo, tensiones, estrés) y su relacion con la

implementacion de certificados gratuitos via Internet.

La totalidad de los funcionarios sefialan la opcién “NO” en dénde esta enfocada a si la
implementacién ha influenciado en la disminucién del ausentismo, rotacién, tensiones

y estrés.

La implementacion de los certificados no ha tenido mayor influencia en el bienestar
psicologico de los funcionarios debido a que el servicio sigue teniendo un
comportamiento similar a afios anteriores, en donde factores ambientales afectan
directamente sobre el bienestar de los trabajadores. Afiaden a la vez, que la falta de
informacion una vez mas perjudica a que la gestién ofrecida no sea realmente la

esperada por los usuarios.

Agregan también otro factor al no mejoramiento de su bienestar el cual lo relacionan a
la falta de personal del Servicio, lo que en general muchas veces los lleva a asumir

cargos o responsabilidades de otros departamentos y/o secciones.

6.6 Relacion entre carga laboral e implementacion de certificados electrénicos.

En esta pregunta un 75% de la muestra, opta por sefialar que “NO” y un 25% sefiala

que “SlI”.

Debido a que la en la justificaciéon de sus opciones los funcionarios, aluden una vez
mas a que la falta de informacion para los usuarios se ha convertido clave para que su
carga laboral no disminuya.

Justifican también, que el servicio estd a menudo agregando mayores servicios y/o

productos los que se le agregan a la carga laboral ya existente.

Lo anterior se representa en el siguiente grafico:
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Grafico 7: Segun Carga Laboral
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6.7 Implementacion de certificados gratuitos via Internet y su relacion con la calidad

de atencion para el usuario.

La respuesta por parte de los funcionarios a esta pregunta fue que el 100% considera
gue esta herramienta no ha sido util para mejorar la calidad de atencién ofrecida por

ellos.

Como se sefial6 en el capitulo namero tres, la calidad es intangible y esta referida al
trato entregado a los usuarios como por ejemplo trato cortes y amable; una mayor

comunicacion entre funcionario y usuario

La mencion que realizan a esta pregunta se debe precisamente a las condiciones que
experimentan dentro del Servicio generalmente (congestion del servicio, estrés y
sobrecarga laboral y falta de personal). Si bien, sefialan que se han realizado
capacitaciones enfocadas a la satisfaccion del Usuario, pero estas muchas veces no

son realmente influyentes en las labores finales.
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6.8 Capacitaciones relacionadas con la calidad de atencidn

Los funcionarios de la Seccién sefalan que “SI” se han realizado capacitaciones con

el fin de mejorar la atencién que se entrega a los usuarios*®

La interpretaciobn que tienen los funcionarios con relacion a las capacitaciones
efectuadas, es que estas muchas veces son poco influyentes en mejorar las labores
de los mismos ya que las condiciones a las que se enfrentan hacen dificil que las
lecciones aprendidas sean efectivas a la hora de atender al publico que asiste al

servicio.

6.9 Andlisis de la Entrevista

La entrevista aplicada a la jefatura del servicio, pretendié complementar la perspectiva

aportada por los funcionarios de la seccién de certificados.

La primera pregunta realizada, es en cuanto al por qué la implementacién de
certificados via Internet no ha sido una herramienta util al dia de hoy para mejorar la

gestion del de los funcionarios del Servicio.

Al respecto, el Jefe de Oficina menciona “Hoy en dia las concentraciones y esfuerzos
de todos los servicios del pais estan buscando una mayor eficiencia y eficacia a sus
labores implementando nuevas formas de hacer las cosas, y eso esta bien, pero lo
gue no esté bien es el no considerar en profundidad el contexto externo en el que se

desenvuelven los servicios”.

En cuanto a las nuevas formas de hacer las cosas fundamenta “Nosotros mismos nos

hemos visto envuelto en una serie de cambios durante las Ultimas décadas, los cuales

15En el afio 2014, se contd con un presupuesto de $6.999.966, efectudndose 06 cursos de capacitacion,
entre los cuales se realizaron; Técnicas de Trabajo en equipo , Atencion de Publico, Liderazgo en atencion
de publico e Induccion sobre materias basicas y propias del Servicio (Cuenta Publica, 2015)
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requieren que nosotros, como funcionarios, actuemos de una manera rapida y nos
adaptemos al sistema, pero esto no pasa afuera, en la vida real (...) la gente, la
ciudadania, tienen otro ritmo, tienen otra cultura lo cual hace que adaptarse a nuevas

formas les tome un poco mas de tiempo”.

En relacion a la implementacion de certificados gratuitos via internet menciona “esta
herramienta si la analizamos es practicamente nueva, iniciada el afio 2011 en donde
afo tras afio se han ido agregando nuevos certificados, pero la gran falencia como
servicio y también como gobierno es que no se han disefiado estrategias exitosas que
difundan y entreguen informacién en cuanto a estos nuevos servicios, lo que hace

finalmente que esta implementacién no tenga un gran éxito para nosotros”.

Una de las menciones que da el Jefe de la Oficina del Registro Civil en relacién a la
falta de informacién es que “Si bien el Servicio de Registro Civil ha realizado acciones
publicitarias informandoles a la gente sobre los huevos medios que existen para
acceder a los servicios, pero, sin embargo, estos han sido insuficientes, haciendo que
mucha de la gente que asiste al servicio venga a generar los certificados, que en la
web son gratuitos, presencialmente porque no saben que se pueden hacer por
Internet (...) Cabe recordar que cuando mas se hace énfasis en la generacion de

certificados via Internet es cuando el servicio esta en paro, pero nada mas (...)".

En cuanto a la segunda pregunta planteada, con relacion a la calidad de atencion, el
Jefe de Oficina comienza sefialando la ley que rige al servicio “La Ley Organica del
Servicio de Registro Civil (Ley 19.477) permite agregar los servicios que el Director
Nacional estime conveniente, pero este punto tiene un defecto considerable, ya que, si
bien se agregan servicios, pero esto a la vez no va relacionado con el aumento de
personal del Servicio, lo que hace que tengamos una mayor carga laboral y
responsabilidades para los cuatro funcionarios a cargo de la Seccion de Servicios (...)
y Si se agrega que no existe una informacion clara y constante para los usuarios
respecto a que se pueden generar estos mismos tramites por Internet, hay un mayor

gasto de recursos para la oficina”.

A la vez sefiala que “los cuatro funcionarios que se desempefian en la Seccién de

Certificados no solamente trabajan ahi, sino que son multifuncionales, ya que no solo
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se desempenfian en Certificados, también muchas veces cuando en Cédulas o en
Motorizados hace falta personal se designan a esa otra area, porque no me queda de
otra (...) y esto hace que ya no sean 4 en cetrtificados, sino que 3... incluso a veces

hay 2 porque piden dia administrativo, licencias y asi”.

Cuando existe falta de personal los trabajadores suelen tener mil usos, algo que,
aungue a corto plazo puede ser un ahorro, a largo plazo se convierte en una gran
pérdida de talentos y de eficiencia. La carga de trabajo adicional puede resultar en
trabajar mas horas, y conducir al agotamiento lo que afecta finalmente a la calidad de

atencion entregada.

La claridad y el conocimiento en cuanto a la debilidad presentada en calidad de
atencion el entrevistado menciona que “Trabajar arduamente en capacitaciones para
los funcionarios es esencial para cualquier servicio,(...) pero también si las metas del
servicio y de cualquier gobierno estan en mejorar la atencion hacia el ciudadano se
debe trabajar en distintas areas, mejorando las normativas, aumentando el personal y
realizando labores de difusién en cuanto a los servicios ofrecidos por diferente medios
(...) asi podremos facilitar el trabajo realizado por los funcionarios, mejorando su

satisfaccion con el servicio y mejorando finalmente el bienestar psicologico”.

Cierra esta pregunta con una idea propia con el fin de mejorar al servicio “Crear
alianzas con la sociedad, por ejemplo, con colegios que exijan un certificado de
nacimiento para matricula (...) esto ayudaria mucho a que en fechas peack como
marzo y diciembre bajara la asistencia de publico, en donde en esas fechas es cadtico
para los funcionarios...pero eso va mas alla de mi, debido a dependencia con

Santiago”.

Finalmente, se termina con una Ultima pregunta orientada a profundizar acerca del
porqué de la percepcién de los funcionarios, y de averiguar acerca de si actualmente

se esté trabajando para subsanar las debilidades evidenciadas por los funcionarios.

Al respecto el entrevistado menciona que “las Unicas armas que tenemos nosotros por
el momento es poder realizar capacitaciones a los funcionarios, pero el presupuesto

con el que contamos también es bajo lo que no nos permite fortalecer otros aspectos”.
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6.10

Alude también al poco trabajo de difusion en cuanto a los servicios via internet
“Lamentablemente no sé cuando esto podria tener un verdadero impacto para los
funcionarios... el compromiso por parte del gobierno al parecer sélo esta enfocado
en implementar nuevas herramientas pero no en educar a la gente en temas
tecnologicos (...) la importancia hoy en dia es competir quien tiene mas
herramientas digitales en la web, pero a lo que es informar y educar a la gente

muy poco ha sido el trabajo de los gobiernos”.,

Sintesis General de los aspectos analizados.

Como consecuencia de la informacion obtenida a partir de las encuestas y
entrevista, se puede sintetizar que la falta de informacién de parte del Servicio
hacia la ciudadania ha sido el factor mas critico para que la gestién de los
funcionarios no mejore y la percepcién de ellos sea tan negativa en relacion a la

implementacién de certificados gratuitos via Internet.

Asimismo, se considera que el hecho de que la falta de informacién sea tan
influyente hace que los objetivos declarados por el servicio, en cuanto
descongestion de las oficinas del servicio, no mejoren haciendo que afecte
directamente en aspectos como tensidn y estrés de los funcionarios, lo que se
traduce en mayor ausentismo de los funcionarios y una baja satisfaccién con el

Servicio y las labores desempefiadas.

Si bien se han establecidos nuevas formas de contacto entre ciudadano-gobierno,
no se ha fomentado y promocionado el acceso de los ciudadanos a los servicios e
informaciones gubernamentales, lo cual significa que uno de los objetivos
especificos del Servicio de Registro Civil (Objetivo n°2) no se esta cumpliendo

debido a la falta de presupuesto para avanzar en esta materia.

Asi también considerando que los objetivos fundamentales de la Modernizacién

del Estado y el Gobierno Electrénico a través del uso de las nuevas tecnologias
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aspiran a transparentar los actos gubernamentales fomentando la participacion
ciudadana, esto se ve interrumpido debido al poco compromiso existente en
cuanto a la difusiébn y promocion de las nuevas tecnologias Informaticas lo que
repercute finalmente en la gestion Interna del Servicio de Registro Civil de
Valparaiso, limitando la velocidad hacia el desarrollo de la democracia en el pais,
objetivo planteado por el instructivo presidencial.

La modernizacién del estado, en su objetivo final es satisfacer las necesidades de
los usuarios, entregando un servicio de calidad por los Servicios Publicos. Tras la
evaluacion realizada a los funcionarios del Registro Civil de Valparaiso, seccién de
Certificados, se desprende que la calidad de atencion no ha mejorado, a pesar de
la modernizacion digital y capacitaciones implementadas durante el dltimo tiempo

por el Servicio.

Las justificaciones entregadas hacen mencion al desconocimiento de la poblacién
en cuanto a la pagina web del Servicio y sus tramites en linea y la sobrecarga
laboral que mantienen constantemente debido a la baja de personal. Agregan
también que muchos usuarios que asisten a las oficinas son analfabetos
tecnolégicamente y en el caso contrario, los usuarios que han realizado alguna
actuacion con el Servicio via Internet les ha generado una gran desconfianza y
mala experiencia debido a que la pagina es lenta o se cae, lo que tiene como
resultado final que la oficina del Registro Civil no experimente un cambio en

cuanto a descongestion del Servicio.

Hoy en dia, las actitudes de los funcionarios se centran solamente en entregar el
servicio o producto requerido de la forma mas rapida posible, pero no se centran
en la forma en la que lo entregan, lo que afecta negativamente en la percepcion

del usuario en cuanto a la calidad de atencion recibida.

En cuanto a los objetivos primordiales del Gobierno Electronico y Modernizacion
del Estado, la eficiencia y la eficacia, los resultados de esta investigacion sefialan
gue la implementacién de certificados gratuitos via Internet no ha significado
cambios considerables para mejorar la gestién que realizan los funcionarios. Si

bien, las funciones de emitir certificados se cumplen, pero en condiciones en que
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los usuarios tienen que seguir realizando filas para la atencion, lo que se deduce
que se cumplen los objetivos, pero en un tiempo mayor a lo esperado, no
cumpliendo con el objetivo dictado por el Servicio de Registro Civil en cuando a la

Optimizacion.

En sintesis, el proceso de entrega de certificados via oficina se realiza lo que seria
eficaz ya que finalmente los usuarios que asisten al servicio obtienen lo requerido,
pero de la forma menos eficiente, ya que deben realizar filas y esperar por recibir
una atencioén, lo que deriva en una percepcioén negativa de los usuarios respecto

de la seccion.

Para finalizar, se considera importante sefialar que dentro de los beneficios que
plantea el Gobierno Electrénico es que estas nuevas TIC permiten un mayor
ahorro para los usuarios en cuanto a dinero y tiempo. La situacién que refleja el
servicio, es que debido a las falencias que se presentan, los usuarios no han
podido gozar de estos beneficios ya que la gran mayoria desconoce de los
certificados gratuitos via Internet, teniendo que asistir al Servicio y pagando un
costo por obtenerlo méas los gastos de locomocién para adquirir el tramite, que a
diferencia de eso en la web son gratuitos y permiten ahorros de tiempo y de

traslado.
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CONCLUSION GENERAL

La Modernizacién del Estado surge como necesidad de optimizar los procesos de
gestion, frente a los desafios de la escasez de recursos y las necesidades
emanadas de la globalizacién, imponiendo la necesidad a los servicios publicos de
integrar nuevas herramientas y tecnologias, redisefiando procesos y maneras de

hacer gestion, con el fin de lograr calidad al Servicio de la ciudadania.

Los nuevos programas y proyectos del gobierno se han concentrado basicamente
en crear nuevos canales de informacion, con el fin de aumentar la transparencia y
la participacion ciudadana por medio de plataformas digitales, lo que ha generado
innovaciones respecto de nuevas formas de entregar servicios y productos, entre
otras, como lo representa el presente caso de estudio, en materia de

implementacién de certificados digitales.

Invertir en infraestructura, equipos y programas informaticos es una parte de la
Modernizacion, pero se debe considerar que introducir tecnologia no significa
gestionar el cambio, si ésta no se enmarca en una estrategia de transformacion
hacia la ciudadania, ya que finalmente las tecnologias constituyen sélo el medio o
instrumento y que el verdadero cambio se evidencia en la manera de como éstos

se deben utilizar.

Acciones de gobierno electrénico como la estudiada en el presente trabajo,
confirma la necesidad evidenciada en mudltiples estudios acerca de la necesidad
de objetivos y metas a alcanzar, un plan de accion poderoso, recursos suficientes,
y sistemas de monitoreo y evaluaciébn de las iniciativas que potencien su

desarrollo.

Desde la perspectiva del ciudadano comun, usuario de diferentes servicios
publicos, el gobierno y sus instituciones deben considerar que para garantizar el
éxito de un proyecto digital se debe avanzar en materias tales la accesibilidad de
la poblacion a Internet y el grado de acceso a la informacion, entre otras.,
garantizando de esta forma que mediante la participacion y la transparencia, se
genere satisfaccion en la ciudadania y se constituya en un elemento de confianza

de las personas en el Estado y sus instituciones.
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6.

8.

10.

La falta de informacion de parte del Servicio de registro Civil e ldentificacién en
materia de certificados digitales hacia la ciudadania, result6 ser el factor
considerado mas critico para que la gestion de los funcionarios no mejore y la
percepcion de ellos sea negativa en relacion a la implementacion de certificados

gratuitos via Internet.

La implementacién de certificados digitales en el Servicio de Registro Civil
Valparaiso, desde la perspectiva de los funcionarios, no ha significado la
descongestion de las oficinas del servicio, afectando directamente a los
trabajadores, en aspectos tales como la tensién y estrés, lo que se traduce en
mayor ausentismo y una baja satisfaccion con el Servicio y las labores

desempefadas.

Asimismo, y considerando que la modernizacién del estado, declara como uno de
sus objetivos satisfacer las necesidades de los usuarios, entregando un servicio de
calidad, de la evaluacion realizada a los funcionarios del Registro Civil de
Valparaiso seccion de Certificados, se desprende que la calidad de atencion no ha
mejorado, a pesar de la modernizacion digital y capacitaciones implementadas

durante el dltimo tiempo por el Servicio.

Del estudio se desprende también el desconocimiento de la poblacién en cuanto a
la pagina web del Servicio y sus tramites en linea, asi como que la mayoria de los
usuarios que asisten a las oficinas, son analfabetos tecnol6gicamente y/o
desconfian de los servicios via Internet, lo que tiene como resultado final que la
oficina del Registro Civil no experimente un cambio en cuanto a descongestion del

Servicio.

Los resultados de esta investigacion, evidencian que la implementacion de
certificados gratuitos via Internet no ha significado cambios considerables para
mejorar la gestion que realizan los funcionarios, y que si bien la funcion de emitir
certificados se cumple, esto es en condiciones deficientes tales como realizar filas
para la atencion, consultas mal atendidas, derivaciones incorrectas, entre otras,
no cumpliendo con el objetivo dictado por el Servicio de Registro Civil en cuando a

la Optimizacion de tiempo y recursos para el desarrollo de diversos tramites.
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GLOSARIO

Bien Comun: Es un concepto que en general puede ser entendido como aquello de lo
gue se benefician todos los ciudadanos o como los sistemas sociales, instituciones y
medios socio econémicos de los cuales todos dependemos que funcionen de manera que

beneficien a toda la gente.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o proceso,
que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente de los

mismos.

Calidad de la Atencién de usuarios: Es definida a partir de las prestaciones que oferta
el Servicio, teniendo especial énfasis el aspecto presencial, es decir, la atencién brindada

en oficinas.

Eficacia: Nivel de consecucion de metas y objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra
capacidad para lograr lo que nos proponemos.

Eficiencia: Relacién entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros conseguidos
con el mismo. Se entiende que la eficiencia se da cuando se utilizan menos recursos para
lograr un mismo objetivo. O, al contrario, cuando se logran mas objetivos con los mismos

0 Menos recursos.
Gestion: es la accion de gestionar o administrar algo.

Gestion de Calidad: Conjunto de procesos o actividades que buscan obtener la
satisfaccion de los clientes o usuarios. Involucra la determinacion de la politica de calidad,
los objetivos y las responsabilidades. Se implanta por medios tales como la planificacion,

el control, el aseguramiento y la mejora continua.

Gestién Publica: Es una especialidad que se enfoca en la correcta y eficiente
administraciéon de los recursos del Estado, a fin de satisfacer las necesidades de la

ciudadania e impulsar el desarrollo del pais.

Gobierno Electrénico: Es la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) al funcionamiento del sector publico, con el objetivo de incrementar la

eficiencia, la transparencia y la participacion ciudadana.
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Modernizacion: La Real Academia Espafiola da como definicion “accién y efecto de
modernizar”. Entendiendo por esto ultimo “hacer que alguien o algo pase a ser moderno”.
En este sentido se aplica también para referirse a la necesidad de actualizacion con los
altimos adelantos tecnoldgicos en el ambito de determinadas disciplinas, actividades,

ciencias sociales, cientificas, médicas y politicas, entre otras.

Nueva Gestion Publica (NGP): La NGP busca satisfacer las necesidades de los
ciudadanos a través de una gestidn publica eficiente y eficaz. Para este enfoque, es
imperativo el desarrollo de servicios de mayor calidad en un marco de sistemas de control
gue permitan transparencia en los procesos de eleccion de planes y resultados, asi como
en los de participacion ciudadana, la NGP es el paradigma donde se inscriben los
distintos procesos de cambio en la organizacién y gestiébn de las administraciones
publicas. intenta incorporar algunos elementos de la légica privada a las organizaciones

publicas.

Optimizacién: Este verbo hace referencia a buscar la mejor manera de realizar una

actividad. Consiste en mejorar los tiempos de respuesta en la gestion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que persiguen un objetivo en

comun que transforman entradas en salidas mediante el uso de algunos recursos.

Sociedad de la Informacién: La Unién Europea da como definicion “es una forma de
desarrollo econémico y social en el que la adquisicién, almacenamiento, procesamiento,
evaluacioén, transmision, distribucién y la diseminaciéon de la informacion con vistas a la
creacion de conocimiento y a la satisfaccién de las necesidades de las personas y de las
organizaciones, juega un papel central en la actividad econémica, en la creacién de
rigueza y en la definicibn de la calidad de vida y las practicas culturales de los

ciudadanos.

Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC): Conjunto de servicios, redes,
software y aparatos que tienen como fin la mejora de la calidad de vida de las personas
dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de informacion interconectado y
complementario. Esta innovacion servira para romper las barreras que existen entre cada

uno de ellos.
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ANEXO 1: ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS FUNCIONARIOS

La presente encuesta forma parte principal de la Tesis de Titulacion y Grado: “La
implementacion de Certificados Gratuitos y su influencia en la gestién interna en el
contexto de la Modernizacién del Estado” para optar al titulo de Administrador Publico

y al Grado de Licenciado en Administracion Publica.

e su OBJETIVO es medir la percepcion interna de los(as) funcionarios(as) con
respecto a la emision de certificados gratuitos via internet y la influencia que esta
ha tenido en la gestion interna de los funcionarios, para utilizar este estudio en el

trabajo de titulo de la carrera de Administracion Publica.

Se deja establecido que los antecedentes recopilados seran utilizados solo para fines

educacionales y la entrevista con sus resultados seran tratados confidencialmente.

INSTRUCCIONES: Marcar con una “X”, el cumplimiento 0 no que a su juicio merezca

cada pregunta, realizando observaciones pertinentes.
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SEXO A) Masculino B) Femenino

TIPO DE CONTRATO A) Planta B) Contrata C) Honorarios

ANOS DE SERVICIO A) 0-5 ANOS B) 6-10 C) 11-15 D) 15 ANOS
ANOS ANOS A MAS

PREGUNTAS A) Sl B) NO JUSTIFIQUE

¢La  implementacion  de
certificados  gratuitos  via
Internet ha permitido una
mayor eficiencia en cuanto a

ahorros del Servicio?

.Se ha observado una
disminuciéon del tiempo en
relaciébn a la tramitacién de
certificados para los usuarios

que asisten al Servicio?

¢.Cree usted que la
implementacién de
certificados gratuitos hoy en
dia ayuda al cumplimiento de
metas y objetivos del

Servicio?

¢,Cree usted que el ambiente
fisico de su trabajo ha
mejorado debido a la
implementacion de
Certificados gratuitos via

Internet?

;,Cree usted que han
mejorado aspectos como
ausentismo, tensiones,

estrés desde la
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implementacion de
certificados  gratuitos  via

Internet?

¢cLa  implementacion  de
certificados gratuitos ha sido
atil para disminuir la carga
laboral en la Seccion de

Certificados?

¢,Cree usted que ha ayudado
a prestar una mejor calidad
de atencion para el usuario

gue asiste al servicio?

.Se han realizado
capacitaciones relacionadas
a mejorar la calidad de

atencion?
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ANEXO 2: Entrevista Semi-estructurada dirigida al Jefe de Oficina del Registro Civil
de Valparaiso.

La presente entrevista forma parte principal de la Tesis de Titulacion y Grado: “La
implementacion de Certificados Gratuitos en el Servicio de Registro Civil de
Valparaiso y su influencia en la gestién en el contexto de la Modernizacién de la
Gestion publica” para optar al titulo de Administrador Publico y al Grado de Licenciado

en Administracion Publica.

e El objetivo es ahondar en la percepcién que tienen los funcionarios en cuanto a la
implementacion de certificados gratuitos via Internet y sefialar cuales son a su

criterio los componentes claves de esta percepcion.

Se deja establecido que los antecedentes recopilados seran utilizados solo para fines

educacionales y la entrevista con sus resultados seran tratados confidencialmente.

Nombre del Entrevistado:

Fecha de la Entrevista: / /

A continuacién, se presentan algunas preguntas relacionas a los resultados entregados

por los funcionarios en cuanto a la implementacién de certificados gratuitos via internet

1. En cuanto a lo que sefialan los funcionarios en relacion a la implementacion de
certificados gratuitos, ¢ Por qué cree usted que esta herramienta no ha sido util al

dia de hoy para ellos?

2. El objetivo final de la implementacién de certificados gratuitos via Internet y de
cualquier certificado en linea es mejorar la atencion al ciudadano y optimizar
procesos, segun lo planteado ¢,Por qué no se ha podido lograr una mejor calidad

de atencion al ciudadano que concurre a las oficinas?

3. ¢Cudles son las herramientas que tienen hoy en dia para enfrentar estas falencias

y ayudar a los funcionarios en su labor?
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