Untversidad @ de Valparaiso

CHILE

UNIVERSIDAD DE,VALPARAI'SO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION PUBLICA

“ANALISIS DE LOS EFECTOS DE UN PROCESO DE
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS INFORMATICOS, EN EL
PERSONAL DEL SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS,
SUBDIRECCION DE RECURSOS HUMANOS,
DEPARTAMENTO DE PERSONAL”

TESIS PARA OPTAR AL TIiTULO DE
ADMINISTRADOR PUBLICO Y AL GRADO DE LICENCIADO EN

ADMINISTRACION PUBLICA

Profesor guia
OSVALDO PIZARRO PULGATTI

) Alumno
VICTOR ARRIAZA VARAS

Valparaiso, Septiembre 2015



PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion expresa el estudio y analisis realizado en el marco del
programa de Titulacién de la Escuela de Administracion Puablica de la Universidad de
Valparaiso, logrado con el apoyo del Sr. Osvaldo Pizarro Pulgatti, profesor de la Catedra

de Recursos Humanos, de nuestra prestigiosa casa de estudios.
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INTRODUCCION

La investigacién se refiere al tema de Implementacién de sistemas informaticos y los
efectos que esto tiene en los funcionarios de un servicio publico, especificamente en el
Servicio Nacional de Aduanas, Subdireccibn de Recursos Humanos, Departamento de
Personal.

Hoy en dia las organizaciones modernas y en especial las de recursos humanos, se
enfrentan a profundos cambios tecnoldgicos, sociales y culturales, y se ha tomado
conciencia de que pueden tener un papel cada dia mas activo en los procesos de toma de
decisiones, por su condicion de recurso estratégico para las mismas. En algunos servicios
se cuenta con muchos profesionales (plantas, contratas, honorarios) que no poseen las
habilidades pertinentes para trabajar o que simplemente se les hace complicado aprender
a usar sistemas informaticos, alcanzada cierta edad (el caso de gente de planta con
mayor antigiedad en el servicio).

La caracteristica principal de este tipo de implementacion es que deben ser adaptables
las necesidades del cambio, es por esto que un sistema informatico bien disefiado debera
responder a las necesidades de cambios y avances en la modernizacion de los servicios

publicos.

La investigacion se realizO con dos entrevistas a funcionarios que conocian el

funcionamiento de los sistemas informaticos en investigacion (SIRH y SIAPER).



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1. CAMBIO ORGANIZACIONAL

Todos somos, en potencia, agentes de cambio en nuestras propias organizaciones de
trabajo, como miembros de organizaciones familiares y de una variedad de
organizaciones con las cuales estamos vinculados como ciudadano/a. ElI cambio esté en
nuestras manos y, ademas, vivimos tiempos dificiles con cambios fundamentales de las
pautas organizacionales, tanto en la familia y en la empresa privada, como en la
administracién publica. Habiendo experimentado el cambio a fondo en nosotros mismos,
asumimos que somos capaces de producir cambios profundos en los sistemas que nos

rodean. (Zimmermann, 2000)

1.2 EL CAMBIO

A casi nadie le gusta el cambio si no comprende su finalidad y si no cree que le produzca
una ganancia en forma de reconocimiento, responsabilidad, poder o mejores condiciones
de trabajo. Un cambio organizacional afecta de manera directa las raices biogréaficas y
emocionales y la carrera profesional de las personas involucradas, de su identidad

individual y de su posicion social.

Podemos plasmar un cambio a fondo como proceso de aprendizaje organizacional que
aspira a cambiar tanto actitudes y valores de los individuos, como procesos y estructuras
organizacionales. El eje de giro consiste en una labor de comunicacion, cautelosa y a
veces lenta, para preparar la apertura y la entrada hacia un posible cambio planificado,

para que la organizacion se haga "mas inteligente". (Zimmermann, 2000)
1.3 FUERZAS DE CAMBIO

1.3.1 RESISTENCIA AL CAMBIO

Uno de los resultados mejor documentados de los estudios sobre comportamiento de
individuos y organizaciones es que se resisten al cambio. En cierto sentido es positivo, ya
gue confiere un grado de estabilidad y previsién del comportamiento. Si no hubiera alguna
resistencia, el comportamiento organizacional adquiriria las caracteristicas de un azar

caotico. La resistencia al cambio también puede originar conflictos funcionales.

La resistencia al cambio no necesariamente aflora siempre de la misma forma. La

resistencia puede ser abierta, implicita, inmediata o diferida. Es mas facil para la



organizacion enfrentar resistencias Abierta e inmediata esto es: los funcionarios
reaccionan prontamente al cambio con quejas, lentitud en el trabajo, amenazas de
huelgas, etc. La mayor dificultad se ve en manejar la resistencia implicita o retrasada.
Resistencia implicita en la cual desaparece la lealtad a la organizacion, se pierde la
motivacion para trabajar, aumentan los errores y equivocaciones y se incrementan las
ausencias al trabajo (mas dificil reconocerla). Del mismo modo, las acciones diferidas
enturbian la relacién entre el origen de la resistencia y la reaccion a ella. Un cambio puede
producir al inicio lo que parece ser apenas una reaccion minima, pero luego la resistencia
aparece en semanas, meses e incluso afios mas tarde. O bien un cambio Unico que en si
tendria poco impacto y se convierte en la gota que derrama el vaso. Las reacciones al
cambio pueden acumularse y desencadenar en una respuesta que se ve completamente
desproporcionada para el cambio al que sigue, por supuesto, la resistencia solo se aplazo
y acumulo, lo que se manifiesta es el efecto conjunto de los cambios anteriores. (Robbins,
2013)

1.4 RESISTENCIA INDIVIDUAL
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Las fuentes individuales de resistencia al cambio residen en caracteristicas humanas

basicas como: percepciones, personalidad y necesidades.

Habitos: Costumbres o practicas que se adquieren por frecuencia de repeticion de un

acto.

La vida es bastante complicada y no necesitamos considerar toda la gama de opciones
para los cientos de decisiones que tenemos que tomar a diario. Para enfrentar esta
complejidad nos hacemos de habitos o respuestas programadas. Pero cuando

enfrentamos un cambio, esta inclinacion a responder de la manera acostumbrada da



origen a una resistencia. ej.: cuando la oficina cambia de edificio y esta queda en otro
lugar, significa que se debe cambiar de habitos levantarse antes, tomar otras calles para

llegar y no las habituales, encontrar un nuevo lugar para estacionarse, etc.

Seguridad: Las personas con mas necesidad de seguridad se resisten mas al cambio por
gue amenaza su sentimiento de estar a salvo. Cuando por ejemplo Ford introduce equipo
nuevo de robdtica, muchos empleados temen que su trabajo este en peligro.

Factores Econdmicos: Otra fuente de resistencia de los individuos es la preocupacion de
que los cambios traigan una reduccion en los ingresos. Los cambios en las tareas o las
rutinas establecidas también despiertan miedos de caracter econémico, si a las personas
les preocupa no ser capaces de desempefiar esas rutinas o tareas de acuerdo con sus
estandares previos, especialmente cuando el pago esté vinculado a la productividad.

Miedo a lo Desconocido: Los cambios reemplazan lo conocido con ambigledad e
incertidumbre. La transicion de la preparatoria a la universidad es una experiencia de esa
indole. Hay que cambiar lo conocido por lo desconocido y el miedo o inseguridad que lo

acompanan.

Los empleados de las organizaciones sienten la misma aversién por la incertidumbre. Por
ejemplo, si la introduccién de nuevas tecnologias significa que los trabajadores tendran
que capacitarse nuevamente y aprender nuevas técnicas para afrontar estos cambios,
algunos mas reacios al cambio que otros que pueden absorber de mejor manera la

incorporacién de nuevas tecnologias.

Procesamiento selectivo de la informacion: Los individuos dan forma a su mundo
mediante sus percepciones. Una vez erigido este mundo, se resiste a cambiar. Por tanto,
los individuos son culpables de procesar selectivamente la informacién para dejar intactas
sus precepciones. QOyen lo que quieren oir. Ignoran la informacién que desmiente el
mundo que crearon. Regresando al ejemplo de los trabajadores de produccion que
enfrentan la introduccion de administracion de calidad, digamos que quiza pasan por alto
los argumentos con que sus gerentes les explican por qué necesitan conocimientos de

estadisticas o cuales son los beneficios potenciales que les traera el cambio.



1.5 RESISTENCIA ORGANIZACIONAL

P

Amenazaa la

asignacion
establecida
derecursos )

Inercia
Estructural

Enfoque
limitado en el

cambio

/

N

Inercia estructural: Las organizaciones incorporan mecanismos para producir la
estabilidad. Por ejemplo, el proceso de seleccion elige sistematicamente a ciertas
personas y descarta a otras. La capacitacion y otras técnicas de socializacion refuerzan
determinados requisitos, roles y habilidades. La formalizacion da descripciones de
puestos, regalas y procedimientos que los empleados deben obedecer.

Las personas contratadas en una organizacion fueron elegidas para que se ajustaran y
son moldeadas y dirigidas para que se conduzcan de cierta manera. Cuando una
organizaciéon enfrenta un cambio, la inercia estructural actiGa como contrapeso para

conservar la estabilidad.

Enfoque limitado en el cambio: Las organizaciones estdn compuestas por varios
subsistemas interdependientes y no es posible cambiar uno sin alterar los otros. Por
ejemplo, si la administracién cambia procesos tecnolégicos sin modificar al mismo tiempo
su estructura, es poco probable que se acepte el cambio tecnolégico. Por tanto, los

cambios se limitan a subsistemas quedan nulificados por el sistema general.

Inercia de los grupos: Incluso si los individuos quieren cambiar su comportamiento, las
normas de los grupos actian como restricciones. Por ejemplo, un trabajador sindicalizado
puede aceptar de buena gana el cambio en su puesto que sugiere la administracién, pero
si las normas del sindicato dictan que los empleados se opongan a cualquier cambio

unilateral de parte de la administracion, tendréa que resistirse.



Amenaza a la destreza: Los cambios en los esquemas de las organizaciones pueden
plantear una amenaza a la destreza de grupos especializados. La introduccién de
computadoras personales descentralizadas, que concedio a los administradores acceso
directo a la informacién de la mainframe de la compafiia, es un ejemplo de un cambio
gue, a comienzos de la década de los 80, top6 con la resistencia de muchos
departamentos de sistema de computo, razén, la computacion descentralizada hacia el
usuario final amenaza las habilidades especializadas de quienes trabajan en esos

departamentos.

Amenazas a las relaciones establecidas de poder: Cualquier redistribucion de la
autoridad para tomar decisiones significa un peligro para las relaciones de poder
establecidas en la organizacion. La introduccién de la toma participativa de decisiones o
de equipos auto dirigidos es la clase de cambio que supervisores y gerentes medios ven

CcoOmo amenaza.

Amenaza a la asignhacion establecida de recursos: Los grupos de la organizacion que
controlan recursos cuantiosos ven en el cambio como un riesgo, tienden a estar contentos
con el estado actual de las cosas. Por ejemplo, ¢ el cambio significara una reduccién de su
presupuesto o un recorte de su personal? Quienes mas se benefician de la asignacion
actual de los recursos se sienten amenazados por cambios que quizas repercutan en la

distribucion futura.

1.6 COMO SUPERAR LA RESISTENCIA AL CAMBIO
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Educacion y comunicacion: La resistencia se reduce comunicandose con los
empleados para que vean las razones del cambio. Si se informan todos los hechos a los
empleados se aclaran los malos entendidos, la resistencia cede. La comunicacién se
consigue mediante discusiones en persona, memorandos, presentaciones a grupos o

informes.

Participacién: Es dificil que los individuos se resistan a una decision de cambio en la que
tomaron parte. Antes de emprender un cambio, hay que incorporar al proceso de decision

a quienes se oponen.

Facilitacion y apoyo: Los agentes del cambio pueden ofrecer una gama de medidas de
apoyo para vencer la resistencia. Cuando el miedo y la angustia de los empleados son
intensos, para facilitar su ajuste se recurre a asesoramiento y terapia, capacitacion en

nuevas destrezas o un periodo breve de ausencia pagada.

Negociacion: Otra forma de que los agentes de cambio manejan las posibles resistencias
es canjear algo de valor por una reduccion en la oposicién. Por ejemplo, bonos de

incentivos.

Manipulacién y cooptacién: La direccion de la corporacion manipula si amenaza
falsamente con el cierre de una fabrica en caso de que los empleados no acepten un
recorte salarial. La cooptacién es una forma de manipulacion y participacion. Se trata de
comprar a los cabecillas de los focos de resistencia dandoles un papel importante en la

decision del cambio.

Coercion: Es decir, aplicacion directa a amenazas o fuerza sobre quienes se resisten.
Las ventajas e inconvenientes de la coercién son aproximadamente las mismas que la de

manipulacién y la cooptacion. (Robbins, 2013)
1.7 LA POLITICA DEL CAMBIO

Ninguna exposicion de la resistencia al cambio estaria completa sin una mencién breve
de la politica del cambio. Como el cambio amenaza invariablemente el statu quo, implica

necesariamente una actividad politica.

Los agentes internos de cambio son individuos de posicidn elevada en la organizacién
que tienen mucho que perder en un cambio. De hecho, para llegar a sus puestos de

autoridad adquirieron las destrezas y pautas de conducta que la organizacién prefiere. El

11



cambio es una amenaza para esas habilidades y destrezas. ¢Qué pasaria si dejan de ser
aquellos que valora la organizacién? El cambio abre la posibilidad de que otros consigan
poder a sus expensas.

La politica sugiere que es mas probable que el impulso del cambio venga de agentes
externos, empleados nuevos en la organizacién o de gerentes ligeramente desplazados
de la principal estructura del poder. Los gerentes que han pasado toda su vida en una
organizacion y que al fin alcanzaron un puesto superior en la jerarquia suelen oponer
grandes impedimentos para el cambio. El cambio, por si mismo, es una amenaza real a
su status y posicion. Con todo, se espera que implanten las modificaciones para
demostrar que no son meros vigilantes. Al actuar como agentes de cambio, comunican
simbdlicamente a los diversos publicos (accionistas, proveedores, empleados, clientes)
que estan al tanto de los problemas y que se adaptan a un entorno dinamico. Desde
luego, como adivinara, cuando se les obliga a efectuar un cambio, estos viejos
detentadores del poder lo hacen gradualmente: un cambio radical es demasiado

amenazador.

Las luchas por el poder de la organizacién determinaran en buena medida el ritmo y el
alcance del cambio. Hay que anticipar que los ejecutivos con una carrera de muchos afos
originen resistencias. Esto explica por qué los consejos de directores que aceptan
introducir rapidamente un cambio radical en la organizacién acudan con frecuencia a

candidatos externos para que asuman un nuevo liderazgo. (Robbins, 2013)

1.8 SISTEMAS DE INFORMACION Y SU APLICACION
1.8.1 Sistemas de Informacién

Definicién:

¢ La definicién del autor James A. Senn en el libro de Analisis y Disefio de Sistemas
de Informacién sefiala que la definicién de sistemas de informacion "Es el proceso
de examinar la situacion de una empresa con el propdsito de mejorarla con
métodos y procedimientos mas adecuados”. (Senn, 1996)

e En el libro de Ingenieria del Software, el autor lan Sommerville define que

sistemas es "la coleccion de componentes interrelacionados que trabajan
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e conjuntamente para cumplir algan objetivo".

e Asi mismo Kendall y Kendall en su obra Andlisis y Disefio de Sistemas menciona
gue " es una coleccién de subsistemas interrelacionados e interdependientes que
trabajan de manera conjunta para llevar a cabo metas y objetivos

predeterminados".

Los sistemas informéticos estan cambiando la forma en que operan las organizaciones
actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras que automatizan los procesos
operativos de los servicios publicos y proporcionan informacién de apoyo al proceso de
toma de decisiones y lo que es mas importante, facilitan el logro de ventajas profesionales

a través de su implementacion en los servicios.

Durante mucho tiempo, las organizaciones han reconocido la importancia de administrar
recursos clave como las personas y la materia prima. Actualmente, la informacion ha
encontrado su lugar apropiado como recurso primordial. Los responsables de la toma de
decisiones por fin comprenden que la informacién no es solo un producto derivado de las
operaciones comerciales, sino que ademas provee impulso a los servicios publicos y
puede constituir el factor decisivo para determinar el éxito o el fracaso de un negocio.
(Kendall, 2011)

El proceso de administrar la informacién generada por computadora difiere de manera
considerable del proceso de manejar los datos producidos en forma manual; por lo
general debemos administrar una mayor cantidad de informacién computacional. (Kendall,
2011)

1.9 Sistema de Informacién paralos empleados:

Los funcionarios también necesitan tener acceso y recibir informacion relacionada con
ellos y sutrabajo, el cargo, la divisibn yla organizacion. Para ello el sistema de

informacion se debe ajustar a las necesidades y conveniencias.

El departamento de Recursos Humanos trabaja en conjunto con otros departamentos
para que el Sistema informéatico sea utilizado de manera apropiada y con el fin de hacer
las tareas organizacionales mas efectivas. La gestion eficaz del capital humano se
convierte en una operacion necesaria para los profesionales de los recursos humanos, asi

como es importante hacer un estudio previo, es importante del mismo modo un analisis de

13



los aspectos que competen al desenvolvimiento de la organizacion, administracion de la

organizacion y luego la implementacién del SIRH y su desarrollo.

Recursos humanos es un area encargada de recopilar los datos de cada trabajador
relativos a su historial y caracteristicas personales, sus competenciasy capacidades,
hasta los datos mas accesibles tales como sus remuneracionesy sus labores enla
empresa. La cuantificacion de estos datos y la sistematizacion para su tratamiento permite
Su manejo posterior por sistemas automatizados, reduciendo el tratamiento manual de

las operaciones, costosa fuente de errores.

Es fundamental laestrategiaque llevan a cabo los servicios publicos
en materia de Recursos Humanos, ya que nos indica hacia donde estan dirigidas
las acciones del mismo. Una buena estrategia contempla equidad interna, equidad
externa, un sistema de administracion salarial, un sistema de evaluacion del desempefio,

sistema de compensacion variable, desarrollo de competencias, etc.

La tarea de Recursos Humanos no es sencilla e implica la implementacion de
sistemas objetivos que nos ayuden a tener una buena administracibn de
nuestro capital humano. En otras palabras transformar estos datos en mecanismos
de coordinacion y estrategias para el futuro desarrollo organizacional
reduciendo gastos operativos, Yy agilizando procesos dentro de las organizaciones.
(Acevedo Diaz, 2009)

1.10 SISTEMAS INFORMATICOS EN EL SERVICIO PUBLICO
1.10.1 MODULO DE PERSONAL (SIRH)
Caracteristicas Principales

Este sistema tiene como objetivo, registrar y administrar los antecedentes personales,
curriculares, administrativos y contractuales de los distintos funcionarios de la
organizacion y entregar informacién agregada por distintos conceptos para apoyar la
gestion y la definicion de las politicas de recursos humanos de la organizacion. El sistema
permite la administracion de los funcionarios en cuanto a su ciclo de vida laboral desde la
contratacion, sus registros historicos hasta su desvinculacion con la Institucién. Debe

entenderse como sindnimos los conceptos de Ciclo de Vida, Hoja de Vida y Personal.
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El sistema de personal tiene como procesos principales la administracion de la

contratacion, los movimientos de ausentismo, el término de la contratacién, la mantencién

de bienios, y consultas de todos los registros de los funcionarios. (Insico, 2011)
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antecedentes de los decretos, calidad juridica)

e Cometidos y comisiones de Servicio (viaticos nacional y extranjero, cometidos,

comision de servicios, asignacion presupuestaria, completitud de codigos SIGFE)

e Permisos y feriados legales (planificaciéon y administracion de feriados, emision

de resolucion)

J SICO Movimientos de Ausentismo del
Funcionario
5 Bur T |
I

MNombre

<
Wolver

Limpiar

Periodo

Consulta de Resoluciones Emitidas

<1
Volver

[o112/201 053 [ 1272014

Tipo de Resolucién

Funcionario

& RUT

Resoluciones

Lonsulia

[

[ N*Resolucien | Rut Funcionario | Nambre Funcionaiia | Fecha Emisin | Tipo Resolucin

e Ingreso de otros permisos (permisos sin goce, descanso compensatorio,

fallecimiento, paternal, nacimiento, matrimonio, gremiales)
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. =]
Informe de Ausentisino Detallado Vohver

Por Periodo i Por Rangos de Fecha r

[T RAG I 12F8 2014 BEDICIEMERE

Todos los Funcionarios v

Editar
54 BUT 49 |
Tipo de Ausentismo 09 PERMISO0S MATRIMDNH
Ley afecto 18.834 B
Planta & Titulares y contrados
Mas de [ pias |~ Dias ~ Suplencias y
reemplazos Q
Todas las Unidades v
= Lirnpiar
S uNiDAD 1 J
[~ Todo el servicio
[SY Aduana DIREC.NACIONAL DE ADUANAS
Ordenamiento HMOMBRE ﬂ

e Mantencion de bienios (reconocimiento/calculo automatico de bienios,

resoluciones)
e Mantenciéon de Retenciones Judiciales.
e Procesos de envio a Remuneraciones

Principales Caracteristicas WEB. Esta opcion permite el ingreso y mantencion de los

distintos tipos de Ausentismo del personal, entre otros:
o Feriados Legales
e Permisos Administrativos
e Permisos sin Goce de Sueldo
e Permisos Paternales

e Acumulacion de Feriados de afios anteriores
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Diagrama Funcional

DIAGRAMA FUNCIONAL SISTEMA DE PERSONAL (CICLO DE VIDA) SIRH

ANTECEDENTES MERITOS, ASISTENCIA,
PERSONALES, C%NNTR';EC"TEU"EEESS DEMERITOS, PERMISOS,
ESTUDIOS ANOTACIONES VACACIONES

LICENCIAS MEDICAS

CAPACITACION

PERSONAL
(CICLO DE VIDA)

A

CONTROL DE
PLANTA

CONSULTA CONSULTA
ANTECEDENTES |« P%QCESOODE »| ANTECEDENTES
PERSONALES ALCUL CONTRACTUALES
h
CONSULTAS INFORMES DE OP. Y INFORMES
HISTORICAS CPNTROL ESPECIALES ARCHIVOS PLANOS REMUNERACIONES

1.11 MODULO DE LICENCIAS MEDICAS (SIRH)

Descripcién General

El modulo de licencias médicas permite la administracion de la recuperacion de subsidios

de incapacidad laboral y de accidentes laborales. EI médulo de licencias tiene cédmo

procesos principales la administracion de la DIAT, la administracion de licencias médicas,

célculo de subsidio, seguimiento de licencias médicas y la emision de reporte para su

gestion. (Insico, 2011)
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J Mantenedor de Licencias Médicas =y |
Wolver

[E4 BRUT . Mombre |
Fecha Licencia

N* Licencia _ F_ Inicio Dias Licenc. -
F. Témino Diagnsstico | - |
Tioa Liconc. | ~|

Biofesionaics| I 1 I  Sclcccions

Profesional

Direccion | Limpiar
¥ Ciudad | NI " Comuna | [HENINN
§ Saled [N |
Salud R bl

Tipo Reposo NN - | somoc. NN -| < si Mo
Resolucion _ Fecha Resol. Q¥ Tot. Subsidio 0
Res. Vacante [N Fec Res.Vacan. Tot. Cotizac. 0

Observacion [N valor de Recuperacion$ | O £
haga® O Casa O Howital C Ovos NN =~ OculSi

Principales funcionalidades

A continuaciéon se describen las funcionalidades que provee el mdédulo de licencias

médicas:

e Administracién DIAT. Permite administrar las DIAT Declaracién de Accidentes
del Trabajo

o Registro ingreso de todos los datos de declaracion individual de accidente
del trabajo

o Aviso mail a jefe directo
o Informe licencias médicas sin DIAT asociado
o Informe detallado de siniestralidad

e Licencias médicas. Permite administrar licencias médicas. Las licencias pueden

ser ingresadas en éste médulo o recibidas desde personal
o Registro ingreso de todos los datos licencias médicas
o Aviso mail a jefe directo
o Calculo automatico de subsidio

o Reporte de calculo individual
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O

Registro histérico de licencias médicas

e Flujo de seguimiento. Permite dar seguimiento a licencias médicas. Emision de

informes para tramitacion de subsidios

(@]

Envio de licencias a recuperacion

Ingreso de licencias recuperadas. Licencias tramitadas por no pago

Ingreso resolucion del COMPIN

Proceso de subsidios morosos

Reintegro o gestién de recuperaciéon del subsidio
Reintegro o gestion de recuperacion del subsidio

Registro de apelaciones

Diagrama Funcional

DIAGRAMA FUNCIONAL SISTEMA DE LICENCIAS MEDICAS SIRH

&

INGRESO DE
LICENCIA

y

LICENCIAS

MEDICAS PERSONAL
y

A

CONSULTA PROCESO DE CONSULTA

ANTI ITES ANTECEDENTES
PERSONALES CALcuULO CONTRACTUALES

il Ml

CONSULTAS INFORMES DE OP. ¥ INFORMES TRASPASO A
HISTORICAS CONTROL ESPECIALES ARCHIVOS PLANOS REMUNERACIONES
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1.12 SIAPER (Sistema de Informacion y Control del Personal de la Administracién
del Estado)

El Sistema de Informacion y Control del Personal de la Administracion del Estado
(SIAPER) es la plataforma Web de la Contraloria General de la Republica (CGR) que
concentra la informacion relacionada con el personal de la Administracion del Estado de
manera clara y ordenada, facilitando y organizando su tramitacién, apoyando el estudio de
legalidad de los actos administrativos en materias de personal y, proporcionando datos
requeridos por 6rganos de la Administracién y/o ciudadania.

SIAPER propone un cambio en la relacion entre CGR Y los Servicios que apunta a
aumentar las coberturas en materia de personal, convirtiéendose con ello en el proveedor
anico en materia de informacion de personal del Estado; automatizar los procesos de
tramitacion de actos relativos al personal del Estado; y, aumentar la eficiencia y certeza

de estos procesos interoperando directamente con otras fuentes de informacion.

Es por esto, que desde el afio 2009, CGR ha centrado sus esfuerzos en desarrollar y
promover dos nuevos proyectos informaticos, que complementan la plataforma SIAPER,
se trata de SIAPER Registro Electronico y SIAPER Toma de Razdon Automética.
(Contraloria, 2011)

1.13 SIAPER Registro Electronico

Siaper Registro Electrénico fue creado para sustituir el tradicional proceso de registro de
documentos exentos de toma de razén en materias de personal -los que eran enviados a
Contraloria en soporte papel-, por el ingreso de directo a la plataforma por parte de los
mismos Servicios Publicos de la informacion esencial contenida en estos actos

administrativos.

La plataforma SIAPER Registro Electrénico se encuentra en funcionamiento desde el 16
de Agosto de 2011 realizadndose el tramite de registro en linea con 31 Servicios Publicos.
El afio 2012, se incorporaron 88 nuevos organismos y se espera que durante el 2013
todos los 6rganos del Estado registren sus actos administrativos en materia de personal a

través de esta herramienta.
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R Home 7 Am"_,ywuhu&nuk

ARACELLI ANDREA SAN MARTIN ORELLANA _ ‘ = !,_, ,,_1‘
— pdf v

o s ADMINISTRATIVO/CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUSLICA
"
Informacién Personal | Sorvicio
Datos Personales

Usted esta aqui informacion Pecsonal

Sistema de Informacién y Control del Personal de la Administracién del Estado.

Bienvenido

En el sector municipal, el sistema comenzé su primera etapa el 1 de agosto de 2013, con

24 entidades edilicias, sumandose otras 154 a contar del 2 de mayo de 2014, periodo

durante el cual la plataforma ha experimentado un continuo proceso de mejora. De

acuerdo a los plazos establecidos, se estima que a fines de ese ultimo afio el ingreso de

los actos municipales afectos a registro electronico estara operando en plenitud.

SIAPER Registro Electrénico representa un avance que ha permitido disminuir los

tiempos de registro; mejorar la informacion existente en la base de datos; y, aumentar la

cobertura de la informacién, haciéndose cargo del registro de materias no consolidadas

en otras bases de datos del Estado, como lo son las calificaciones, permisos, feriados y

licencias médicas. (Contraloria, 2011)

# vome T Ayua oy Acersade BJ Cerrar fenii
ARACELLI ANDREA SAN MARTIN ORELLANA am r,— __2
ADNINISTRATIVO { CONTRALORM GENERAL DE LA REPUSLICA s | pummmn B
S S W
Informacion Personal | Servido
Adm.Funcionanic  Carga Masiva Registro Electrénco
Usted es2a aqut Senicis »> Regisiro Liactri®nico >» Crear Documentes >> Berracar de documentos
Borrador del Documento
Datos del Encabezado N\
Tipe Documento v
fi———————————— ”
Materias Asociadas - (.
Nro.Cas0s
* Matens de Ingreso v f* Agregar Materia b1 .'t‘. Agregar Cases 1 XK Bliminar Materia
( H Guardar Dosuments ) ( B Vista Previa ) aﬁunlav y Ewviar 2 Registre | (@ Caneelar Desuments )
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1.14 REQUISITOS PARA EL INGRESO A SIAPER
Para poder utilizar SIAPER RE, los usuarios deberan cumplir los siguientes requisitos:
1) Contar con su identificador “Nombre de Usuario” y “Contrasefia” personal. Recuerde

gue esta informacion sera proporcionada por Contraloria General de la Republica a través
de la respectiva Contraparte Técnica del Servicio.

R ~ | 1 T
CONTRALORIA GENERAL Q= &/0s [ Gocgle
DE LA REPUBLICA DE CHILE L — nicio informacion EE] Rss G’ engusn i
La Contraloria ¥ | Contraloria Regional ¥ | CGR Transparente ¥ | Atencion a Usuarios el

Usied se encuentra & nich) > ACC2:0 Priaco
B W Destscsdos

B W Dictimenes Relevantes B H ACCESO PRIVADO IR E

MW Uitimss Auditorias

M M sislict=ca Documents|

_ ¥ Para acceder a los servicios del Portal , ingrese su nombre de usuario y contrasefa.
Agendas
Acceso Privado
B H contrslor Genersl
B W succontralor Genersl Usvario |l
MW ~utoridsdas CGR Contrasefia
[ ogresar] sorc |
Jurisprudencis
Legislacion
Informes uditoris
Normativa Contsble
Juzgsdo de Cuentas
O bien
| : ® @
s | CONTRALORIA GENERAL e
DE LA REPUBLICA DE CHILE SIQ PQ r

SIAPER ¢ Formacion & Tutoriales

Inicio » Bienvenido al portal SIAPER

Acceso

Introduzca sus datos

jueves
|

Se ‘a>bryéhs postﬂi;aciones para taller SIAPER RE en Arica y
Parinatoca, Maule y Araucania

Durante el mes de agosto se puede postular a los talleres en SIAPER RE

\
n Faq S © Acceder ala noticia

=¥ ;Que antecedentes debe recopilar el
Servicio cuando CGR comunica que

Iniciara un proceso de validacion en
sus dependencias? (® 16/09/2014 Comenz a operar sistema de Toma de Razon ® 24/07/2014 Contraloria presentd nuevo sistema SIAPER TRA a los

Automéfica para materias de personal del Estado jefes de servicios publicos
Sobre el particular, se hace presente que las claves entregadas a los usuarios para la
operacion en el sistema son personales e intransferibles, por lo que se solicita a los

usuarios no facilitar o “prestar” su clave. Del mismo modo, si en el servicio se lleva a cabo
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alguna baja de usuario o cambio, la Contraparte Técnica debera informar a Contraloria
para que de baja la correspondiente clave y entregue una nueva al usuario que lo
necesite.

2) Disponer de una computadora que tenga instalado el navegador Web “Internet
Explorer”.

3) Tener nombramiento (titular, contrata, cédigo del trabajo, etc.) o contrato a honorarios
VIGENTE en el Servicio.

Una vez que se ingresan los datos del funcionario a contrata (nombre de usuario y

contrasefa) se procede a rellenar el formulario para la creacién de un nuevo documento:

% vome ! Ayuda i...2 Acerca de B3 Ty
ADOLFO NUNEZ IBACETAS .r 4
ABOGADG / SERVICIO SIAPER
Servicio \

SERVICIO SIAPER (3000) !

Informacién Personal Servicio
Adm.Funcionario Carga Masiva Reaistro Electrénico  Toma de Razon Electronica

Usted esta aqui: Servici == Registro Electronico => Crear Documentes == Borrador de documentos

Borrador del Documento
Datos del Encabezado N\
Tipo Documento RESOLUCION EXENTA v

* Nimero Documento : (| Servicio Documento : [SERVICIO SIAPER
Fecha Documento : =]
Dependencia : [ SIN DEPENDENCIA ¥
 Regin v

Comuna : v

Materias Asociadas N\

L Mateda o NroCasos | Vercases
* Materia de Ingreso v (F AsregarMateria ) ({#) Asregarcases ) ( ia

([ cuaraar oecuments) (B vieta pravia ) (ouarsar y Enviara Ragizws ) (

De esta manera en la materia de ingreso buscamos la que queramos ingresar y le damos

a agregar materia y seguido a esto agregar casos.

24



.c‘ 2 vome 7 M,__,m.ﬂw-
E H ARACELLI ANDREA SAN MARTIN ORELLARA — ] ,.:
- T ADUNSTRATIVO / CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA / S
» ey -
Informacién Personal | Servicio |
Usted ests g Service »» Regatro ElectrA®mico »» Crear » de » Cese d¢
Documento ! Materia : Cese de suplencias y término de contratas
Por Run
* Lista de Casos
RUN Apellido Paterno Apeilido Materno Mombres Causal Cese Fecha Cese
!
No se han agregado casos.
10 = Filas por Pégina N4 NN Pégina 1 de 3

(+ Aarvgar ) (D) Volver Documen o )

Identificar Funcionario

Comwenzo de ingresa de un registro en ef Sistema. Ingrese el run o rol y presone Aceptar

Run : | -
Paso 4
Otra 1dentificacdn :

Contralorns Gencrsl de la RepUblxs Se Chie

Identificamos al funcionario que dicte la resolucion

Una vez que tengamos cargado el caso, volvemos al documento principal o al documento
creado:

Informacion Personal | Servicio |

Adm.Furcionario Carga Masiva Registro Electrénico

Usted esta agui: Servicio => Registro ElectrAnico =» Crear Documentos == Borrader de do == Seleccion funci ]

Documento : Materia : Contratas inferiores a 15 dias

* Lista de Casos "\

-_ E——— e Calidad = =
®

2RRRRIRE-T ANICETO FERMNANDEZ EDIN OSWALDO CONTRATADO

Filas por Pagina H4Pp M aldel

(+ ?ar Mni'ﬁcar )X Elii'na- E Eiia' ) [ [ Volver Documento |
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Informacién Persanal 1 Servicio |

Adm.Funcionarioc Carga Masiva Registro Electrénico
Usted esta agui- Servicio »» Registro ElectrA®nico »» Crear Documentos >» Borrador de documentos

Borrador del Documento
Datos del Encabezado %

= Tipo Documento : | RESOLUCION EXENTA
. =
* NGmero Documents : [123 Servicio [\ vERSIDAD DE CHILE
Documento :
* Fecha Documento :
= Dependencia : | SIN DEPENDENCIA v|
* Regién : [RM REGION METROPOLITANA v
Comuna : [ SANTIAGO v/
Materias Asociadas N\
Nro.Casos
@ Contratas inferiores a 15 dias 1

.
”I‘I_f;:;:f [Contratas inferiores & 15 dias v | (Jy Agregar Materia JC@"‘"‘“ )X Eliminar Materia )

(B Guardar Decumente J @ Vista Previa J (Blunhr ¥ Enviar a Registre J LOCIncclw l.oumnﬁ.)

Finalmente guardar y enviar a registro y generamos de esta forma el certificado de
registro que debera ser archivado en soporte papel para su eventual auditoria por parte de
la Contraloria General de la Republica.

Felio N* 24282

Centificado de Registro

La Comrakria General de b Replblica cortificn gue o documents RESOLUCION EXENTA N*
4638, de DROA2012, del Servicio CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA, ha sido
regaado en e Sislema de Adminstracion de Personal del Estado (SIAPER) de ese Organo de
Control cor kecha 060972012

Creado el 090972012 030905
Modificado el DE092012 03:20:28
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1.15 INGRESO DE LICENCIAS MEDICAS EN SIAPER RE

Se debe comenzar creando el documento en siaper para poder asociar la licencia al
momento de ingresarla completamente:

Ingresamos a nueva licencia

wtm
o

"' \" M Home T Apuds i > Acerca de B Cerrar Sen
§ H ARACELLI ANDREA SAN MARTIN ORELLANA N R
P 4 ADMNISTRATIVO / CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA | -
[ —Y =r
Informacién Personal ] Servicio Paso 1

Usted esta dqui Servicp i} Crear Documentos

§5 Bandejo de Documentos

5 Dunte oe orticason oo oo
Paso3 Administrar Licencias Meicas o PesoNevelience |4
[ ASEC SEwiiee MMaes: | :
Sistema de Informacién y Control del Personar de 1a Administracion del Estado.

Bienvenido

Contralona General de la Reputiics do Chile

Se ingresa el Rut del funcionario al cual pertenece la licencia médica y buscamos

Informacidn Personal I Servicio |
Adm.Funcionans Carga Masiva Registro Electronico

Usted esta agui Servig == Registro Elecininice > Ingreso Nusva Licencia
Ingrese parametro de Busqueda W,

Run !
Mimers Licenda :

MNombre :
Apellido Paterno

Apallide Maggrno
Ep——
Lista de Licencias Médicas o Rexpaldos Médicos W

I + Namero Documento Tipo Docurmento Tipo Licencia Fecha Inlcio Fecha Término w

Filas
por | RL

H4PFrH
Fagina

Paso 5

Pagina 1 d= 0

Una vez ingresado el Rut del funcionario se desplegara una pantalla que contiene las

licencias anteriores que mantiene el funcionario en el sistema, presionamos en ingresar

licencia.
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Informacién Personal I Servicio |
Adm.Funcignang Carga Masiva Registro Electrénice
Ueted sats equic Secyigio »= Regiatro Electrdnice >= Ingreep Husva Licence

Ingrese parametro de Bisqueda ™y
Fuun : [164008864-K
Nimero Licencia
Mombre : JAVIER ANDRES
Apellido Patermo ;. CERDA
Apellide Matermo : QUEVEDD

0 Bucca
Lista de Licencias Medicas o Respaldes Maedicos
m Tipo Documento Fecha Inicioc | Fecha Término
Z-E041986 LICEMNCLA MEDICA ENFERMEDAD O ACCIDENTE COMUN L3/D6f2011 17/06/20L1

por |10 [ M4Pp M

(X Eliminar | i g Ingresar Licensia

se desplegara una pantalla en donde debera llenar los datos de la licencia

Informacidn Fersonal 1 Servicio |
Adm.Funcionario  Carga Masiva Registro Electrdnico
Usted =514 agqui Servicio »= Fegstrs Elecirdnico == ngreso Nusva Liz=ncia
1de1
RUM @ 154 08584-K OTRO I0. :
Nombre : JAVIER AMDRES CERDWA QUEVEDD
Ingrese los siguientes datos
Licencia Medica ™
“ Datos Obligatorio:
* Mimero da Licancia : Ii \
* facha de Emisidn de Licancia : I |
* Fecha Inicio Reposo ; I_
* Numero de Diss de Licencia : I_
= Facha Termmino Raposo @ I—
L = Tipo Licencia : | ;l
aso B * Caractensticas del Reposa @ | e
* Lugar de B=poso Iﬂ
* Recuperabilidad Laboral @ € 50 € g
* [nido Tramite de nwalidez : € 5  jg
\ Comentarios ; d
IDENTIFICACION DEL FROFESIONAL -\
Nombre Completo : I
Paso % mum : [
Ecpecialidad : |
Tipo de Profesional : Iﬁ
Paso 10 v Aocwtar ) (B Cancalar )

Finalizado el llenado del formulario se acepta y buscamos la licencia para asociarla al
documento creado al principio.
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Informacicn Peracns| | Servicie

AdmFuncionaric  Cargs Masiva  Registre Electrdnico
LUsrad et squi: Servies += Fagiaa SRotrines 2 SEonEr Lissnsas Metizss

Seleccione pardmetios de da
Fun ! _—222222222_
Mumare Licsncia @

Nombre ; | |

Apzllida Pabarna ¢ |

Apellidn Marzrng ¢ |

Elacciona |2 licencia sin Documants: Asociada

Fecha Fecha
- m

EMFERMEDAD O

. EN —
12567 \CCIDENTE | L9/03/2002| 22/03/2012 4 | . 19032012
i PROVECTO
FERMEDAD O -
125676 JCCIDENTE | 19/03/2002|25/03/2042 7 | 4o 52
O S PROVECTO
USUARIC ENFERMEDAD O
[ |z2222222-2 PRUEBAND 2-323B4645  ACCIDENTE | 25/06/201L|20/06/2011 5 |INFORMADA |=-E: ucipa  EU[2s0s2011 | [e0e201
BORAAR COMUN el

Paso 18

gy Infermar Lisensiai Nidisas | (B Guardar |

En esta pantalla debemos dar la condicion a la licencia médica la cual podréa ser:
ACEPTADA, REDUCIDA, ANULADA todo esto de acuerdo al informe emanado por

remuneraciones

Eeleccions parametras de Busqueda %
Fun ¢ |F2233333.2
Wimers Licencia: [ |
Mombre : [

&pellido Paterns

Apellido Materno

leccione la licencia sin Documents Aseciado

USUARIO EN'EII\I DaD

| PRUEBA A [ APRORADA T Ty =
[0 2zzzzzzz-z| "™ 5" | 2-32384645 _,.‘IIDE\_E 23/06/2011 Z0/05/2011| 3 INFORMADA | APROBADA |8 ||25106/2011 | [20./06/2011 i
BORRAR COMUN
USUARIDO ENFERMEDAD
ann o | PRUEEA o e im . = = . - R
[] =2z=2z2z22-2 o 2-32364681 . o pewoe [13/06/2011 19/05/2011| 7 INFORMADA| REDUCIDA | | 13/06/2011 | 37062011 ]
BEOFRAR cCoMun
USUARIO ENFERMEDAD
PAUERA [s] P sy | [RECHAZAD
O zzzazzez-z) " - 101000 | oo |05/04/2012 10/04/2012| 8 INFORMADA| | RECHAZADA (8
BORRAR COMUN -
b4 lin.dar)

Busqueda de Documentos Ny

Mimers Documarts § |
9, Buscor

Selzccione un Documento para Asociar a los Licencias Seleccionadas %

il o N e ] il

DEC 2ETE SENTO 158043 CONTRALORCA GENEXAL DE Lb 2EPUBLICA apiesn 27/06/3013
0 DECRETD SENTO 55107 CONTRALDRLA GENERAL DE LA REPLIELICA eapacital O5/o4Enaz
o] DECRETD SENTO 160000 CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUELICA capacital DE/C4/I0LZ
Opcionez Ny
Filas par Piginz |10 & Ha4PH Paging L de 3
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Una vez dada la condicion debemos buscar el documento creado y asociamos la licencia
a la resolucién que contenia la licencia, finalmente en el mend del documento creado y al

igual que la explicacion anterior guardar y enviar a registro, para generar el certificado de

registro.

Certificado de Registro

La Coniraleria General de la Repibbca corifica que &l documento RESOLUCION EXENMTA N°
4838 de QL2012 del Servicio CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA ha sido
reustrado en & Sistema de Adminisiraciin de Personal del Estado (SIAFER) de ese Ongano de
Control oor fecha DETR012

Creado el DSUN2012 030905
Modificado el DEDR2012 032628

P b e YR

PERFIL DE USUARIO DE REGISTRO ELECTRONICO

Los usuarios del sistema deben contar con los conocimientos juridico-administrativos
béasicos en relacion a las materias de personal de su Servicio, es decir, que conozcan de
la tramitacion de Contrataciones y Ceses de funciones, gestion de permisos y feriados,

como también Licencias médicas y calificaciones, segun sea el caso. (Siaper, 2011)
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Se considera deseable que sean funcionarios con desempefio en los Departamentos o
Unidades de Personal, Gestion de Personas, Recursos Humanos y/u Oficina de Partes,
como asi también a los encargados administrativos de Unidades Operativas.

Ademas, los Usuarios deben poseer conocimientos y experiencia en la utilizacién del
sistema operativo Windows XP o superiores, como asi también, en las herramientas

Internet Explorer 8 o superior, correo electrénico y nociones de Word y Excel.

1.16 SIAPER Toma de Raz6n Automaética (aun no implementado en D.N.A.)

El proyecto SIAPER Toma de Razon Automatica implica un cambio radical en la manera
de realizar el proceso de toma de razén de los actos administrativos en materia de
personal, tanto para la Contraloria como para los Servicios Publicos. En primer lugar, el
proceso de creacion del acto administrativo se realizara completo en el sistema, utilizando
firma de electronica avanzada, dejando con ello atrds el soporte papel transformando el

acto en un documento electrénico.

Sumado de lo anterior, el control de juridicidad del acto administrativo sera realizado en
linea, siendo el sistema capaz de determinar en pocos segundos, y gracias a una serie de

reglas y validaciones, la toma de razén o representacion del documento.

La plataforma SIAPER Toma de Razén Automatica sera lanzada a finales del afio 2013,

guedando a disposicion, en esta primera etapa, de 20 Servicios Publicos.

En esta parte aun no se incorpora al Servicio Nacional de Aduanas a la toma de
razon automatica, por lo que solo lleva una explicacion, ya que los ejemplos son

desconocidos. (Siaper, 2011)
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL
2. SERVICIO PUBLICO
SERVICIO NACIONAL DE ADUANAS

El Servicio Nacional de Aduanas cumple funciones claves para el desarrollo del pais,
teniendo un rol preponderante en materia de comercio exterior, especialmente, en la
facilitacion y agilizacion de las operaciones de importacion y exportacion, a través de la
simplificacién de tramites y procesos aduaneros. Asimismo, debe resguardar los intereses
del Estado y de la ciudadania, fiscalizando dichas operaciones, de manera oportuna y
exacta, determinando los derechos e impuestos vinculados a éstas y verificando que no
ingresen a nuestro pais mercancias que puedan ser consideradas peligrosas.
El Servicio cuenta con 1.420 funcionarios(as), que se distribuyen entre la Direccién
Nacional, con sede en Valparaiso, diez Direcciones Regionales y seis Administraciones
de Aduana. La Institucion se hace presente en un total de 90 puntos de control,
incluyendo puertos, aeropuertos y avanzadas fronterizas. (Aduana, 2014)

Mision.

e Contribuir al crecimiento y competitividad de la economia nacional mediante la
fiscalizacién, promocién del cumplimiento voluntario de la normativa aduanera y la

facilitacion del comercio exterior licito para la proteccion del pais y sus ciudadanos.
Vision.

= Seremos reconocidos nacional e internacionalmente, como un Servicio con una
gestién aduanera de excelencia; que entrega a los usuarios servicios de calidad,
con un modelo de fiscalizacién basado en la gestion del cumplimiento; que cuenta

con personas integras, competentes y comprometidas.

Objetivos Estratégicos

= Fomentar el cumplimiento de los operadores de comercio exterior, aplicando
estrategias que faciliten el comercio licito, el control y la fiscalizacion efectiva, por

medio de una gestion de riesgo basada en inteligencia.

= Contar con un marco normativo armonizado con estandares internacionales de

aplicacion previsible y uniforme, a fin de facilitar el comercio exterior chileno.
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= Generar alianzas estratégicas en base a la confianza y colaboracion con socios y
partes interesadas del Servicio Nacional de Aduanas y del comercio exterior para
contribuir a la simplificacion de los procesos y a mejorar la efectividad de la

fiscalizacion.

= Instalar un modelo estratégico de gestion de personas basado en competencias,
alineado con los recursos, valores, directrices y capacidades del Servicio Nacional
Aduanas en el marco general del servicio publico de Chile y el trato digno de las

personas.

= Implementar y consolidar un modelo de gestién enfocado al logro de los objetivos;
en base a procesos integrados, transparentes y expeditos que permita al Servicio

prever y responder proactivamente a los cambios del entorno.
Productos Estratégicos.
» Fiscalizacion de las operaciones de comercio exterior:

A través de este servicio, Aduanas fiscaliza operaciones de comercio exterior, aplicando
estrategias de fiscalizacion, preventivas y correctivas, incorporando herramientas
tecnolégicas, de infraestructura y de equipamiento que mejoren los procesos de revision,
mediante un modelo de gestion de riesgo que permita el disefio y aplicacion de programas

de cumplimiento, a partir de la categorizacion de los operadores
= Provision de operaciones de comercio exterior.

A través de este servicio, Aduanas proporciona operaciones de comercio exterior y
considera la aplicacion de estrategias que promuevan la integracion de procesos, la
simplificacion y estandarizacion de procedimientos, la aplicacion uniforme tanto de la
normativa como de criterios técnicos y juridicos, con uso intensivo de tecnologias de
informacion que apunten a aumentar la capacidad de procesamiento y reducir los tiempos

de operacion.
= Servicios en linea de comercio exterior y generacion de informacion estadistica

Aduanas proporciona los servicios de tramitacion en linea de las operaciones de comercio
exterior asi como la entrega informacion estadisticas de comercio exterior de manera

oportuna. (Aduana, 2014)
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2.1. Leyes y Normativas que rigen el Funcionamiento de la Institucion

Ley Orgénica del Servicio:

Decreto con Fuerza de Ley N° 329 de 1979, del Ministerio de Hacienda (D.0.20.06.1979),
aprueba ley orgénica del Servicio Nacional de Aduanas.

Ordenanza de Aduanas:

Decreto con Fuerza de Ley N° 30 de 2004, del Ministerio de Hacienda (D.O. 04.06.2005),
aprueba texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ordenanza de Aduanas.

Direccién Nacional
Subdireccion de Fiscalizacion.

Le corresponde estudiar, proponer y ejecutar programas de fiscalizacion de los derechos,
impuestos, gravamenes, franquicias y traficos ilicitos que por ley compete controlar al
Servicio; realizar directamente fiscalizaciones en las Aduanas, a los usuarios y otras
personas, sin perjuicio de las atribuciones que las leyes confieren a los Directores
Regionales y Administradores de Aduana; efectuar las investigaciones respecto de los
despachadores, almacenistas y otras personas que se encuentran sujetas a la jurisdicciéon
disciplinaria del Servicio Nacional de Aduanas; inspeccionar en cualquier momento las
dependencias ocupadas en zonas primarias de jurisdiccion y ejecutar las demas

funciones que le encomiende el Director Nacional.
Subdireccion Técnica.

A esta Subdireccion le corresponde proponer al Director Nacional normas e instrucciones
para la aplicacion de las leyes que el Servicio debe controlar; analizar las estadisticas del
comercio exterior; efectuar estudios relacionados con las técnicas aduaneras, velando por
la simplificacion, uniformidad, coordinacion y agilizacion de los métodos y procedimientos

y ejecutar las demas funciones que le encomiende el Director Nacional.
Subdireccién Juridica.

A esta Subdireccion le corresponde, preparar los informes legales que solicite el Director y
otras unidades; mantener la Secretaria del Tribunal Aduanero (para los casos en que no
aplica la Reforma Procesal Penal), cuyo juez es el Director Nacional; defender al Servicio,
si el Director lo estima necesario y sin perjuicio de las facultades que le corresponden al

Consejo de Defensa del Estado en conformidad a la Ley Organica, en todos los asuntos
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que la ley le asigne calidad de parte o victima, en las acciones o recursos extraordinarios
gue se interpongan en contra de las autoridades o funcionarios del Servicio y en general,
en todo asunto de caracter jurisdiccional o administrativo relacionado con el ejercicio de

las funciones que la ley le encomienda a la Aduana y las demas funciones que asigne el

Director Nacional.

Subdireccién Informaética.

A esta Subdireccién le corresponde desarrollar, analizar y controlar los sistemas
computacionales requeridos por el Servicio, administrar el uso, mantencién y operacion de
los equipos, archivos y programas computacionales del Servicio; velar por la seguridad e
integridad de los datos que se administren computacionalmente en cualquier medio

electronico o magnético y las demas funciones que le asigne el Director Nacional.
Subdireccion Administrativa.

A esta Subdireccion le corresponde planificar y coordinar funcionalmente las labores
administrativas del Servicio, de finanzas, de bienes y servicios; ademas, proponer los
proyectos de presupuesto anual para el Servicio, supervigilar su ejecucion y las demas

funciones que le encomiende el Director Nacional.
Subdireccion de Recursos Humanos.

Esta Subdireccion es la encargada de proponer y ejecutar la politica del Servicio en
materia de Recursos Humanos, particularmente sobre admision, capacitacion, promocion,
traslados, destinaciones, bienestar del personal; ejecutar o encargar los estudios
necesarios para la adecuada gestion del area y las demas funciones que le asigne el
Director Nacional. (Aduana, 2014)
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2.3 ORGANIGRAMA SUBDIRECCION RECURSOS HUMANOS

Subdireccion de
RR HH

Unidad de innovacion
y Desarrollo
Organizacional

Unidad de Gestion y
Calidad

Departamento de
Prevencion de
Riesgos, Higiene y
Seguridad

Departamento Departamento de
Nacional de Bienestar y Calidad
Capacitacion de Vida

Departamento de
Personal

Unidad de Procesos

o . Unidad de Beneficios
Administrativos

Unidad de Ciclo de Unidad de Servicio
Vida Social

Unidad de
Informacion para la
gestion de Personas

Unidad de Calidad de

Vida Laboral

Departamentos Staff
Departamento de Secretaria General.

Al Secretario General le corresponde, desempefiarse como Ministro de Fe en las
actuaciones administrativas de la Direccion Nacional de Aduanas; Asesorar al Director
Nacional en el desarrollo de sus actividades; Organizar, dirigir y supervisar la edicion del
Boletin Oficial del Servicio; y Ejercer funciones de coordinacion con otros Servicio e
Instituciones respecto de los puntos terrestres fronterizos habilitados.
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Departamento de Estudios.

A este Departamento de Staff le corresponde, evaluar permanentemente la gestién y nivel
de actividad global del Servicio y de sus unidades operacionales, calificando el
cumplimiento de objetivos y metas; apoyar con una vision estratégica el redisefio de los
procesos aduaneros con el objeto de agilizar y simplificar los procedimientos y apoyar la
gestion de las Subdirecciones del Servicio; asesorar al Director Nacional en materias de
Gestion y Planificacion Estratégica; coordinar y controlar los proyectos estratégicos;
analizar, cuantificar y determinar los principales focos de evasion, elusion tributaria y
acceso indebido a franquicias, disefiando metodologias e indicadores que permitan medir
el comportamiento de los agentes econémicos; y, realizar analisis econémicos, respecto
de los gravdmenes, impuestos y franquicias aduaneras; tendencias del comercio exterior,
acuerdos de comercio exterior y mercados de productos; ademas de las demas funciones

que le encomiende el Director Nacional.
Departamento de Auditoria Interna.

A este Departamento le corresponde examinar que la gestién operativa y administrativa
de las unidades del Servicio se realice conforme a las normas legales y reglamentarias
vigentes; apoyar al Director Nacional en la coordinacion con la Contraloria General de la
Republica respecto a acciones tendientes a velar por el cabal cumplimiento de las
normativas legales y reglamentarias en el Servicio; asesorar en su rol preventivo, a las
distintas Subdirecciones en los procesos internos definidos por éstas, procurando que los
programas, proyectos Yy procedimientos, se elaboren y ejecuten respondiendo
funcionalmente a los sistemas de control definidos por esta Auditoria Interna; y, las demas
funciones que le encomiende el Director Nacional.
Adicionalmente, el Auditor Interno deberd, actuar en calidad de Ministro de Fe en la
entrega formal de cargos que impliquen traspaso de responsabilidad en la gestion de

recursos humanos, materiales y financieros. (Aduana, 2014)
SICEX

Asesorar al Director Nacional en la coordinacion del proyecto Sicex y de los futuros
proyectos que involucren a los macro procesos transversales del negocio del Servicio

Nacional de Aduanas entre otras.
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Unidad de Gestion Territorial

Asesorar al Director Nacional de Aduanas en la definicion de la gestién territorial del
Servicio, entendida como un modelo de gestidn cuyo objetivo persigue que los servicios
publicos operen con procesos integrados territorialmente, reconociendo las realidades y
necesidades regionales, de manera de alcanzar mayor eficiencia en la ejecucion de los
recursos publicos, a través de las economias que se producen al sincronizar vy
complementar las acciones en el territorio. (Aduana, 2014)
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2.2 Organigrama
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La informatica ha alcanzado un lugar privilegiado en la actualidad; aportando beneficios
con la implementacion de nuevos sistemas informéticos en gran parte de los sectores
publicos. La cifra de estos beneficios aumenta constantemente debido al gran volumen de
servicios que esta brinda, pero en las instituciones publicas, los sistemas no suelen
usarse al 100%, es por esto que en esta institucion se pretende analizar, el alcance de la
capacitacion la que no es siempre realizada para llegar al pleno logro de los objetivos.
Siaper RE (Sistema de Informacién y Control del Personal de la Administracién del
Estado, registro electrénico) pertenece a CGR y Sirh (Sistema de Informacion de
Recursos Humanos) esta bajo la administracién de una empresa privada proveedora de
este sistema, Insico soluciones informaticas. Las posibilidades que estos sistemas nos
brindan no son utilizadas plenamente, aparte las ya conocidas en el servicio por todo
funcionario que es el registro de cada funcionario en el sistema y el ingreso de permisos,
feriados , licencias medicas, suplencias del mismo servicio, calificaciones, contratas, etc.

Es por esto que para continuar nuestra investigacién debemos preguntarnos:

¢Como afecta la implementacion de los sistemas informaticos en las labores de los
funcionarios del Departamento de Personal del Servicio Nacional de Aduanas,
teniendo en cuenta el nivel de competencia de los mismos? Caso SIRH y SIAPER
RE.

Con el surgimiento y desarrollo de los sistemas informaticos se hace necesario conocer
cabalmente las posibilidades del sistema informatico que se utilizara, su disponibilidad y
como acceder a ellos. No conocer dichas posibilidades limita el desempefio de los
trabajadores que lo utilizan y atenta en contra de sus capacidades a la hora de
proyectarse en su lugar de trabajo. Es por esto que se hace necesario conocer la forma
en la cual los funcionarios operan estos sistemas, de modo que marque un precedente
para corregir las debilidades a través de capacitaciones. Teniendo en cuenta el nivel de
competencia de los funcionarios, la implementacion de un nuevo sistema puede generar 0
no una problematica, por lo que una nivelacién de las competencias se hace necesaria

para lograr el mejor manejo en este tipo de sistemas.
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OBJETIVO GENERAL:

e Analizar los efectos del proceso de implementacién de Sirh y Siaper en las labores
de los funcionarios del departamento de personal del Servicio Nacional de

Aduanas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
e Describir los sistemas informéticos Sirh y Siaper y su funcionamiento.

e |dentificar a través de entrevistas a funcionarios con rol relevante, los efectos que

tuvo en la carga de trabajo el proceso de implementacion.

e Describir el proceso de cambio organizacional, que implicé la implementacién de

los nuevos sistemas y las probleméticas asociadas a dicho proceso.

o Determinar debilidades y fortalezas del proceso de implementacion.

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se desarrollara en el marco de estudio cualitativo el cual se desarrollara

en las siguientes etapas.

Etapa 1: Recopilacion de Antecedentes
Para dar cumplimiento al contenido del Marco Tedérico, sera de la siguiente manera:

¢ Revision de material que ha sido encontrado en sitios de internet, referente al tema
de estudio, ademas la definicion de conceptos organizacionales.
= Direccién Nacional de Aduanas
* Insico Soluciones Informaticas
= Contraloria General de la Republica

e Recopilacién de libros y articulos en relacion al tema de estudio

Acevedo Diaz, M. (2009). Administracion de Empresas con énfasis en recursos humanos.

Liberia.

Aduana. (2014). www.aduana.cl. Valparaiso.
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Contraloria General de la Republica. (2011). Siaper (Sistema de Informacion y Control del

Personal de la Administracién del Estado).

Davis, G. b. (1989). Sistemas de la informacién Gerencial. McGraw Hill.

Insico. (2011). Insico Soluciones Informaticas.www.insico.cl

Kendall, K. y. (2011). Andlisis y disefio de sistemas. México: Pearson Educacion.
Contraloria General de la Republica, (2011). Manual Siaper. Santiago.

Robbins, S. P. (2013). Comportamiento Organizacional. Pearson.

Sampieri, F. y. (2003). Metodologia de la Investigacion.

Senn, J. A. (1996). Analisis y Disefio de Sistemas de la informacion. México: McGraw-Hill.
Siaper, M. (2011). Siaper.

Zimmermann, A. (2000). Gestion del Cambio Organizacional. Quito- Ecuador: Abya-Yala.

Etapa 2: Sistematizacion de la Informacion Recopilada y Determinacion del Servicio

Pablico en Estudio
El Marco Teorico se construyo en base a:

e Literatura revisada, haciendo selecciéon de lo mas importante respecto al tema de
estudio.
o Paginas de sistemas informaticos en investigacion.

o Esquemas

La presente investigacibn surge como respuesta a la inquietud de cémo afecta la
implementacién de sistemas de informacion a los funcionarios de un servicio en particular.
Tomando como eje principal el Servicio Nacional de Aduanas, Subdireccion de Recursos
Humanos, Departamento de personal este ultimo como elegido para realizar la
investigacion, y asi caracterizar a sus funcionarios, tomando en cuenta variables como :
fuerza de cambio, resistencia individual, asi como también resistencia organizacional,

para facilitar la investigacion.

e Al ser un servicio fiscalizador los sistemas informéaticos utilizados deben estar en

constante actualizacion e implementacion.
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Los funcionarios del servicio deben contar con la capacitacion adecuada para el
manejo de los nuevos sistemas.
El servicio debe contar con las herramientas necesarias para la capacitacion de su

personal.

Etapa 3: Elaboracién, validacion y aplicacion de Instrumentos

Con el objeto de cumplir con los objetivos del presente trabajo, es necesario utilizar el

siguiente instrumento:

Entrevistas

1.

2.

Elaboracion de dos entrevistas, una al Sr. Luis Squadrito, Ingeniero Informatico,
encargado de la implementacion de SIRH, actualmente encargado del sistema de
control de asistencia del Servicio a nivel Nacional, por otra parte a la Sra. Paola
Rodriguez, Técnico Secretaria Ejecutiva Juridico Computacional, encargada en la
implementacion del sistema SIAPER RE, actualmente se desempefia en las
labores de la Unidad de Procesos Administrativos del Servicio. Ambos funcionarios
tuvieron una participacion relevante en el proceso de implementacion en calidad
de expertos, de estos sistemas informaticos y también para conocer los efectos de
cambio que producen los mismos en los funcionarios del servicio.

La validacion de este instrumento se hard a través de la informacién que
entreguen los encargados que trabajaron en la implementacion de los sistemas
informaticos (SIRH y SIAPER) en cuanto a su implementacién en el servicio
publico.

La aplicacion de estas entrevistas se hara a funcionarios que tuvieron una
participacién relevante en la implementacién y en los efectos de cambio que
tuvieron los sistemas informéaticos sobre los funcionarios.

Se detalla entrevista :

ENTREVISTAS

EFECTOS DE LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS INFORMATICOS EN LOS

FUNCIONARIOS DE UN SERVICIO PUBLICO. SIRH/SIAPER

¢ Qué conocimiento tiene del sistema implementado?

¢ Como se desarrollaban las tareas antes de implementar?

43



3. ¢Qué efectos tuvo la implementacion del sistema informatico en el departamento?
¢,De qué forma alteran las labores de los funcionarios?

4. Refiérase al origen de cambio del proceso de implementacién y como se realizo.

5. ¢Qué fue lo més dificil de comenzar a usar estos sistemas? Experiencia como
usuario.

6. ¢Qué aspectos positivos rescato luego de aprender a trabajar con estos sistemas
informaticos? Cuales son

7. ¢Fue posible satisfacer las necesidades del departamento con estos sistemas? ¢hace
0 no lo que se ofrecié?

8. ¢Qué planes hay a futuro para efecto de cambio?

9. ¢Qué lecciones le dejo la implementacién de los sistemas?

Etapa 4: Elaboracién de un cuadro comparativo

La elaboracién del cuadro comparativo tiene por objetivo contrastar las opiniones de los
dos funcionarios respecto del proceso de implementacion (SIRH y SIAPER) y los efectos
de cambio que producen estos en los funcionarios del departamento de personal del
Servicio Nacional de Aduanas.

La informacién que contenga el cuadro comparativo sera extraida de la entrevista

realizada a los funcionarios a cargo de los sistemas en investigacion:

e Paola Rodriguez Soto Administrativo de la Unidad de Procesos Administrativos a
cargo de ingreso resoluciones exentas a SIAPER.
e Luis Squadrito Prieto Ingeniero Informatico a cargo de la implementacién, control y

ejecucion de SIRH en la Subdireccién de Recursos Humanos.

y la forma que ellos ven la implementacion de los sistemas informaticos y el efecto que

produce en el resto del personal.
Acciones:

e Reunion con funcionarios que compartiran su experiencia a través de la entrevista
sobre la implementacion de los sistemas informaticos (SIRH y SIAPER) en

investigacion.
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e Con la informacién que se consiga se completara el cuadro comparativo de
acuerdo al establecido.

o Describir el proceso de cambio que se produce en los funcionarios.

Etapa 5: Andlisis y discusion de la informacion recopilada

¢ Analizar informacién que se obtuvo a través de los documentos Yy sitios visitados
para su posterior interpretacion.

e Transcribir informacién que fue el resultado de la entrevista hecha a los
funcionarios que tienen el manejo de los sistemas informaticos investigados.

e Construccion de las conclusiones a partir de la informacion recibida en las
entrevistas.
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CAPITULO IV

CUADRO COMPRATIVO

PREGUNTAS

SIRH/SIAPER

Luis Squadrito
Ingeniero Informético
SIRH

Paola Rodriguez
Técnico Secretaria Ejecutiva Juridico
Computacional. SIAPER

1. ¢Qué Conocimiento tiene del sistema

implementado?

Conocimiento amplio en lo que es el

sistema SIRH. Administrador- Usuario

Nivel usuario

2. ¢(COmo se desarrollaban las tareas

antes de implementar?

La informacion se desarrollaba en bases
de datos en WORD y EXCEL, el tiempo
de ingreso de datos tomaba mas tiempo

lo que hacia el trabajo mas lento.

Sin sistema las resoluciones

Exentas eran enviadas a Contraloria

este

Regional de Valparaiso por despacho.

Hubo un aumento considerable de papel.

3. ¢Qué efectos tuvo la implementacion
del

departamento? ¢De qué forma alteran

sistema informatico en el

las labores de los funcionarios?

En algunos funcionarios se noté que
habia interés en aprender, en otros mas
longevos se notdé una pérdida de
autonomia produciendo mas errores en
el ingreso de datos, por lo que hubo que
prestar una atencion especial en su

aprendizaje.

Hubo una mayor accesibilidad para
ejecutar los registros de las resoluciones
exentas a SIAPER, de forma inmediata,
se not6 que el cambio tuvo una buena

acogida en algunos funcionarios.
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4. Refiérase al origen de cambio del
proceso de implementacion y como se

realizo.

Trabajo paulatino desde el 2007,
traspaso de la informacién contenida en
la ficha (ficha de carton) para poblar las
distintas bases de datos del nuevo

sistema.

Se realizo un curso de capacitacion en

contraloria regional, en donde se

entregaron las herramientas para

ejecucion por parte de los usuarios.

5. ¢Qué es lo mas dificil de usar estos
sistemas informaticos? ¢Y cual fue su

experiencia como usuario?

El Sistema no es dificil, solo contiene
muchos errores y actualizaciones mal
realizadas por parte de la empresa a
cargo, lo que dificulta el actuar del

funcionario.

Lo méas dificil fue conocer (como todo
sistema) los pasos a seguir para el
ingreso de informacion a la plataforma y
las rutas que nos llevarian finalmente a
la emisiéon de los certificados de registro
Siaper.

6. ¢, Qué aspectos positivos rescato luego

Sistema amigable y facil de usar, intuitivo

Visualizar en linea los registros de los

de aprender a trabajar con estos | para los funcionarios jovenes, y aumento | funcionarios y corroborar los

sistemas informaticos? en el grado de inseguridad para los | antecedentes de estudio para las
funcionarios mas antiguos en la mayoria | resoluciones de suplencias, contratos y
de los casos. reemplazos.

7. ¢Fue posible satisfacer las | En términos generales el Sistema fue | Cumple la funcion tanto para el servicio

necesidades del departamento con estos
sistemas de informacién? ¢Hace o no lo

gue se ofrecio?

una solucion para el departamento, sin

embargo en su gestibn genera

problematicas que para algunos

funcionarios resultan dificiles de abordar.

como para la parte técnica. Su gestion
también genera problematicas para
algunos funcionarios que los lleva a

cometer errores.
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8. ¢Qué planes hay a futuro para efecto

Mejorar el sistema a través de un

Actualizacién automatica en los

de cambio? cambio que permita pasar de la relacion | antecedentes laborales de funcionarios
cliente-servidor a un estado en el cual el | para suplencias y la implementacion de
servicio sea capaz de implementar | SIAPER TRA (toma de razbn
soluciones con mayor rapidez. automatica) para resoluciones afectas.

9. ¢Qué lecciones le dejo la |Antes de implementar un nuevo sistema, | Mejor accesibilidad y rapidez al momento

implementacion de estos sistemas?

hacer pruebas en modo laboratorio para
evitar fallas a futuro. Surge la necesidad
de tener mas y mejores capacitaciones

para evitar contratiempos a futuro.

de consultar el sistema. Disminuye el

papeleo. Sin embargo, También es
necesario capacitar a mas funcionarios
de de

procedimientos establecidos.

manera cumplir  con los
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Analisis de las entrevistas.

A continuacién se detallan los resultados que tuvieron las entrevistas de manera de

contrastar las opiniones vertidas en ellas:
1. Area Conocimiento que tiene el individuo en el proceso de implementacion:
Pregunta: ¢ Qué Conocimiento que tiene del sistema implementado? (SIRH, SIAPER)

Las siguientes respuestas son el resultado de 2 entrevistas realizadas a personal a cargo

de los sistemas en cuestion.

Ambos entrevistados expresaron tener un conocimiento amplio de los sistemas, pero
dejando en claro que estas plataformas se encuentran en constantes actualizaciones por lo

gue deben seguir trabajando en su implementacion.

La implementacion de sistemas requiere de técnicas estructuradas, personal dedicado y
etapas que se deben ir ejecutando. Los conocimientos que debe tener el personal, es
entendido del punto en que cada servicio publico tiene diferentes necesidades y
prioridades. Para garantizar una buena implementacion es necesario que el personal
responsable asista y complete los cursos de capacitacion correspondiente al sistema

incorporado.
Pregunta: ¢ Cémo se desarrollaban las tareas antes de implementar?

Es importante también conocer la situacion del departamento antes de realizada la

implementacion de los sistemas informéticos en estudio.

Los funcionarios del servicio se vieron sobrepasados antes de la implementacion, notaban
gue su trabajo no avanzaba, por lo que se hacia una necesidad implementar nuevos

sistemas informaticos que los ayudaran a agilizar los procesos.

En la entrevista realizada al Sr. Luis Squadrito expres6 que antes la informacién (antes del
afio 2007) era trabajada en bases de Word y Excel lo que hacia el trabajo mas tedioso y
lento. Por lo que el 2007 y conjunto con Insico soluciones informéticas, se realizé la
implementacion de SIRH, lo que permiti6 sistematizar el trabajo y dar soluciéon a las

demandas de los funcionarios.

En la entrevista realizada a la Sra. Paola Rodriguez también se mostro un cambio en su

labor, ya que anterior a la implementacion (antes del afio 2013), de esta plataforma
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informatica, podriamos decir que es relativamente nueva, las resoluciones exentas eran
enviadas via despacho a contraloria regional, o que llevaba méas tiempo en la tramitacion

de contratos y suplencias.

A través de la Contraloria General de la Republica (CGR), se implementd el Sistema de
informacion y control del personal de la Administracion del Estado (SIAPER), en esta
plataforma es posible realizar un registro en linea de: suplencias, contratas inferiores a 15
dias, prorrogas de contrata, permisos y feriados, etc., lo que hizo posible ahorrar los

tiempos de despacho.

2. Area Relato del origen del cambio del proceso de implementacion y como se

realizo esté:

Pregunta: ¢(Qué efectos tuvo la implementacién del sistema informéatico en el

departamento? ¢De qué forma alteran las labores de los funcionarios?

La resistencia al cambio constituye una conducta natural del ser humano ante cada
situacion de cambio, ante cada propuesta diferente, ante todo aquello que dista en alguna
medida de nuestro esquema de pensamiento y de accién vigente. Los obstaculos para el
cambio son factores ambientales que dificultan la aceptacion y la aplicacion del cambio.
(Revista de Empresa, 2006)

El Sr. Luis Squadrito manifestd que en la implementacién de SIRH hubo efectos buenos ya
gue con funcionarios jovenes es mas facil trabajar y que absorben mas rapidamente los
conocimientos. Efectos malos para los funcionarios mas longevos que son mas resistentes
a los cambios, y que se debia hacer un trabajo especial con ellos para ir incorporandolos de
mejor forma a la implementacién, por que pierden autonomia en su trabajo lo que conlleva

a cometer errores.

Una de las dificultades de la introduccion del cambio es que algunas personas se
benefician, mientas que otras sufren pérdidas, por lo que se resisten a él al verse afectadas

de modos distintos. (Revista de Empresa, 2006)

La Sra. Paola Rodriguez manifestd que hubo mejor accesibilidad a los registros Siaper,
siendo de forma inmediata y en linea. Sin este sistema las resoluciones Exentas eran
enviadas a Contraloria Regional de Valparaiso por despacho por lo que existia una mayor
cantidad de papeleo. También se consider6 la resistencia por parte de algunos

funcionarios, por lo que los errores cometidos por estos tomaban tiempo solucionarlo.
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A través de la participacibn se aminora la resistencia, se gana el compromiso de los
funcionarios y aumenta la calidad de la decision del cambio. Sin embargo, aparte de estas
ventajas hay aspectos negativos; la posibilidad de que la solucion sea mala y el gran
consumo de tiempo.

Pregunta: Refiérase al origen de cambio del proceso de implementacién y como se
realizo.

En SIRH el entrevistado Sr. Luis Squadrito, el proceso se realizd6 en conjunto con la
empresa a cargo de la mantencion y desarrollo de este sistema informatico, fue un trabajo
paulatino que lleva desde el 2007, en el traspaso en forma masiva de las ficha de cartén a
las distintas bases de datos de la plataforma y que hasta el dia de hoy se han
implementado nuevas funciones a este sistema, lo que hace estar en constante

capacitacion.

Insico soluciones informaticas es una empresa externa que es la encargada del desarrollo
de SIRH, si bien el sistema esta implementado en el servicio, alin debe seguir trabajando
para su mejora, una forma de realizar estas mejoras es a través de las actualizaciones del
sistema. Sin embargo, cuenta con problemas de compatibilidad con los sistemas operativos
los cuales también estan en constante cambio, por lo que se debe trabajar en dar solucion

a este problema.

En SIAPER la Sra. Paola Rodriguez nos dice que se realiz6 a través de una capacitacion
de registro Siaper en contraloria regional, donde poco a poco se ha ido trabajando en la

plataforma.

La prioridad de la CGR es servir tanto a las funcionarias y funcionarios publicos, como a
todo ciudadano. Su materializacion es un vuelco en la forma y en el fondo de la relacién de
la Contraloria con los Servicios Publicos cuyo resultado sera de utilidad, solo en cuanto los
productos que genere sean de alta calidad, de plena disponibilidad y continuidad, frente a
los requerimientos que formulen los servicios para la mejor toma de decisiones que se

deban adoptar.
3. Area Problemas o ejemplos de problemas producto de laimplementacion:

Pregunta: ¢Qué es lo més dificil de usar estos sistemas informéticos? ¢Y cudl fue su

experiencia como usuario?
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SIRH el funcionario a cargo encuentra que no es dificil el manejo de la plataforma, pero lo
gue si contiene muchos errores en las actualizaciones del sistema y en que la contraparte

técnica demora en dar solucion.

SIAPER tampoco encontré mayor problema para el trabajo en la plataforma, solo que dejo

en claro que es solo cosa de practica.

Las organizaciones se ven envueltas hoy en dia en un entorno que cambia de forma tan
vertiginosa que deben adaptarse a €l o pensar en el riesgo de sucumbir y al final
desaparecer del mercado. Cuando nos referimos a entorno también hablamos de las
expectativas de las personas que trabajan en una organizacion. Por lo que podemos decir
gue son muchos los factores que afectan de un modo u otro a una organizacion,

provocando en ellas una necesidad de cambio.

Las fuerzas externas del cambio tienen un gran efecto sobre el cambio organizacional,
puesto que la direccién ejerce poco control sobre ellas y ademas suelen ser muy
numerosas. Sin embargo, una organizacién debe depender e interactuar con su ambiente
externo si quiere sobrevivir, puesto que sus recursos financieros, fisicos y humanos se
obtienen del exterior, asi como los clientes, los productos y servicios con los que se cuenta.
(Revista de Empresa, 2006)

4. ;Qué aspectos positivos rescaté luego de aprender a trabajar con estos sistemas

informaticos?

A pesar de que, convenientemente moderados, los niveles de resistencia sean beneficiosos
para la reflexién de la organizacion, no se pueden implantar cambios en la empresa con el
lastre que suponen las fuerzas en contra. Se perderian energias vitales para avanzar en la
transicion. Por ellos es importante involucrar a todas las personas, y que se avance en la
misma direccién sin perder velocidad ni estabilidad por los roces. (Revista de Empresa,
2006)

En esta area ambos entrevistados concuerdan en que los sistemas son amigables y que
entregan la informacién requerida de manera mas répida y facil. Esto puede ser posible a
través de 3 tacticas utilizadas para prevenir los efectos negativos de la resistencia al

cambio:

e Educacion y comunicacion: Sensibilizar al cambio a través de la capacitacion de los

empleados y la comunicacion abierta con ellos.
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e Participacion: Es fundamental que se logre el compromiso de los empleados a
través de la participacion en los procesos.

¢ Facilitacion y Apoyo: comunicando los avances que se vayan logrando, recalcando
la importancia de su intervencion para lograr objetivos, la informacion debe ser la
justa, no demasiada, ni escasa. La ansiedad y el temor disminuyen cuando la gente

obtiene beneficios inmediatos.

Pregunta: ¢Fue posible satisfacer las necesidades del departamento con estos

sistemas de informacién? ¢Hace o no lo que se ofreci6?

Los sistemas informéticos estdn cambiando la forma en que operan las organizaciones
actuales. A través de su uso se logran importantes mejoras que automatizan los procesos
operativos de los servicios publicos y proporcionan informacion de apoyo al proceso de
toma de decisiones y lo que es mas importante, facilitan el logro de ventajas profesionales

a través de su implementacion en los servicios.

El Sr. Luis Squadrito cree que SIRH satisface las necesidades y requerimientos del
departamento, sin embargo el funcionario cree que se debe desarrollar un sistema

multiplataforma cosa que las actualizaciones queden bien hechas.

La Sra. Paola Rodriguez piensa que SIAPER satisface de buena forma al departamento, ya
gue se paso del despacho de resoluciones exentas, a un registro en linea que permite que

contraloria este en conocimiento del tramite realizado.

La tarea de Recursos Humanos no es sencilla e implica la implementacién de
sistemas objetivos que nos ayuden a tener una buena administracion de
nuestro capital humano. En otras palabras transformar estos datos en mecanismos
de coordinacion y estrategias para el futuro desarrollo organizacional
reduciendo gastos operativos, y agilizando procesos dentro de las organizaciones.
(Acevedo Diaz, 2009)

5. Area lecciones que ve a futuro para efectos de cambio:
Pregunta: ¢ Qué planes hay a futuro para efecto de cambio?

En la entrevista de SIRH el Sr. Luis Squadrito opind que mejorar el sistema para que no
sea mas cliente- servidor y no haya problemas de compatibilidad con los sistemas

operativos.
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Por otra parte la Sra. Paola Rodriguez en la entrevista de SIAPER, deja en claro la
informacion se debe actualizar de forma automética (por ejemplo Rut de funcionarios), para
gue no haya problemas en ingreso de suplencias y segun su opinidon se hace necesario la
implementacion del sistema Siaper Tra (toma de razén automatica) y de la misma forma
gue se hizo con resoluciones exentas, evitar el envio de las resoluciones afectas a través

de despacho para su toma de razén.

Una vez que se han llevado a cabo los cambios planificados con éxito, el proceso de
cambio no llega a su fin mientras aquellos no sea parte de las formas de hacer de la
organizacion. Esto quiere decir, que los cambios deben convertirse en parte de ella,
arraigar en la cultura de la organizaciébn hasta el punto de que los empleados los

consideren su forma habitual de hacer las cosas. (Robbins, 2013)

Para ellos es necesario que las organizaciones mantengan un determinado sentido de
urgencia, para lo que los empleados deben estar involucrados en un continuo aprendizaje
gue fomente la creacion y el aumento del capital intelectual de la organizaciéon. Con todo

ello claro la organizacion estara preparada para seguir creciendo y fortaleciéndose.

Pregunta: ¢ Qué lecciones le dejo laimplementacién de estos sistemas?

En la entrevista SIRH con el Sr. Luis aclara que antes de hacer una implementacion se
debe realizar una especie de prueba en laboratorio y asi evitar fallas a futuro en el sistema

y en el servicio, buenas capacitaciones y mejores manuales de usuario.

En SIAPER por otra parte la Sra. Paola Rodriguez cree que hay mejor accesibilidad a

registros de funcionarios en el marco de contrato y suplencias, y que se evita el papeleo.

Las lecciones que puede dejar una implementaciéon de sistemas informaticos en el
departamento de recursos humanos es que el personal requiere tiempo para ajustarse,
comprender e involucrarse con el cambio. Son necesarios muchos pasos para preparar al
personal para el cambio y ayudarle a enfrentarse a él, de tal forma que no lo vea como
amenaza, sino que como aliado. Para lograrlo es de gran importancia la comunicacion en

ambos sentidos (feedback).

Es necesario consultar e informar de los pequefios logros que se van consiguiendo, asi
como de los problemas que surgen en el proceso de cambio, e involucrar para que se

aporten soluciones. Algunas veces los procesos de cambio llevan consigo la negociacion,
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sobre todo con aquellas personas que se opongan al cambio. Es necesario que en la
negociacion salgan beneficiadas ambas partes. Para lograr el éxito del proceso de cambio
es indiscutible la importancia del factor humano, sin cuya colaboracién el cambio sera

imposible de realizar.

En términos generales, la mecéanica sobre la cual se desarrollan los procesos de
implementacién fue la correcta, lo que responde eventualmente a los que se haria sobre
cualquier proceso de cambio. Sin embargo, los usuarios con menos competencias cometen
mas errores y pierden seguridad.
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CONCLUSIONES

Como resultado de la investigacion presentada, es posible concluir que la implementacion
de sistemas informéticos esta tomando un lugar cada dia mas importante en la forma de

trabajar de los servicios publicos.

El objetivo general de esta investigacion era ver el efecto que tenia la implementacion de
sistemas informéticos en los funcionarios de un servicio publico. En tal sentido las
respuestas dadas por los entrevistados respecto a implementacién y efectos de cambio,
reflejaron de cierto modo que es muy necesaria la capacitacién constante no solo de estos

sistemas, sino que de todos los sistemas implementados en el Servicio Publico en general.

Algunos funcionarios publicos (con més afios en el servicio), son més reacios al cambio,
por lo que se hace necesario poner un cuidado especial a la capacitacion hacia ellos, si
bien estamos en una sociedad que avanza muy rapidamente en tecnologias, ellos se
apegan a la forma de trabajar que mantenian mucho antes de la implementacion de
sistemas. En los funcionarios mas jévenes ya insertos en este nuevo mundo, es mas facil la
ensefianza de la nueva era tecnoldgica, absorben de manera mas rapida y efectiva los

funcionamientos de sistemas informéaticos.

Como todo sistema informatico implementado es necesaria una prueba antes de
implementar, es por esto que se necesita de personal mas dispuesto y mas despierto en el
manejo de las nuevas plataformas, ya que es necesario identificar las posibles falencias de
estos sistemas y asi poder hacer las respectivas reparaciones y actualizaciones, de manera

de ir mejorando y acomodando los sistemas al manejo de todo el personal.

Los efectos de cambio por otro lado son un factor a considerar, ya que trata del
comportamiento de individuos y organizaciones que se resisten al cambio, la cual no
necesariamente aflora de la misma forma. Por ejemplo las fuentes de resistencias
individuales residen en caracteristicas humanas basicas como: percepcién, personalidad y
necesidades. Y también la resistencia organizacional las que por naturaleza son
conservadoras, las cuales se resisten activamente a los cambios como: inercia estructural,
enfoque limitado en el cambio, inercia de los grupos, amenaza a la destreza, amenaza a las

relaciones establecidas de poder y amenaza a la asignacion establecida de recursos.

En las entrevistas hechas al personal encargado se manifest6 que los sistemas

implementados (SIRH, SIAPER) fueron la solucion a un sin fin de necesidades que contaba
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el departamento y que estos han cumplido su misién, con algunos alcances pero de cierta

forma mejorando de a poco para dar respuesta mas rapida a los funcionarios solicitantes.

Todo lo antes expuesto ejemplifica, de alguna forma, los distintos efectos que pueden tener

los sistemas informaticos en los funcionarios, a saber:

e Una falta de capacitacion en funcionarios, evidencia la poca preparacion que
puedan tener para el manejo.

¢ De alguna forma faltan lideres o personal capacitado y con buena disposicion que
puedan ayudar a la implementacion, que esta se haga de una forma mas fécil para
todos(as).

e La falta de masificacion de la ensefanza, los sistemas informaticos no solo deben
ser conocidos por algunos, y esto no es porque es su trabajo, sino que todo
funcionario debe saber desenvolverse con las nuevas plataformas y tecnologias

aplicadas en el futuro.

En conclusion debemos considerar que la tecnologia avanza a pasos agigantados y es
necesario estar en estado de atencién frente a los cambios que los sistemas informéaticos

nos puedan entregar dia a dia.
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Anexo 1
ENTREVISTA SIRH/SIAPER

EFECTOS DE LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS INFORMATICOS EN LOS
FUNCIONARIOS DE UN SERVICIO PUBLICO. SIRH/SIAPER

¢, Qué conocimiento tiene del sistema implementado?

¢Como se desarrollaban las tareas antes de implementar?

¢, Qué efectos tuvo la implementacion del sistema informatico en el departamento?
¢De qué forma alteran las labores de los funcionarios?

Refiérase al origen de cambio del proceso de implementacién y como se realizo.

¢Qué fue lo mas dificil de comenzar a usar estos sistemas? Experiencia como
usuario.

¢, Qué aspectos positivos rescatd luego de aprender a trabajar con estos sistemas
informéaticos? Cuales son

¢Fue posible satisfacer las necesidades del departamento con estos sistemas?
¢Hace o no lo que se ofrecig?

¢, Qué planes hay a futuro para efecto de cambio?

¢ Qué lecciones le dejo la implementacién de los sistemas?
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