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Desde la vuelta de la democracia, las iniciativas de modernizacion del Estado han estimulado la
integracion de tecnologias digitales en su funcién, las que gradualmente se han ido incorporando en
la administracion publica, transitando desde el gobierno analogico al gobierno electrénico y digital.

Es asi como estos grandes esfuerzos del Estado vieron un primer paso en el Instructivo Presidencial
de Transformacion Digital de enero de 2019, y su culminacién en la promulgacion de la Ley N°
21.180 sobre Transformacién Digital del Estado, el mismo afio, marco regulatorio que pone en el
centro de sus modificaciones la digitalizacion del procedimiento administrativo, estableciendo la
actuacién electrénica como la regla relacional entre el Estado y la ciudadania.

Dada la envergadura e implicancias que esta politica pablica conlleva, el presente trabajo formula
una propuesta metodoldgica para la implementacion de la Ley, cuyo propoésito es ayudar a las
Organizaciones Publicas a comprender lo que deben implementar, estableciendo una propuesta
conceptual con herramientas que ayuden en esta labor.

Para efectos de lo anterior, en primer término, se construye un marco de referencia sobre gobierno
electronico, digital, transformacion digital del Estado y la posicion de Chile en el panorama
internacional. A continuacion, se examina la coherenciay el orden I6gico del marco regulatorio de la
Ley, sirviendo como una primera aproximacion al entramado juridico de esta. Luego, se explora la
experiencia del Servicio de Impuestos Internos, enfocandose en su estrategia de implementacion del
Instructivo Presidencial. Posteriormente, se formula un marco conceptual para la implementacién de
la Ley, estableciendo y recomendando herramientas para la preparacion de la implementacion de la
Ley, sobre el cual se formula una propuesta metodoldgica para la implementacion de todas las fases
de la Ley, entregando multiples herramientas para la consecucion y cumplimiento de la Ley de
Transformacién Digital del Estado.

Finalmente se establecen conclusiones y recomendaciones, en relacion a la envergadura de la
reforma, la importancia de la brecha digital, la necesidad de revision juridica, los costos asociados,
la convergencia de las fases de implementacion, las gestién del cambio, el rol de la Divisién de
Gobierno Digital y la oportuna comunicacion de la transformacion a la ciudadania.
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Introduccion

En los ultimos 20 afios, con la masificacion de internet y las comunicaciones se han alterado las
formas de interaccidn entre las personas y las instituciones, que anteriormente solo se podian realizar
de manera analoga y presencial. La era digital esta propiciando cambios que, con el tiempo, se han
ido incorporando gradualmente en la cotidianeidad de los distintos &mbitos de la vida de la poblacion.
Este ritmo de digitalizacion de la vida diaria se vio abruptamente alterado debido a la crisis sanitaria
que enfrenta el mundo por el COVID-19 y sus consecuencias derivadas como las cuarentenas.

En el caso particular de la Administracion Publica, la relacién del Estado con la ciudadania fue
rapidamente cambiando a través de ideas disruptivas, que anteriormente solo se habian concretado
de manera parcial o incipiente, y que ha costado implementar de forma general en el sector publico
como, por ejemplo, el teletrabajo y la digitalizacion de la actuacion pablica. Bajo el mismo contexto
de los ultimos 20 afios, la adopcidén digital no ocurrié simultdneamente en todas las reparticiones del
Estado chileno que, de forma paulatina, fue incorporando referencias a politicas digitales con
iniciativas amparadas en los conceptos de ‘“gobierno electronico” y “digital”, integrando
gradualmente indicadores en programas de mejoramiento de la gestién publica y conformando
agendas digitales.

En noviembre de 2019, todas esas iniciativas se cristalizaron finalmente en la publicacién de la Ley
N° 21.180 sobre Transformacion Digital del Estado, cuerpo normativo que altera principalmente
las reglas de la gestion de los procedimientos administrativos® en los Organos de la Administracion
del Estado (en adelante OAE) en los siguientes &mbitos:

a) Comunicaciones oficiales electrénicas entre OAE.

b) Notificaciones electrénicas y creacion de un Domicilio Digital Unico (en adelante DDU) para
recepcionarlas.

c) Implementacion de obligatoriedad de documentos y expedientes electronicos en el marco de
procedimientos administrativos.

d) Digitalizacion e incorporacién a expedientes electrénicos de los documentos presentados en
soporte papel en el marco de procedimientos administrativos.

e) Interoperabilidad de documentos e informacion entre Organizaciones de la Administracion
del Estado (DFL N°1, 2020, MINSEGPRES).

Segun el Decreto con Fuerza de Ley N° 1 de 2020 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
la ley entrara en vigor entre 2021 y 2022, y su implementacién finalizara en noviembre de 2024 (DFL
N°1, 2020, MINSEGPRES). Por lo tanto, el problema de investigacion en que se centra este estudio
de caso es la necesidad de contar con una propuesta metodoldgica, a partir del analisis de la ley y
otros cuerpos normativos relacionados, que facilite la implementacion de la transformacion digital en
los OAE de acuerdo con lo dispuesto en la Ley 21.180. Esta politica publica importa probablemente
el desafio mas complejo de modernizacion del Estado en los Ultimos 50 afios, lo cual requiere idear
soluciones innovativas que, actualmente, no se encuentran siquiera conceptualizadas.

! Ley N° 19.880 que establece bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la
Administracion del Estado.
1



Objetivos
Objetivo General

Entregar una propuesta metodoldgica preliminar que sea util para los OAE en la implementacion de
la Ley N°21.180 sobre Transformacion Digital del Estado, a partir, de la experiencia desarrollada en
el Servicio de Impuestos Internos (SlI), entre otros antecedentes.

Obijetivos Especificos

1. Identificar de modo general los conceptos de “Modernizacion del Estado”, “Gobierno
Electronico”, “Gobierno Digital” y “Transformacion Digital del Estado”.

2. ldentificar y resumir los aspectos que busca regular la Ley N° 21.180 sobre Transformacion
Digital del Estado, junto a sus Decretos, Reglamentos y Normas Técnicas.

3. Estructurar y describir el caso de preparacion para la implementacion de la Ley N° 21.180,
desarrollado por el Servicio de Impuestos Internos (SII).

4. Elaborar una propuesta metodoldgica, a partir de lo desarrollado en los puntos anteriores, para
la implementacion de la Ley N° 21.180, finalizando con aprendizajes y recomendaciones.

Metodologia de Investigacion
Tipo de Investigacion

Este estudio de caso es de tipo exploratorio, descriptivo y propositivo; tiene como base indagar
antecedentes sobre modernizacion del Estado, gobierno electronico, gobierno digital vy
transformacion digital en el Estado; identificar y resumir la Ley N° 21.180 de Transformacion Digital
junto a su normativa asociada (decretos, reglamentos y normas técnicas) y finalmente a partir del
estudio de caso de la experiencia desarrollada en el Servicio de Impuestos Internos, se formula un
marco conceptual y una propuesta metodoldgica general para la preparacion de la implementacion de
la Ley.

Para estos efectos, se analizara:

a) Para el capitulo 1: Informacion bibliografica y documental sobre las politicas publicas que el
Estado Chileno ha implementado en materia de modernizacion del Estado, gobierno electrdnico,
gobierno digital y transformacion digital. La informacion se analizara de la siguiente manera:

e Panoramica general de la modernizacién del Estado Chileno desde la década de 1990 hasta
nuestros dias, centrando la revision y analisis en lo correspondiente a avances estratégicos
tecnoldgicos del Estado.

e Definicion de gobierno electronico, gobierno digital y transformacion digital del Estado. En
particular revision de lo propuesto por diversos autores y organismos internacionales.

e Resumen y estado del arte del Instructivo Presidencial de Transformacion Digital de 2019.
En particular, describir los aspectos relevantes, recabar datos de su implementacion y revelar
su directa relacion con la Ley 21.180.



b) Para el capitulo 2: Identificacion y resumen del marco regulatorio de la Ley N° 21.180 sobre
Transformacién Digital. En particular, detallar la historia de la tramitacion y promulgacion, la
estructura de la ley, los aspectos que busca regular y leyes que modifica. La informacion se analizara
de la siguiente manera:

e Introduccion de la tramitacion y formulacion de la Ley N° 21.180 sobre Transformacion
Digital del Estado.

e Estructura de la Ley N° 21.180 sobre Transformacion Digital.

e Leyesy principales aspectos que modifica.

c) Para el capitulo 3: Identificacion y resumen del marco regulatorio de los decretos con fuerza de
ley, reglamentos y normas tecnicas de la Ley N° 21.180 sobre Transformacién Digital. En particular,
detallar las fases de implementacion, plataformas que incorpora y cuerpos normativos que enmarca
la implementacion de la ley. La informacidn se analizara de la siguiente manera:

Identificacion y resumen de los Decretos con Fuerza de Ley
Identificacion y resumen de los Reglamentos.

Identificacion y resumen de las Normas Técnicas.

Sintesis y anlisis del marco normativo completo.

d) Para el capitulo 4: Estudio de caso respecto a la implementacion del Instructivo y la Ley de
Transformacién Digital, en particular se estudiara el caso del Servicio de Impuestos Internos (SII) y
se estructurara de la siguiente manera.

e Antecedentes de la Institucion
e Linea base institucional para abordar la implementacion.
e [Estrategia de abordaje institucional

e) Para el capitulo 5: Con los elementos abordados en los puntos anteriores, se elaborara una
propuesta de marco conceptual para la implementacién de la Ley de Transformacién Digital, que
comprende las siguientes tematicas

e Gestion de procesos
e Gestion de proyectos
e Gestion documental

f) Para el capitulo 6: Con los elementos abordados en los puntos anteriores, se elaborard una
propuesta conceptual y metodoldgica para la implementacion de la Ley de Transformacion Digital
que comprende:

e Propuesta conceptual para la implementacion
e Propuesta metodoldgica para la implementacion

g) Para el capitulo 7: Finalmente y a partir de los contenidos de esta tesis, se sintetizan conclusiones
y se sugieren recomendaciones para la implementacion.



1. Antecedentes: Desde la Modernizacion del Estado hasta la Transformacién
Digital

1.1. Modernizacién del Estado Chileno

Con la llegada de la dltima década del Siglo XXy el retorno a la democracia en nuestro pais, la era
de las nuevas tecnologias y comunicaciones comienza a tomar forma y se vuelve paulatinamente
relevante en las prioridades gubernamentales. La necesidad de fortalecer las capacidades de un Estado
enfrentado a nuevos desafios econdmicos, sociales y politicos impulsa un proceso de modernizacion
cuyo objetivo fundamental es mejorar la capacidad de las instituciones y servicios publicos para
asumir eficaz y eficientemente las tareas que corresponden a esta etapa del desarrollo del pais
(DIPRES, 1996).

La modernizacion del Estado y, mas especificamente, la modernizacion de la gestion publica es lo
que Barzelay (2001) define como “las acciones deliberadas por parte del gobierno para mejorar la
eficiencia, eficacia y los resultados de la gestion de los servicios publicos. Estas acciones se
aglutinan en torno a las denominadas politicas de reforma del sector publico”.

La canalizacion del proceso modernizador del Estado chileno se refrenda en la “Politica de Reforma
y Modernizacion de la Gestion Publica” (PMGP), la cual tiene una primera expresion operativa en el
Comité Interministerial de Modernizacién de la Gestion Publica (CIMGP) en el gobierno de Eduardo
Frei Ruiz-Tagle y su continuacién en el Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME)
liderado por un Coordinador Gubernamental (CIO) en el gobierno de Ricardo Lagos Escobar. Luego,
en los gobiernos siguientes, estas iniciativas fueron cambiando, quedando radicadas en Agendas
Digitales que consecutivamente fueron actualizando los gobiernos de turno hasta la actualidad, en
una institucionalidad basada en Secretarias Ejecutivas y Divisiones de Gobierno.

1.1.1. Comisién Presidencial "Nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacién”

Ya en el segundo gobierno de la Concertacién, el presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle (1994 — 2000),
mandata el establecimiento de la Comision Presidencial "Nuevas Tecnologias de Informacion y
Comunicacién™, comision constituida por Decreto Supremo el 1 de julio de 1998 y que finalizo sus
labores el 26 de enero de 1999 con la entrega de un informe final (CPNTIC, 1999). Esta comision
sentd las bases del desarrollo digital del Estado, ofreciendo un diagnéstico bastante preciso en
relacion a las tendencias que iban a marcar las nuevas tecnologias y el impacto en la sociedad.
Respecto de la modernizacién digital del Estado, la Comision (CPNTIC, 1999) destaca:

e Ladifusion cada vez mas genérica de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion. Sus
usos tenderan a extenderse a todos los Ambitos de la vida econémica y social, se combinaran con
otras tecnologias y facilitaran los procesos de cambio organizacional de comunidades, empresas
e instituciones.

(...)

e El desarrollo de una nueva infraestructura de informacion. Su rol sera tan vital para el
crecimiento y el bienestar como actualmente lo es la infraestructura fisica. La multiplicacion de
las redes digitales, y el enriquecimiento del contenido que viaja por ellas, facilitara el desarrollo
de empresas y mercados, el funcionamiento eficiente y descentralizado del sector publico, asi
como el transito hacia una sociedad civil cada vez mas abierta y comunicativa.



Dentro de las oportunidades y desafios, se destacan:

La rapida informatizacién de las empresas contrasta con su lenta integracion a redes digitales
de informacion para realizar negocios debido, en no menor medida, a que todavia no existen ni
una legislacién adecuada para el comercio electrénico ni un marco regulatorio agil y eficiente
para fomentar mayor competencia y transparencia en el mercado de servicios de
telecomunicaciones de valor agregado.

El sector publico experimenta una informatizacion inorganica y desordenada, lo que retrasa la
construccion de una autopista gubernamental de informacion integrada a Internet, que facilite el
acceso a la ciudadania y las empresas.

En cuanto a su propuesta estratégica se resalta:

(...) lograr que el acceso a las redes digitales de informacion y a los servicios que otorgan, sea
tan universal y a costos razonables como lo es hoy el acceso a la television y la radio,
enriqueciendo simultaneamente la oferta nacional de contenidos.

(...)

(...) utilizar las potencialidades de las tecnologias digitales y la carretera de la informacion para
impulsar la modernizacién del Estado en beneficio de los ciudadanos y las empresas. En tal
sentido, el sector publico juega un rol catalizador decisivo para acelerar el ingreso de Chile en
la sociedad de la informacion.

Los factores criticos relevantes fueron:

Es necesario avanzar hacia un nuevo marco juridico que facilite el comercio y el intercambio
electrdnico de informacion.

Es urgente acelerar la informatizacion del Estado, que implique la construccion de una autopista
gubernamental integrada a Internet. Este proceso no s6lo modernizara al sector publico, sino
que inducira a la informatizacién de las empresas y facilitara la universalizacion del acceso de
las personas a las nuevas redes de informacion.

Es primordial impulsar una activa politica de universalizacion de acceso a costos razonables,
para todos los chilenos, especialmente orientada hacia regiones y sectores de bajos ingresos.

Y finalmente entre las iniciativas de corto plazo propuestas, se destacan:

(4) Impulsar el desarrollo de un marco juridico que valide el uso del documento y las firmas
digitales, tanto para el Estado como para el desarrollo del comercio electronico.

(5) Agilizar la tramitacién y promulgacion de la Ley sobre Proteccion de Datos Personales que
cautela los derechos de las personas.

(6) Adecuar el Marco regulatorio para el desarrollo de Internet y otros servicios de valor
agregado en Chile, orientado a reducir los costos de acceso mediante una mayor transparencia
y competitividad de los mercados.

(...)

(9) Impulsar nuevos avances en los servicios electronicos del Estado, en los ambitos tributario y
aduanero, lo que simplificara tramites para empresas y personas (CPNTIC, 1999).



Como vemos, esta Comision ya anticipaba con bastante claridad sobre lo que ocurriria en las
préximas décadas. Por tanto, propuso una estrategia que apuntaba al mayor acceso y al énfasis en la
digitalizacion de la interaccion de las personas con las organizaciones. En concreto, planteaba la
informatizacion del Estado, integrandose a una incipiente tecnologia llamada “internet” y presentando
iniciativas claves para 1999, como regulaciones legales y prestacion de servicios electronicos en el
ambito del comercio, con miras a la simplificacion de los tramites para la ciudadania.

1.1.2. Instructivo para el desarrollo del Gobierno Electrénico y el Proyecto de Reforma y
Modernizacién del Estado

Una vez llegado el Siglo XXI, el presidente Ricardo Lagos Escobar (2000 — 2006) da continuidad a
la “Politica de Reforma y Modernizacion de la Gestion Publica” en el “Proyecto de Reforma y
Modernizacion del Estado” (PRYME), el cual busca impulsar la estructuracion de un Estado al
servicio de los ciudadanos, asentando el desarrollo del Gobierno Electronico como un tema central
dentro de la modernizacion de la gestion publica (MINSEGPRES, 2006).

La primera accion en este sentido se dio el 11 de mayo de 2001, con la emision del “Instructivo
Presidencial para el desarrollo del Gobierno Electronico”, el cual definia los siguientes ambitos de
accion (MINSEGPRES, 2006):

a) Atencion al Ciudadano: en esta materia, se considerd el establecimiento de nuevas formas de relacién
gobierno - ciudadano / empresa inversionista, mediante el uso de las tecnologias de informacion y
comunicaciones, que permitieran al Estado brindar sus servicios en forma eficiente, eficaz y con
independencia del lugar fisico.

b) Buen Gobierno: se busco la introduccién de nuevas formas y procesos internos en la Administracion
del Estado, que permitieran la integracion de los diferentes servicios, compartir recursos y mejorar
la gestion interna de los mismos.

c) Desarrollo de la Democracia: Se considero la creacion de mecanismos que, usando las tecnologias
de informacién y comunicaciones, permitieran al ciudadano jugar un rol activo en el quehacer del
pais, abriendo nuevos espacios y formas de participacion.

En la misma linea, el instructivo definia los siguientes principios orientadores (MINSEGPRES,
2006):

a) Transformador: Promueve el establecimiento, en la Administracién del Estado, de una nueva forma
de operar, creando y modificando sustantivamente los procedimientos de funcionamiento y de
relacion con el ciudadano, mediante la introduccion de tecnologias de informacion y comunicaciones.

b) Al alcance de todos: Se traduce en asegurar a todos los habitantes del pais el acceso a los servicios
provistos en forma electrénica por el Estado, considerando una dimensién geogréafica (donde se
accede), una social (quién accede) y una horaria (cuando se accede), y asegurando que dichas
dimensiones sean equitativas.

c) Fécil de usar: Tiene por propoésito que las tecnologias de informacion utilizadas por el Estado sean
simples y sencillas de usar por los ciudadanos.

d) Mayor beneficio: Implica que el beneficio que signifique para los ciudadanos demandar un servicio
a través de tecnologias de la informacion y comunicaciones, sea superior al obtenerlo en forma
presencial en las dependencias de algun érgano publico.
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e) Seguridad, Privacidad y Registro: Su finalidad es disponer de adecuados niveles de seguridad y de
estdndares respecto a la privacidad de las personas en el acceso a la informacion y de las
transacciones que se efectlen.

f) Rol del sector privado: Postula que la implementacién de servicios, asi como la formacion y
capacitacion de funcionarios y ciudadanos, se apoye en el sector privado. Esto se hara mediante
procesos competitivos. Sin embargo, la propiedad y uso de la informacién estara siempre reservada
al Estado y al ciudadano al cual pertenezca.

g) Desconcentracion: Indica que la administracion, mantencién y actualizacién de las tecnologias de
informacién y comunicaciones, sera de responsabilidad de cada servicio, salvo aquellas situaciones
que involucren la participacion de varios de ellos. En todo caso, se debe asegurar la interoperabilidad
al interior del sector publico.

h) Competencia electrénica: Sefiala que las transacciones podran efectuarse desde cualquier punto del
territorio, por lo que las competencias de los servicios publicos deberan adaptarse para contemplar
esta posibilidad.

Finalmente, el instructivo estableci6 una directriz incremental en su implementacién, la cual estaba
compuesta por las siguientes etapas:

a) Presencia: En esta fase se provee basicamente informacion de los servicios publicos al ciudadano.

b) Interaccion: Considera comunicaciones simples entre el servicio publico y el ciudadano y la
incorporacidn de esquemas de blsgueda basica.

c) Transaccion: Incluye provision de transacciones electrénicas al ciudadano por parte del servicio
publico, en forma alternativa a la atencion presencial en las dependencias del érgano del Estado al
cual la persona requiera de atencion.

d) Transformacion: Considera cambios en los servicios para proveer aquellas prestaciones que
componen su mision en forma electrénica, y la introduccion de aplicaciones que administren la
entrega de prestaciones a los ciudadanos.

Es interesante observar como ya en 2001 se habia trazado una hoja de ruta clara respecto a cdmo la
relacion del Estado con la ciudadania debia cambiar, cuéles eran los pasos incrementales para
establecer cada vez una mayor interaccion digital y aspirar en un futuro a entregar servicios de manera
electrdnica, anticipando claramente como la incorporacion paulatina de TIC’s derivaria en conceptos
que revisaremos posteriormente, como el de “Transformacion Digital”. Es clave entender que en esta
época la transaccion presencial era la norma y la transaccion electronica era un agregado de buen
servicio, lo cual la Ley, que es punto central de esta investigacién, busca evidentemente invertir,
avanzando hacia la prestacion de servicios electronicos como norma y la presencialidad como algo
extraordinario.

1.1.3. Leyes Promulgadas

Para dar sustento a los cambios expuestos anteriormente, se comenzaron a dictar las primeras normas
legales relativas a la gestion electrénica de documentos, firma electrénica y seguridad digital.



a) Ley N° 19.799 sobre Documentos Electronicos, Firma Electronica y Servicios de Certificacion de
dicha Firma

Fue promulgada el 25 de marzo de 2002 y en su texto se regulan los documentos electrénicos y sus
efectos legales, la utilizacion en ellos de firma electrénica, la prestacion de servicios de certificacion
de ésta y el procedimiento de acreditacion al que podran sujetarse los prestadores de dicho servicio
de certificacion, con el objeto de garantizar la seguridad en su uso (Ley N° 19.799, 2002). Gracias a
esta ley y su regulacion asociada, se reconoci6 el valor juridico y probatorio de los documentos
electronicos, normando ademas a los certificadores de firma electronica. De esta forma, los 6rganos
del Estado pueden suscribir contratos por medio de Firma Electronica, siendo validos de la misma
manera y produciendo los mismos efectos que los expedidos en soporte de papel (MINSEGPRES,
2006).

b) Ley N° 19.880 sobre Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los
Organos de la Administracion del Estado

Esta ley fue promulgada el 22 de mayo de 2003 y entro6 en vigor el 29 de mayo de ese mismo afio. Su
objetivo fue incrementar la eficacia de la tramitacion de los procedimientos administrativos del sector
publico estableciendo plazos maximos para la realizacién de actos administrativos; incorporado
principios de celeridad, de economia procedimental, de no-formalizacion e inexcusabilidad y
estableciendo el derecho del ciudadano a conocer el estado de tramitacion de los procedimientos de
su interés, asi como de eximirse de presentar documentos que no correspondan al procedimiento o
que se encuentren en poder de la Administracion (Ley N° 19.880, 2003).

El &mbito de aplicacion de esta ley queda circunscrito a Ministerios, Intendencias, Gobernaciones y
Servicios Publicos creados para el cumplimiento de la funcion administrativa, asi como a la
Contraloria General de la Republica, las Fuerzas Armadas y las de Orden y Seguridad, a los
Municipios y Gobiernos Regionales. En relacion con los aspectos tecnoldgicos, se propende a que la
Administracion Publica utilice técnicas y medios electrénicos para el desarrollo de los procedimientos
administrativos, considerando la equivalencia que para ello existe entre el uso del papel o medios
electronicos (MINSEGPRES, 2006).

c) Ley N° 19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada

Finalmente, esta ley fue publicada el 28 de agosto de 1999 y promulgada el 18 de agosto de ese afio.
Este marco normativo, permite identificar el propietario de los datos en un tramite, proteger el uso y
determinar la competencia de los organismos del Estado para el intercambio de tales datos sobre la
informacion privada. Por lo tanto, esta Ley crea los mecanismos de proteccion contra la intromision
ilegitima en la vida privada de las personas, y define los instrumentos de compensacion ante los dafios
morales y materiales que dichas intromisiones generen. Esto es aplicable, tanto a las intromisiones de
caracter fisico como electronico (MINSEGPRES, 2006).

1.1.4. Instructivo Presidencial Comité de Ministros y Estrategia de Desarrollo Digital 2007-2012

El cuarto gobierno de la Concertacidn, presidido por Michelle Bachelet Jeria (2006 — 2010), pone un
cierto freno a las iniciativas modernizadoras anteriormente descritas, ya que cambia el enfoque por
la coyuntura politica heredada del gobierno precedente, acentuando sus prioridades en temas como
la transparencia publica y la gestion de personas en el sector publico, traspasando el rol articulador
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desde el Ministerio Secretaria General de la Presidencia al Ministerio de Hacienda, especificamente
a la Direccidn de Presupuestos, y dejando en particular el tema de Gobierno Electronico bajo el alero
de una Secretaria Ejecutiva en el Ministerio de Economia.

Por otro lado, el PRYME empieza a declinar como iniciativa central que aglutina las propuestas
gubernamentales en estas materias, quedando en evidencia sus problemas de enfoque de gestion en
la evaluacion realizada por DIPRES en 2007:

El PRYME no es propiamente un proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado sino mas bien
ha operado como un “programa paraguas’ principalmente enfocado en el ambito del gobierno
electronico, a través del cual se han ejecutado actividades de caracter permanente (secretaria de
gobierno electrénico, comité de normas, red de expertos PMG en gobierno electronico y
comunidad tecnoldgica), junto a actividades de caracter temporal (plataforma integrada y
acompafiamiento a la ley de procedimiento administrativo) y también proyectos especificos
(trédmite facil y manual de probidad) (DIPRES, 2007).

Es asi como durante el segundo afio de su mandato, la presidenta, mediante instructivo presidencial,
crea el Comité de Ministros para el Desarrollo Digital, el cual tenia un brazo operativo en una
Secretaria Técnica radicada en la Division de Tecnologias de Informacion del Ministerio de
Economia. EI Comité tenia entre sus objetivos coordinar el disefio, la implementacion y el
seguimiento de la Estrategia Digital 2007 - 20122,

La estrategia digital fijo los siguientes objetivos:

e Aumentar la competitividad de las empresas mediante el uso sofisticado e intensivo de
tecnologias de la informacion.

e Crear y fomentar una nueva cultura en tecnologias de la informacién.

¢ Profundizar la modernizacion e innovacion de la Gestion Publica a través de la promocién y del
desarrollo del gobierno electrénico.

e Aumentar la intensidad de uso de tecnologias de la informacion por estudiantes y sociedad civil.
Contribuir al desarrollo econémico y a la generacion de cohesion y bienestar social (Secretaria
Ejecutiva Comité de Ministros Desarrollo Digital, 2007).

Este nuevo enfoque, pasando de la aglutinacion de proyectos a una mirada mas estratégica, no termina
de cuajar, dada la temporalidad de su planificacion (mitad de mandato) y sin un érgano que tuviera
la potestad de llevar a cabo los objetivos establecidos por parte del comité.

1.1.5. EIl Plan Estratégico de Gobierno Electrénico 2011 - 2014 y la Unidad de Modernizacion y
Gobierno Digital.

El primer mandato de Sebastian Pifiera (2010 — 2014) implic6 una serie de cambios importantes
respecto de la institucionalidad y estrategia digital, pues es en esta administracién en donde se designa
al Ministerio encargado de sacar adelante las iniciativas de gobierno digital: SEGPRES. En particular,
se define una nueva estrategia digital reflejada en el Plan Estratégico de Gobierno 2011-2014 y se
crea la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital (UMyGD), que encabeza las iniciativas para
transformar digitalmente al Estado.

2 Originalmente el horizonte de tiempo de la Estrategia era 2010.
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Respecto de la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital, podemos mencionar que

En el afio 2010 y por un acuerdo del Ministerio Secretaria General de la Presidencia y el
Ministerio de Economia es que se vuelve a transferir las actividades de gobierno electronico que
se encontraban alojadas en Economia a la Segpres, donde toma la forma que hoy tiene, esto es,
una unidad dentro del Ministerio.(...) La misién declarada de la unidad es: coordinar, orientar y
apoyar a los distintos ministerios e instituciones para mejorar la gestion del Estado de cara al
ciudadano, a través del uso estratégico de las TIC's, lo que se plasma en politicas publicas que
dirigen el quehacer gubernamental (MINSEGPRES, 2016).

De acuerdo con el informe citado, el objetivo declarado para esta Unidad en el afio 2016 era

Acercar el Estado a las personas, mejorando la atencién y calidad de servicio que diariamente
entregan las instituciones publicas a los ciudadanos”. Se expresa igualmente que “en los equipos
directivos de la unidad, existe conciencia respecto de la insuficiencia de recursos (humanos,
financieros y técnicos), y que el modelo y la arquitectura institucional ya no dar cuenta de los
desafios futuros que el pais tiene en estas materias (MINSEGPRES, 2016).

En cuanto al Plan Estratégico Gobierno Electronico 2011 - 2014, establece los ejes que se indican en
la

Figura 1, los cuales estaban a cargo de ser implementados por la mentada Unidad recién creada.

Figura 1. Vision de gobierno electrénico 2011-2014

Gobierno Cercano

Un Estado que promueve la centralizacion
y digitalizacidn de la oferta de servicios a
fin de facilitar y agilizar el acceso de los
ciudadanos a la informacion y servicios del
Estado, para satisfacer sus necesidades.

Gobierno
Cercano

Plataforma
Gobierno
Electrénico
2.0

Gobierno Abierto

Un Estado transparente y participativo
donde gobierno y ciudadanos colaboran en
el desarrollo colectivo de soluciones a los
problemas de interés publico.

Gobierno Eficiente

Un Estado gue promueve, evalia y mejora
continuamente la calidad de sus servicios
mediante la interoperabilidad de sus siste-
mas, el establecimiento de estandares y
mecanismos de evaluacion permanente.

Fuente: Gobierno de Chile, 2012

Esta etapa en la modernizacion del Estado es crucial, ya que propende al establecimiento de la
identidad digital y el fortalecimiento de los tramites digitales en los distintos 6rganos del Estado,
sobre todo a través del eje de gobierno cercano. Asi mismo, el eje de gobierno eficiente destaca las
iniciativas en interoperabilidad, estandares y evaluacion, las cuales seran cruciales en las siguientes
politicas publicas de esta tematica.
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Para la implementacion de la estrategia, se definieron los siguientes focos (Gobierno de Chile, 2012):

- Actualizacion y difusién permanente del marco normativo de gobierno electrénico y sus
estandares asociados.

- El disefio e implementacién de proyectos de gobierno electrénico de carécter transversal al
interior del Estado, con foco en los tres ejes de nuestra estrategia: Gobierno centrado en el
ciudadano, Gobierno abierto y Gobierno eficiente.

- Brindar apoyo y asesoria técnica a servicios publicos en la elaboracidon y ejecucion de iniciativas
de gobierno electronico de caracter sectorial.

- Implementar sistemas de medicion de gobierno electrénico para evaluar el grado de
cumplimiento de los objetivos definidos en la estrategia.

- Coordinar las relaciones con las instituciones de gobierno, la sociedad civil, la industria y el
mundo académico y de investigacidn en nuevas tecnologias con el fin de facilitar la participacién
de todos los actores involucrados en el éxito de la estrategia.

1.1.6. La Division de Gobierno Digital

En el segundo mandato de la presidenta Michelle Bachelet (2014 — 2018), encontramos una
continuidad en las politicas de digitalizacion del Estado ya iniciadas en el gobierno anterior. Para el
marco de sus iniciativas, se definié una nueva agenda digital en 2015 (Agenda Digital 2020), en la
que por primera vez se manifiesta el concepto de “Transformacion Digital”.

El hito més relevante ocurre a finales del afio 2017; el 28 de diciembre de dicho afio, se lanza
oficialmente la iniciativa Gobierno Digital, en la que la Unidad de Modernizacién y Gobierno Digital
se transforma en la Division de Gobierno Digital (en adelante DGD), situacion no menor, dado que
es la primera vez en la historia que existe una institucionalidad responsable de los proyectos de
transformacion digital y modernizacion del Estado.

El objetivo actual de la Division de Gobierno Digital (Gobierno de Chile, s.f.):

Coordinar y asesorar intersectorialmente a los érganos de la Administracion del Estado
en el uso estratégico de las tecnologias digitales, apoyando su uso, datos e informacion
publica para mejorar la gestion y la entrega de servicios cercanos y de calidad a las
personas.

Para esto, trabajan en tres lineas de accién (Gobierno de Chile, s.f.):

e Establecer las politicas y normativas transversales asociadas a la Transformacion Digital.

Desarrollar y operar plataformas transversales habilitantes para las instituciones publicas.

e Coordinar y orientar a las instituciones en la implementacién de las politicas asociadas a la
Transformacion Digital.

1.1.7. La Nueva Institucionalidad en la Modernizacion del Estado y la Transformacion Digital

Finalmente, en el segundo mandato del presidente Sebastian Pifiera (2018 — 2022), la Agenda de
Modernizacién del Estado de 2019, fija la actual institucionalidad de Modernizacion del Estado, de
acuerdo con la Figura 2.
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Figura 2. Ecosistema Institucional de Modernizacion del Estado
PRESIDENTE DE LA
REPUBLICA

CONSEJO DE ASESOR
PERMANENTE PARA LA

MODERNIZACION DEL ESTADO

f COMITE EJECUTIVO DE MODERNIZACION DEL ESTADO
MINISTERIO SECRETARIA

| |
| |
I PRESIDENCIA O— MINISTERIO DE HACIENDA |
| GENERAL DE LA PRESIDENCIA |
| |
| |
| |
| ) 5 ] O | |
| GOBIERNO DIVISION DE COORDINACION LABORATORIO |
‘ SECRETARIADE  pIPRES SERVICIO CIVIL .
| MODERNIZACION DIGITAL INTERMINISTERIAL DE GOBIERNO

|

Fuente: Modernizacion, s.f.

Asi mismo, en lo que concierne a Gobierno Digital, durante los afios 2018 y 2019, se les asigna
presupuesto a las primeras instancias de Transformacion Digital. En primer lugar, se acordé como
meta la elaboracién del Proyecto de Transformacién Digital Programa de Gobierno 2018-2021, que
fue cumplido a cabalidad, logrando su aprobacion presupuestaria durante 2018. En segundo término,
se acordd dictar un instructivo que sentara las bases del proyecto antes mencionado. Al respecto, el
primer objetivo de la DGD para el afio 2019 fue:

Concentrar los esfuerzos y conocimientos mas alla de solo eliminar el papel para avanzar
decididamente en la Transformacion Digital del Estado, donde el foco consista en un proyecto
gue conjuga tecnologia con un disefio que en su conjunto permita que las personas vivan una
experiencia del todo amigable al relacionarse con el Estado. En otras palabras, que el Estado se
transforme e identifique, desde el punto de vista de quiénes esta llamado a servir, todos los
elementos de mejora, tanto de los procesos que deben sumarse a la era digital como también de
aquellos que, ya habiendo dado ese salto, puedan y deban reorientarse hacia un servicio integral
(DGD, 2019).

Al respecto, se define como primer objetivo la ejecucion de la primera fase del Instructivo
Presidencial de Transformacion Digital lanzado el 25 de enero de 2019, el cual fij6 las siguientes
lineas de trabajo®: Identidad Digital, Cero Filas, Cero Papel y Coordinacion Institucional.

3 Estas seran abordadas en mayor detalle en la seccion 1.4 Instructivo Presidencial de Transformacion Digital.
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1.2. Gobierno Electrénico y Gobierno Digital

Una vez expuesta a grandes rasgos la historia de la modernizacion digital del Estado, es necesario
definir y conceptualizar los términos ‘gobierno electrénico’ y ‘gobierno digital’, dado que ambos
conceptos cruzan la mayor parte de la historia contemporanea respecto a modernizacion. Cabe indicar
que, a modo introductorio, ambos conceptos han tratado de definir la relacion del Estado con las
nuevas tecnologias, las cuales a finales del siglo pasado tuvieron un fuerte crecimiento y empezaron
a ser relevantes en la vida de las personas. El Estado, no ajeno a este fendbmeno, ha tratado de
incorporar gradualmente las tecnologias de la informacion a sus funciones. Es ahi donde las politicas
referentes a esta teméatica tomaron como primera referencia el concepto de gobierno electronico. A
continuacion, en la siguiente tabla, se detallan definiciones realizadas por organismos internacionales.

Institucion

Afo

Tabla 1. Definiciones de Gobierno Electronico

Definicion

Naciones
Unidas:
Departamento
de Asuntos
Econ6micos vy
Sociales
(UNDESA, por
sus siglas en
inglés)

2001

El gobierno electrdnico es una herramienta para la informacién y la prestacion
de servicios a los ciudadanos (UNDESA, 2001, pp. 1).

2003

El gobierno electrénico es lo que mejora la capacidad de la administracion
publica a través del uso de las TIC para aumentar la oferta de valor pablico (es
decir, para entregar las cosas gque la gente realmente quiere) (UNDESA, 2003,

pp. 5).

2005

La definicion de gobierno electrénico debe ser mejorada simplemente de "red de
gobierno a gobierno" o "uso de las TIC por parte de los gobiernos para
proporcionar informacion y servicios al publico" a aquella que englobe el papel
del gobierno en la promocién de la igualdad y la seguridad social inclusion
(UNDESA, 2005, pp. 13).

2010

El gobierno electrénico es una herramienta poderosa para el desarrollo humano
y es una manera de realizar la vision de una sociedad de la informacion global.
Los paises que tardan en adoptar el gobierno electrénico tienden a permanecer
atascados en las tipicas patologias institucionales de los servicios y
procedimientos impulsados por la oferta, la lejania entre el gobierno y los
ciudadanos y los opacos procesos de toma de decisiones. En definitiva, el
gobierno electronico es un medio para mejorar la capacidad del sector publico,
en conjunto con los ciudadanos, y asi abordar cuestiones particulares de
desarrollo. El gobierno electrénico no es un fin en si mismo (UNDESA, 2010,

pp. 2).

2012

El principio del gobierno electronico es mejorar el funcionamiento interno del
sector pablico mediante la reduccién de los costos financieros y los tiempos de
transaccion a fin de integrar mejor los flujos y procesos de trabajo, y permitir
una utilizacién eficaz de los recursos a través de las diversas agencias del sector
publico. En suma, busca establecer "mejores procesos y sistemas™ dirigidos a
una mayor eficiencia, eficacia, inclusion y sostenibilidad (UNDESA, 2012, pp.
2).

2014

El gobierno electrénico puede ser referido como el uso y la aplicacion de las
tecnologias de la informacion en la administracion publica para agilizar e
integrar flujos de trabajo y procesos, gestionar datos e informacién de manera
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Institucion

Afho

Definicion

eficaz, mejorar la prestacion de servicios publicos y expandir los canales de
comunicacién para el compromiso y empoderamiento de las personas
(UNDESA, 2014, pp. 2).

2016

El gobierno electronico tiene como objetivo mejorar la relacion entre las
personas y su gobierno. Su objetivo es hacer que la prestacién de servicios
publicos sea mas eficaz, accesible y responda a las necesidades de las personas.
También tiene como objetivo aumentar la participacién en la toma de decisiones
y hacer las instituciones publicas mas transparentes y responsables. (...) Los
avances en el gobierno electronico deben ir de la mano con los esfuerzos para
reducir la brecha digital. Demasiadas personas no tienen acceso a Internet o/a
dispositivos maviles. Reducir la brecha digital y garantizar que los mas pobres y
los mas vulnerables se beneficien de los progresos en el &mbito de las TIC y la
administracion electrénica requiere un enfoque integrado de las politicas
publicas (UNDESA, 2016, pp. 1).

Organizacion

para la
Cooperaciony el
Desarrollo
Econbémico

(OECD, por sus
siglas en inglés)

2003

Hay muchas definiciones de gobierno electronico, y el término en si no es
universalmente utilizado. El gobierno electronico se define como el uso de las
TIC, y en particular de Internet, para lograr un mejor gobierno. Su efecto mas
amplio es mejorar la administracion obteniendo mejores resultados politicos,
servicios de mayor calidad, mayor implicacion con los ciudadanos y mejorando
otros resultados clave. (...) Las iniciativas de administracion electronica se
centran en una serie de cuestiones: como colaborar de forma mas efectiva entre
agencias para abordar complejos problemas comunes, como mejorar la
orientacion al cliente y en como establecer las relaciones con el sector privado
(OECD, 2003, pp. 11).

2005

El gobierno electrénico personifica la vision de una logica global de la
administracion que trasciende los intereses sectoriales en factor de unas
relaciones méas fluidas y homogéneas entre las diferentes agencias de la
administracion. Aunque puede implementarse de forma aislada, el gobierno
electrénico puede actuar de catalizador para transformar las administraciones
reemplazando las formas tradicionales de trabajo con nuevos procesos,
estructuras y lineas de comunicacion, mas eficientes y eficaces (OECD, 2005,

pp. 12).

Centro
Latinoamericano
de
Administracion
para el
Desarrollo
(CLAD)

2007

El gobierno electrénico se define como el uso de las TIC en los 6rganos de la
Administracién para mejorar la informacién y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos, orientar la eficacia y eficiencia de la gestion publica e incrementar
sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion de los
ciudadanos. el Gobierno Electrénico se encuentra indisolublemente vinculado a
la consolidacion de la gobernabilidad democratica, tiene que estar orientado a
facilitar y mejorar la participacion de los ciudadanos en el debate publico y en la
formulacion de la politica en general o de las politicas pablicas sectoriales, entre
otros medios, a través de consultas participativas de los ciudadanos (CLAD,
2007, pp. 7)

Banco Mundial

2015

El gobierno electronico se refiere al uso de las tecnologias de la informacion por
parte de los organismos gubernamentales (como las redes de area extensa,
Internet y computacion mdvil) que tienen la capacidad de transformar las

14



Institucion Ano Definicion

relaciones con los ciudadanos, las empresas y otros sectores del gobierno. Estas
tecnologias pueden servir para diversos fines: una mejor prestacion de servicios
gubernamentales a los ciudadanos, una mejor interaccion con las empresas y la
industria, el empoderamiento de los ciudadanos mediante el acceso a la
informacién o una gestion gubernamental mas eficiente. Los beneficios
resultantes pueden ser menos corrupcidn, mayor transparencia, mayor
comodidad, crecimiento de ingresos y/o reduccidn de costos.

El gobierno electrénico puede verse simplemente como un movimiento de los
servicios ciudadanos en linea, pero en su sentido més amplio se refiere a la
transformacidn tecnolégica del gobierno: la mejor esperanza de los gobiernos
para reducir costos, al tiempo que promueve el desarrollo econémico, aumenta
la transparencia gubernamental, mejora la prestacion de servicios, y para facilitar
el avance de una sociedad de la informacion.

El gobierno electrénico es ante todo un proceso de cambio en la forma en que el
gobierno comparte informacion y presta servicios para lograr una mayor
transparencia y conveniencia en la transaccion con ciudadanos y empresas
(Banco Mundial, 2015).

Fuente: Gobierno electrénico municipal chileno. Analisis logistico de la brecha de acceso, 2017.

Es claro que las definiciones de gobierno electrénico apuntan principalmente a la incorporacion de
tecnologias de informacion al entramado organizacional, para generar mejores servicios a la
ciudadania. También se vislumbra un componente de eficiencia y eficacia del Estado en la
incorporacion de tecnologia, lo que redunda en menores costos y un Estado mas eficaz. Asi también,
resulta evidente que la definicion de gobierno electronico apunta a una relacion mas unidireccional
desde el Estado, entregando mas y mejores servicios, siendo el ciudadano el beneficiario de estas
politicas.

Ahora bien, respecto a las relaciones que subyacen al concepto de gobierno electrénico, es necesario
indicar que estas no solo ocurren entre el Estado y la ciudadania. Hay diversas interacciones que se
propician en torno al concepto de gobierno electronico, incorporando otras variables no descritas,
como la interaccién publico - privada y entre propios organismos del Estado. Al respecto se
conceptualizan las siguientes interacciones (Sepulveda Donoso, 2017):

a) G2G (Government-to-Government): Corresponde al intercambio entre diferentes unidades de
gobierno, del tipo back-office. Es una interaccion que busca eficientar el trabajo del sector publico a
través de plataformas que permita compartir informacion.

b) G2B (Government-to-Business): Atafie al intercambio desde el gobierno hacia las empresas,
correspondiente a la entrega de servicios de negocio e informacion. Esta relacionado con portales de
licitaciones, declaraciones de impuestos, entre otros.

c) B2G (Business-to-Government): Remite al intercambio desde las empresas hacia el gobierno,
fundamentalmente transaccional, tales como aquellos referidos al pago de ciertos permisos.
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d) G2C (Government-to-Citizen): Refiere al intercambio entre los gobiernos (independiente del nivel)
y los ciudadanos. En este caso, el gobierno suministra a la ciudadania informacion publica. Parte
importante de esta relacion es la prestacion de servicios electrénicos.

e) C2G (Citizen-to-Government): Corresponde al intercambio dado desde la ciudadania al gobierno.
Esto se traduce en la utilizacion de los servicios ofrecidos por la administracion, tales como: portales
de pago en linea, pago de impuestos, etc.

Esta profundizacién de las relaciones e interacciones hace relevante la evolucion conceptual desde
gobierno electrénico a gobierno digital. Bounabat (2017) define el gobierno digital como aquel que
establece soluciones digitales para transformar la experiencia de sus clientes (ciudadanos y empresas) y la
prestacion de servicios. El perimetro y alcance de estas iniciativas va mas alla de los sistemas tradicionales
de administracion electronica basados en portales y consiste en utilizar la tecnologia para que los servicios
gubernamentales existentes estén disponibles en linea y/o a través de dispositivos méviles.

Segun el mismo autor, el gobierno digital tendria los siguientes objetivos:

e Mejorar la satisfaccion de los ciudadanos en la prestacion de servicios, con la posibilidad de
permitirles proponer, co-disefiar y coproducir servicios;

e Forjar nuevos niveles tanto de compromiso institucional como de confianza, ya que la
comunicacion politica puede hacerse en dos sentidos: con los votantes y con los partidos
politicos hablando entre si en tiempo real;

e Lograr un mejor funcionamiento de los organismos publicos con un impacto positivo en la
competitividad y prosperidad econémica, a medida que sus organizaciones se vuelven mas
flexibles, interconectadas y orientadas hacia un propdsito.

Para concluir, el concepto de gobierno electrénico es, ante todo, unidireccional, en donde el centro
del objetivo es transaccional, mientras que el concepto de gobierno digital es de caracter
multidireccional, transformando las relaciones de los actores y trasladando la importancia de las
tecnologias de la informacion a herramientas que permiten mejorar el desempefio organizacional, la
comunicacion entre los actores y la optimizacion de servicios.
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1.3. Transformacion Digital del Estado
1.3.1. Transformacion Digital

Diversos autores han definido qué es lo que debemos entender por transformacion digital. Por
ejemplo:

Figura 3. Definiciones de transformacion digital en la literatura

AUTORES DEFINICIONES

Es un nuevo desarrollo en el uso de artefactos, sisternas y sim-
Bounfour, 2016 bolos propios del mundo digital, tanto dentro como alrededor de
una organizacion

Es el usode tecnologias para mejorar radicalmente el alcance del
Westerman etal. 2011 : E1as e :
desempeno de las empresas
Es |z adaptacion en la gestidn corporativa de empresas en fun-
Gimpel & Roglinger, 2015 cion de la digitalizacion progresiva gue se ve en la sociedad, con
el finde asegurar |a creacion de valor agregado

o

Es una transformacion sustentable a nivel corporativo a traves
Schallmo & Williams. 2018 de nuevas operaciones y modelos de negocio logrados con inicia-

tivas digitarias gue generan valor agregado, y que termina mejo-
rando la rentabilidad de la operacion
Es un proceso evolucionario que nivela las capacidades digitales
Morakanyane, Grace & y tecnologicas para generar nuevos modelos de negocio, proce-
Do 505 operacionales y experiencias de cliente que generan mayor
O'Reilly, 2017 | Operacionales y ex n cliente que generan mayc
valor

Fuente: Adaptando la Empresa a la Sociedad Digital, 2018.

En las definiciones que estos autores nos entregan, encontramos algunos elementos comunes. En
primer lugar, su caracteristica de novedad o innovacion: se trata de un proceso o desarrollo
eminentemente nuevo. En segundo lugar, destaca lo que la mayoria de los autores entiende por su
sustancia: el consistir en el uso de artefactos, sistemas, simbolos, tecnologias, operaciones, etc., todos
los cuales pertenecen al mundo digital. Finalmente, se mencionan los objetivos de ésta: mejorar el
alcance del desempefio, asegurar la creacion de valor agregado, mejorar la rentabilidad de la
operacion o generar mayor valor. En definitiva, apunta a la optimizacidn de procesos o servicios.

Por otra parte, se aprecia en las definiciones que algunos autores destacan su caracter evolutivo y
adaptativo. En este sentido, corresponde a un cambio en la forma de ejecutar las labores de una
determinada empresa, servicio o cultura, el cual podria entenderse como un avance a la “siguiente
etapa” de las cosas, y que conlleva necesariamente la necesidad de adaptarse a nuevos medios, formas
o incluso, lenguaje.

Por lo anterior, podriamos entregar el siguiente concepto de transformacion digital: Corresponde a
un nuevo proceso evolutivo en la forma de ejecutar una determinada labor, consistente en la
utilizacion de distintos medios digitales con el objeto de optimizar diversos procesos, los cuales
dependeran del &mbito, industria o servicio en el cual se instaure y que implica el esfuerzo adaptativo
de los sujetos afectados por él.

17



1.3.2. Transformacion Digital del Estado

Aplicando el concepto antedicho al d&mbito de la Administracion, podriamos afirmar que la
transformacion digital del Estado corresponde a aquel proceso evolutivo en la forma de ejercer la
Administracion, consistente en la utilizacion de distintos medios digitales con el objeto de optimizar
los procedimientos que le son propios y que implica un proceso adaptativo tanto para quienes ejercen
la funcion publica, como para los ciudadanos al relacionarse con la Administracion.

Lo anterior, si bien es cierto, nos presenta una definicion simple del fendmeno. Considerando las
complejidades que reviste la labor de administrar el Estado, es necesario considerar ciertas
caracteristicas particulares del proceso de transformacion digital del mismo y que lo diferencian de
un gobierno analogo y de un gobierno electrénico/digital. Asi las cosas, la OECD nos sefiala que:

Los Gobiernos deben entender que transformarse completamente en digitales ya no es una
opcidn, sino que un imperativo para su legitimidad como guardianes del bienestar y el progreso.
El contrato social que todas las sociedades tienen con sus respectivos Estados dependera de la
habilidad de los gobiernos en convertirse en digitales (OECD, 2019a).

Para transformarse completamente en digital los gobiernos necesitan adoptar y usar datos y
tecnologias digitales como componentes estratégicos de sus esfuerzos por modernizar el sector
publico. La reutilizacion de tecnologia y datos digitales deben estar integradas en sus actividades
y procesos esenciales en orden a establecer nuevas formas de trabajo y promover mayor apertura
y colaboracion. Esto requiere una nueva gobernanza y marco institucional y el desarrollo de
nuevas capacidades y habilidades que puedan sostener una cultura digital del sector publico.
(OECD, 2019).

Las tecnologias digitales no deberian utilizarse sélo para digitalizar procesos gubernamentales
existentes y ofrecer servicios publicos en linea. Los Gobiernos deberian priorizar el uso de
tecnologia y datos digitales para repensar el disefio y la implementacion de procesos de politicas
y servicios publicos para alcanzar un enfoque méas centrado en los ciudadanos. Finalmente, una
gobernanza publica transformada deberia producir resultados que satisfagan mejor las
necesidades de los usuarios” (OECD, 2014).

Figura 4. Transformacion Digital del Sector Publico

Digital
e-government government GovTech
- User-centered . P!'GFEdU"E‘J' that are - Citizen-centric
approach, but supply digital by design public services
driven = User-driven public that are universally
Analog government - One-way services accessible
' cordnmumca:'cll'_us - Government as a + Whale-of-
and service delivery platform (GaaP) government
= ICT-enabled procedures, approach to digital
gl - Open by default PP 9
but often analog in design Pen by | transformation
« Sliced ICT development (co-creation) imple. effici
and acquisition - Data-driven public « Simple; efficlent,
. Greater - and transparent
overnment
transparency « Proactive 9
- Government as a ool

administration

provider

Fuente: World Bank GovTech Maturity Index, 2021.

Tal como se muestra en la Figura 4, la transformacion digital del Estado corresponde a un cambio
profundo en la forma de entender el servicio publico hacia una mejor satisfaccion de necesidades,
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mayor eficiencia, eficacia y transparencia. Este cambio se caracteriza por la modificacion de los
paradigmas antiguos en los procesos administrativos por unos nuevos que integren, de manera casi
intuitiva, herramientas digitales para la consecucion de éstos y otros objetivos.

La Encuesta sobre E-Gobierno 2020 realizada por la Organizacion de las Naciones Unidas, nos
muestra en la Figura 5 los pilares claves para lograr la progresion del gobierno digital.

Figura 5. Pilares para la transformacién del gobierno digital

Mueve pilares claves para la transformacién del gobierno digital.

[¥=]

1.3.3.

Visién, liderazgo, mentalidad: fortalecer el liderazgo transformacional, cambiar mentalidades y capacidades
digitales a nivel individual

Marco institucional y regulatorio: Desarrollar un ecosistema institucional integrado a través de un marco legal
y regulatoric integral

Configuracién y cultura organizacional: Transformar la configuracién y |a cultura organizacionales

Pensamiento e integracién de sistemas: Promover el pensamiento de sistemas y el desarrollo de enfoques integrados
para la formulacién de politicas y prestacion de servicios

Gobernanza de datos: Garantizar la gestion estratégica y profesional de los datos para permitir la formulacion de
politicas basadas en datos y el acceso a la informacién a través de datos gubernamentales abiertos, entre otras
prioridades de acceso y uso de datos

Infraestructura de las TIC, asequibilidad y accesibilidad a la tecnologia.

Recursos: Movilizar recursos y alinear prioridades, planes y presupuestos, incluso a través asociaciones de los
sectores plblico y privado

Capacidad de los desarrolladores de capacidad: mejorar la capacidad de |as escuelas de administracian plblica
y ofras instituciones

Capacidades sociales: desarrollar capacidades a nivel sodial para no dejar a nadie atras y salvar la brecha digital

Fuente: ONU Encuesta sobre E-Gobierno, 2020.

Indicadores Mundiales de Transformacion Digital

Para ubicar a Chile en su desarrollo respecto del mundo, se han seleccionado tres indices con diversas
metodologias, que nos dan una referencia del avance en digitalizacion y transformacion digital.

1.3.3.1. indice de Gobierno Digital 2019 de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdémicos (OCDE)

Este indice consta de 6 dimensiones aplicables a los gobiernos:

Digital por disefio: entendido como un gobierno que, al ejercer su funcion y aprovecha las
tecnologias digitales para repensar y redisefiar los procesos publicos, simplificar los
procedimientos y crear nuevos canales de comunicacion y participacién para sus
ciudadanos;

Impulsado por los datos: entendido como un gobierno que valora los datos como un activo
estratégico y establece los mecanismos de gobernanza, acceso, intercambio y reutilizacion
para mejorar la toma de decisiones y prestacion de servicios;

Actla como plataforma: cuando despliega una amplia gama de herramientas, normas y
servicios para ayudar a los equipos a centrarse en las necesidades de los usuarios para el
disefio y la prestacion de servicios publicos;
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e Abierto por defecto: cuando pone a disposicion del publico los datos del gobierno y los
procesos de formulacion de politicas (incluidos los algoritmos), dentro de los limites de la
legislacion vigente y en equilibrio con el interés nacional y publico;

e Dirigido por el usuario: cuando concede un papel central a las necesidades y la conveniencia
de las personas en la configuracién de los procesos, servicios y politicas; y al adoptar
mecanismos inclusivos que permiten que esto suceda, y

e Proactivo: cuando se anticipa a las necesidades de la ciudadania y es capaz de responder
rapidamente a ellas, simplificando la interaccion con los usuarios y evitando la necesidad de
procesos burocraticos y engorrosos.

Figura 6. Resultados 2019 indice de Gobierno Digital, OCDE 2019
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Fuente: Indice de Gobierno Digital, OCDE 2019.

Como se ve en la Figura 6, al 2019, Chile calificaba con un indice de 0,41, el cual, si bien era alto en
comparacion con otros paises de Latinoamérica como Panaméa y Argentina, ambos con 0,34, se
encontraba bajo el indice OCDE, que correspondia al 0,50. Destacan en el indice Uruguay y Brasil,
con 0,60 y 0,52, respectivamente.

20



1.3.3.2. Encuesta sobre E-Gobierno 2020 de la Organizacion Naciones Unidas (ONU)

El indice de desarrollo de e-gobierno (EGDI) presenta el estado de desarrollo de e-Gobierno de los
Estados Miembros de las Naciones Unidas. Junto con la evaluacion de los patrones de desarrollo de
paginas web en un pais, este indice incorpora caracteristicas de acceso como los niveles de
infraestructura y educacion, para reflejar como un pais esta utilizando las tecnologias de la
informacion para promover el acceso y la inclusion de su poblacion. Este se basa en el promedio
ponderado de tres indices.

En primer lugar, el indice de Infraestructura de Telecomunicaciones (TII), el cual se define
como un promedio aritmético de 4 indicadores (nimero estimado de usuarios de internet por
cada 100 habitantes, numero de suscriptores de telefonia mévil por cada 100 habitantes,
numero de suscripciones activas de banda ancha inaldmbrica y nimero de suscripciones de
banda ancha fija por cada 100 habitantes). Su fuente es la Union Internacional de
Telecomunicaciones.

En segundo término, el indice de Capital Humano (HCI) que, a su vez, posee 4 componentes
(la tasa de alfabetizacion de adultos, el coeficiente bruto de matriculacion en la ensefianza
primaria, secundaria y terciaria, los afos de escolaridad previstos y el promedio de afios de
escolaridad).

Finalmente, el indice de Servicios en Linea (OSI), el cual esta basado en cuestionario de
servicios en linea, de 140 preguntas de respuesta binaria donde las respuestas positivas
generan una pregunta mas profunda.

Figura 7. indice de desarrollo de e-gobierno aplicado a Chile 2020

2020 EGDI E_Government (2020 EGDI: 0.8259)
Ho 2020 Rank 34
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Change 8
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Fuente: E-Government Development Index, ONU 2020.
21



Como puede apreciarse en la Figura 7, nuestro pais experimentd un alza en el ranking en comparacion
con la medicion efectuada en el afio 2018, pasando del lugar 42 al 34 en “e-Government” y de lugar
46 al 29 en “e-participation”, lo que nos otorgd la clasificacion en el grupo VHEGDI (Very High E-
Government Development Index, o indice de Desarrollo de E-Gobierno Muy Alto). A su vez, se
presenta la comparacion de la situacion chilena respecto de lider mundial (Dinamarca), del lider
regional (Estados Unidos) y del lider subregional (Uruguay), encontrandonos casi a la par con este
altimo.

1.3.3.3. indice de GovTech 2020 del Banco de Desarrollo de América Latina (CAF)

Este indice consta de 3 pilares que se vinculan entre si:

e El pilar “Startups” que, a su vez, analiza el entorno de innovacion, entorno digital y entorno
industrial;

e El pilar “Contratacion”, que analiza marcos de contratacién y cultura de contratacion, y
finalmente

e El pilar “Gobierno”, estudia el entorno de politicas y gobierno digital.

Figura 8. Indice de GovTech 2020: Analisis de Chile 2020
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Fuente: indice de GovTech 2020, CAF 2020.
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En este grafico, pueden apreciarse los puntajes obtenidos en cada uno de los elementos de los pilares
seflalados anteriormente. Ello arroja como resultado un puntaje de 3.98/10 para el pilar “Startups”,
que sitia a Chile por sobre el promedio regional (3.41); un 5.21/10 para el pilar “Gobierno”,
igualmente sobre el promedio regional (4.62), y finalmente, un puntaje total de 6.90/10 para el pilar
“Contratacion”, tambien por sobre el nivel regional (5.45). Lo anterior, arroja un puntaje final total
ponderado de 5.37, ubicando a nuestro pais en el tercer lugar del ranking, lo cual se ve de buena
manera a nivel regional, aunque si consideramos el score, no es muy alto en referencia al puntaje
total.

Recapitulando, en base a lo revisado en esta seccion podemos concluir que todos los indicadores y
mediciones corresponden a visiones parciales del fendmeno de la digitalizacion, enfocandose cada
uno en los puntos que le interesan particularmente. En efecto, la OCDE se enfoca en la forma de
proceder de los gobiernos; la ONU, en una mirada con enfoque en la evolucion tecnologica de la
mano con la social, y el CAF, en la interaccion de los gobiernos con las empresas. Por ello es por lo
que se vuelve necesaria la revision de todos ellos en conjunto para entender el estado-situacion de
nuestro pais respecto del resto del mundo en relacion con el fenémeno en estudio.

Si bien los resultados chilenos son buenos en términos de posicidn, es necesario considerar que los
puntajes obtenidos no han sido particularmente altos, encontrandonos bajo estandares importantes,
como el nivel OECD vy, al mismo tiempo, presentdndonos con altos niveles a una escala regional. Lo
anterior, lejos de desincentivar el desarrollo de la digitalizacion, nos otorga una pauta de crecimiento:
se debe poner énfasis en los items, pilares o dimensiones en los que obtuvimos resultados bajos,
reforzando aquello que fueron altos y aprendiendo de la experiencia comparada.

1.4. Estrategia de Transformacion Digital del Estado 2018 - 2022

Como parte de la Agenda de Modernizacion del Estado, en el afio 2018 se determind el camino que
nuestro pais debia seguir en materia de Transformacion Digital de Estado, asi como los objetivos que
se buscaban con dicho proceso. Este camino, quedé plasmado en el documento “Estrategia de
Transformacion Digital del Estado: Hoja de Ruta 2018 — 2022”. En este documento se reconocen,
como principales dificultades del proceso, la falta de la estructura necesaria y problemas de
integracion, homologacion, estandarizacion de procesos y necesidad de coordinacion, por lo que se
busca trazar una hoja de ruta que supere dichas problematicas, en aras a conseguir un cambio en los
paradigmas de funcionamiento del Estado chileno, hacia un Estado moderno, que usa la informaciéon
para otorgar mayores certezas a los ciudadanos y les entrega un mejor servicio.

Los objetivos especificos de esta estrategia son (Division de Gobierno Digital SEGPRES, 2019):

e Mejores servicios del Estado para ciudadanos y empresas.
e Mejores politicas publicas.
e Consolidar la transformacion digital como una politica de Estado.

Para ello, se define una estructura de principios estratégicos y principios operacionales. Los primeros
corresponden a centrarse en las personas, generar un Estado Digital por disefio, un Estado abierto y
colaborativo por defecto, basado en datos y proactivo. Los segundos, a generar una infraestructura de
datos para el Estado, la integracion de sus servicios, enfasis en la ciberseguridad, proteccion de datos
y privacidad, la estandarizacion de procesos, la generacién de compras inteligentes en Tl y la
promocion y atraccion de talento para el proceso.

Acto seguido, se definen 6 lineas de accion, compuestas de diversos elementos:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

Identidad Digital: comprende los procesos o elementos de autenticacion Unica, gestion de
datos personales, buzon de notificaciones y uso de firma electronica avanzada.

Estado CeroFilas: busca contar con un registro nacional de tramites que encuentre
oportunidades de simplificacion y eliminacién de aquellos que no agreguen valor a los
usuarios y el establecimiento de tramites digitalizables, fomentando politicas transversales de
ventanilla Ginica como “ChileAtiende” o “tu empresa en un dia”.

Estado CeroPapel: que comprende a la Oficina de Partes Virtual, el expediente virtual y que
los procesos sean “cero papel” (por ejemplo, los de compras publicas).

Estado basado en datos: que incluye la definicion de una politica nacional de datos e
inteligencia artificial, fomento del uso de datos, potenciar la optimizacion de politicas publicas
y automatizacion de procesos, disponibilidad de informacidn pablica y abierta que empodere
a los ciudadanos.

Estado protegido ante amenazas de ciberseguridad: busca generar una politica nacional de
ciberseguridad.

Estado que mire al futuro: corresponde a instaurar la vision de futuro y vanguardia como parte
de la cultura institucional.

Para la implementacion de lo anterior, se traza una hoja de ruta que comprende varias iniciativas:

ChileAtiende: plataforma que permite acceso a la informacién propia de manera segura y
simple, solicitar certificados, hacer trdmites y recibir notificaciones.

Tu empresa en un dia 2.0: Se incorporan nuevos servicios a la plataforma y se facilita el
proceso de creacion de empresas 100% online.

SUPER: Plataforma destinada a la interaccion entre empresas que quieren realizar grandes
inversiones en el pais y en servicios del Estado, consolidando la obtencién de permisos,
postulacion y seguimiento del proceso online, entrega de informacion geo-referenciada y la
firma de resoluciones digitales.

ClaveUnica 2.0: Evolucion de la plataforma, que habilitara la forma avanzada de documentos,
recepcion de notificaciones y autorizacion de datos para interoperabilidad dentro y fuera del
Estado.

ClaveUnica empresas: Liderada por el Servicio de Impuestos Internos. Corresponde a una
plataforma Unica de autenticacion para empresas.

Ayuda.gob.cl: Plataforma ciudadana que integra los servicios de atencion de las instituciones
del Estado para los servicios de informacion, reclamos o sugerencias.

CuéntoVale: Portal de proteccion al consumidor que otorga acceso a informacion en linea
sobre precios y caracteristicas de diversos productos.

DatAbiertaCl: plataforma que integra, visualiza y distribuye datos publicos del Estado.
Gestion Documental: Establecimiento de una plataforma de gestién de documentos.
Interoperabilidad: Estandares (Open API) y plataforma distribuida de APIs y microservicios
para facilitar la interoperabilidad entre instituciones.

CitiUX: Conjunto de plantillas, estandares y codigo predisefiado para asegurar la coherencia
de la experiencia ciudadana con los servicios digitales.

CODlgob: Repositorio de codigo para resguardo de los softwares desarrollados por y para el
Estado.

Hospital Digital: Digitalizacion del sistema publico de salud.

Clase media protegida: Disponibilidad de tramites por medios digitales.

Mi DT: Portal de la Direccion del Trabajo que permite acceso en linea a tramites para
trabajadores, empleadores y dirigentes sindicales.
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- Mi SUSESO: Reforma y digitalizacion de los procesos de la Superintendencia de Seguridad
Social.

- DEM Digital: Tramites digitales del Departamento de Extranjeria.

- Plataforma Unificada de Fondos Concursables: Que busca consolidar la oferta de fondos,
estandarizar la postulacion a ellos, su evaluacion y adjudicacion.

- Botdn de pago de TGR: Que permite el pago online para todos los trdmites digitales que lo
requieran.

Junto con lo anterior, se busca reforzar esta hoja de ruta a través de dos vias: la dictacion de un
Instructivo Presidencial de Transformacién Digital y la Ley de Transformacion Digital, que
permitiran introducir los cambios administrativos y legales necesarios para su correcta
implementacion.

1.4.1. Instructivo Presidencial de Transformacion Digital

El Gobierno 2018 - 2022 definié como un eje fundamental de su gestion la Modernizacion del Estado,
con el objeto de fortalecer el acceso y el servicio a toda nuestra poblacién. Para lograrlo, con fecha
24 de enero de 2019, el Presidente de la Republica firmo el Instructivo Presidencial de
Transformacién Digital, mediante el cual instruye la implementacién de cuatro medidas, insertas en
la Estrategia Digital, para avanzar en la Transformacién Digital del Estado.

i. ldentidad Digital Unica: Los servicios plblicos s6lo podran utilizar la ClaveUnica* como
instrumento de identificacion digital para las personas naturales, reemplazando cualquier otro sistema
de autenticacion propio. Esta medida debera ser implementada a mas tardar el 31/12/2020.

De acuerdo con el portal “Gobierno Digital”, en la actualidad, 12,4 millones de ciudadanos cuentan
con ClaveUnica activa, como muestra la Figura 9.

Figura 9. Cifras Identidad Digital 2021

IDENTIDAD DIGITAL

61 5 1.233 12,4 MM
Tramites Ciudadanos

Instituciones Con Clave Unica Con Clave Unica

_ . activada
Que integran Clave Unica

Fuente: Gobierno Digital, s.f.

ii. Cero Filas: Los servicios publicos deberan eliminar tramites que no sean necesarios y digitalizar,
al menos, el 80% de los tramites que aun no esten digitalizados a mas tardar el 31/12/2021, y un 100%

# ClaveUnica es un mecanismo de autenticacion de personas naturales administrado por la Division de Gobierno Digital
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, el cual esta disefiado para ser utilizado por maltiples plataformas para
la autenticacidn de los usuarios que interactian con ellas (conocido en la industria como servicio de Proveedor de
Identidad). Este mecanismo usa como factor de autenticacion una contrasefia que es administrada por la persona natural
correspondiente. La legitimidad de origen de la contrasefia se garantiza a través de la participacion del Servicio de Registro
Civil e Identificacion (SRCEI) el cual, luego de realizar una identificacién biométrica de la persona o mediante la
validacion de identidad por parte de un funcionario que actia como ministro de fe, le hace entrega de un codigo de
activacion, el cual es luego usado por la persona para la creacion de su contrasefia, a través del sitio web de ClaveUnica.
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antes del 31/12/2023. De forma complementaria, los servicios puablicos no podran exigir
documentacion al ciudadano que ya se encuentre en poder del Estado, tomando las medidas necesarias
para interoperar y acceder a la informacion requerida.

A este respecto, Gobierno Digital nos indica que existen 2.588 tramites digitalizados, lo que asciende
al 74% de los mismos, como se exhibe en la Figura 10.

Figura 10. Cifras Cero Filas 2021

CERO FILAS
3 49 5 2.588  74% 91%

® Tramites Tramites Transacciones
Trémites Digitalizados Digitales Mediante canales

) digitales
Existentes

Fuente: Gobierno Digital, s.f.

iii. Cero Papel: Los servicios publicos deberan eliminar de forma gradual el uso de papel, con el
objetivo de modernizar y aumentar la eficiencia en la gestion. En particular, las comunicaciones
oficiales de los servicios publicos de la Administracion del Estado deberan ser 100% digitales y
gestionarse a través de una nueva plataforma del Estado, a mas tardar el 31/12/2019.

En relacion con esta medida, “Gobierno Digital” indica que existen 812 oficinas de partes registradas
en “DocDigital™, y que contamos con 834 Oficinas que reciben documentos y 408 que envian
documentos de manera digital, como muestra la Figura 11.

Figura 11. Cifras Cero Papel 2021

CERO PAPEL

81 2 834 408
Oficinas Oficinas

Oﬁcinas CIE' partes Recibiendo Enviando documentos

_ . documentos
Registradas en DocDigital

Fuente: Gobierno Digital, s.f.

iv. Coordinacién y Seguimiento: Se nombra a un Coordinador Institucional de Transformacion
Digital, quien sera el responsable de desarrollar y gestionar el Plan de Transformacién Digital de la
respectiva reparticion. Adicionalmente, Gobierno Digital dispondra de un panel de seguimiento
publico del avance y cumplimiento de iniciativas por Institucién, asi como la habilitacion de
mecanismos de participacion ciudadana para la priorizacion de tramites.

> DocDigital es la plataforma de comunicaciones oficiales del Estado.
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Sobre esta medida, el portal ya mencionado nos indica que, actualmente, 317 cuentan con un
coordinador de transformacion digital designado, de los cuales el 24% corresponde a mujeres y el
76%, a hombres, como sefiala la Figura 12.

Figura 12.Cifras Coordinacion 2021

COORDINADORES TD

31 7 24% 76%
Mujeres Hombres

Instituciones

Con Coordinador de Transformacion Digital
(CTD) designado

Fuente: Gobierno Digital, s.f.

Las cifras indicadas expresan, a grandes rasgos, un alto grado de cumplimientos de las medidas
establecidas en el Instructivo Presidencial. Sin perjuicio de ello, de la mano con la implementacion
de ellas, se requeria de un marco juridico que avalara este cambio, lo propiciara, y transformara en
norma lo que, hasta el minuto, no revestia caracter obligatorio. Hablamos de la Ley de
Transformacion Digital, elemento que inicid la creacion de un marco normativo complejo, extensivo
y de un alto caracter técnico, que corresponde al sustento juridico y base compulsiva de las medidas
que se busca implementar.

Es asi como fue definido que, para el cumplimiento de las funciones que le corresponden por Ley, la
Division de Gobierno Digital debe proponer y asesorar al Presidente de la Republica, al Ministerio
del Interior y a los demas Ministros en relacion con la elaboracion de normas y estdndares técnicos
aplicables a los Organos de la Administracion del Estado, en conformidad a la ley. Ello se manifestd
en el trabajo prelegislativo para la presentacion del proyecto de Ley de Transformacién Digital, el
cual, antes del 31 de diciembre de 2018, se encontraba 100% cumplido, iniciando quizas uno de los
hitos mas importantes en el desarrollo del proceso de transformacion digital, para ser presentado ante
el Congreso Nacional a mediados de dicho afio.
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2. Marco Regulatorio: Ley N° 21.180 sobre Transformacién Digital del Estado

2.1. Tramitaciony promulgacion Ley N° 21.180

Con fecha 10 de julio de 2018 es ingresado el Boletin 11.882-06 por el cual, el Presidente de la
Republica dirige al Senado mensaje por el cual somete a consideracion de la Camara Alta “(...) un
proyecto de ley que busca transformar digitalmente el sector publico para lograr una mejor calidad
en la entrega de servicios a los ciudadanos y una mayor efectividad en la gestion publica.”. Sefiala
como antecedente la determinacion de la Modernizacion del Estado como eje fundamental de su
gestion para fortalecer el acceso y el servicio a los ciudadanos; en ese contexto, se sefiala el haberse
fijado como meta el uso de las herramientas tecnoldgicas existentes para provocar el buscado cambio.
Se expone, acto seguido, la insuficiencia de los cambios que se habian generado hasta esa fecha,
haciendo hincapié en la necesidad de una transformacion digital del Estado, que modifique los
paradigmas de las relaciones entre los 6rganos, y entre éstos y los ciudadanos.

Este mensaje sefiala, como objetivos del proyecto:

1.- El aumentar la eficiencia de los procedimientos administrativos mediante su conduccion en
soporte electronico,

2.- La emision electrénica de actos administrativos,

3.- Buscar que la forma de comunicacion entre 6rganos del Estado se realice de manera electrdnica,
y

4.- Una gestion documental electrénica.

De tal manera, se presenta un proyecto de ley que introduce modificaciones a la Ley N° 19.880, que
Establece Bases de Los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la
Administracion del Estado, determinando la obligatoriedad del soporte electronico v,
consecuentemente, la excepcionalidad del soporte papel; la creacion de una plataforma electronica
para ingreso de solicitudes que permita acceso a expedientes electronicos y a copias certificadas de
documentos; la facultad de los érganos de requerir a otras entidades del Estado documentos que obren
en su poder, establecida como el derecho de los ciudadanos a no presentar documentos que ya se
encuentren en poder de la Administracion; la comunicacién entre 6rganos del Estado por medio de
una plataforma destinada al efecto, y la obligatoriedad de practicar notificaciones en procedimientos
administrativos de manera electrénica. Igualmente, se modifica la Ley N° 21.045 que crea el
Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio y el DFL N° 5.200, de 1929, sobre Instituciones
Patrimoniales, proponiendo la creacion de un sistema digital para la gestion documental del Archivo
Nacional, y la Ley N° 18.845, sobre sistemas de Microcopia o Micrograbacion de documentos,
incluyendo a los documentos en soporte electronico. Por su parte, se propone la derogacion del D.L
N° 291 de 1974 que Fija Normas para la Elaboracion de Documentos.

Finalmente, y luego de la discusion legislativa respectiva, el 25 de octubre de 2019 es promulgada la
Ley N° 21.180, sobre Transformacién Digital del Estado, cuyo texto es publicado en el Diario Oficial
el 11 de noviembre de 2019.
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2.2. Estructurade la Ley

El texto legal consta de ocho articulos. Los cinco primeros estan dedicados a la modificacion de
distintos cuerpos legales: Ley N° 19.880, que establece bases de los procedimientos administrativos
que rigen los actos de los drganos de la Administracion del Estado; Ley N° 21.045, que crea el
Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio; DFL N° 5.200 de 1929 del Ministerio de
Educacion Publica, sobre Instituciones Nacionales Patrimoniales dependientes del Servicio Nacional
del Patrimonio Cultural; Ley N° 18.845, que establece sistemas de microcopia o micrograbacion; Ley
N° 18.290 de Transito, cuyo texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado por el DFL N° 1
del Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones, respectivamente. El articulo 6° ordena que los
actos administrativos referidos a materias de personal y tramites asociados a dicha materia afectos a
toma de razon o registro continten regidos por la Ley N° 20.766 sobre Procedimiento de Toma de
Razon y Registro Electrénico; el articulo 7° refiere a la Toma de Razon y Registro en general
efectuados por Contraloria General de la Republica, los cuales continGan rigiéndose por el Decreto
N° 2.421 de 1964 del Ministerio de Hacienda que fija el texto refundido de la Ley de Organizacion y
Atribuciones de Contraloria General de la Republica y la ya mencionada Ley N° 20.766; y el articulo
8° ordena la derogacion del inciso final del articulo 5° de la Ley N° 18.483 que establece un nuevo
régimen legal para la industria automotriz (Ley N° 21.180, 2019).

Luego de ello, se consagran nueve articulos transitorios que establecen diversas materias relativas a
la implementacion de la Ley, como por ejemplo, el ejercicio de la potestad reglamentaria para
determinar gradualidad de aplicacién, la situacién de ciertos procedimientos determinados (como los
llevados por el Registro Civil), la situacion de los ciudadanos que no tienen acceso a medios
tecnoldgicos, la fuente de financiamiento del mayor gasto fiscal que signifique la Ley y la entrada en
vigencia de la misma, por mencionar algunos (Ley N° 21.180, 2019).

2.3. Leyesy principales aspectos que modifica

A continuacién, se presentan las leyes que busca modificar la Ley 21.180, dando cuenta de los
principales cambios a la normativa.

2.3.1. Modificaciones a la Ley N° 19.880 (Articulo 1° de la Ley N° 21.180)

- Art. 1°: Se intercalan dos nuevos incisos de los cuales, el nuevo inciso segundo, determina que todo
procedimiento administrativo debe expresarse a través de los medios electrdnicos establecidos por la
ley, salvo excepciones. Es decir, los medios electronicos pasan a constituir la regla general en la
materia sobre la expresion de todos los procedimientos administrativos.

- Art. 4°: Se agrega a los principios del procedimiento administrativo los relativos a los medios
electrdnicos.

- Art. 5°: Se reemplaza el anterior articulo por uno nuevo que consagra el principio de escrituracion
del procedimiento administrativo indicando que sus actos se expresaran por escrito, a través de
medios electronicos, salvo excepcion legal.

- Art. 6°: Se elimina la consagracion de la gratuidad para los interesados, para ser reemplazadas por
la gratuidad en la obtencion de documentos e informaciones necesarias para la conclusion de
procedimientos administrativos para los interesados, salvo excepcion legal y la improcedencia de
cobros entre los Organos de la Administracion del Estado, salvo norma en contrario.
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- Art. 9°: Se reemplaza el inciso tercero de este articulo por uno nuevo, que establece que la
comunicacion entre Organos de la Administracion se realizard por medios electrénicos, dejando las
constancias que indica.

- Art. 16° bis: Se agrega un nuevo articulo 16 bis, que consagra los principios generales relativos a
los medios electronicos: neutralidad tecnoldgica, actualizacién, equivalencia funcional, fidelidad,
interoperabilidad y cooperacion.

- Art. 17°: Se modifica su literal a), afadiendo una definicion de copia autorizada; se agrega un nuevo
literal ¢), que consagra el derecho de los intervinientes a acompafiar documentos electrénicos o copias
digitalizadas de documentos en soporte papel, salvo disposicion legal en contrario; se reemplaza el
antiguo literal c), que pasa a ser d), por el derecho a eximirse de presentar documentos que no sean
pertinentes o que se encuentren en poder de otro 6rgano de la administracion, debiendo este ultimo,
remitirlos.

- Art. 18°: Se modifica el articulo determinando, en su inciso tercero, que el expediente administrativo
es electronico por regla general, y se intercalan nuevos incisos cuarto y quinto, que consagran que el
ingreso de documentos, formularios y solicitudes debe realizarse por medios electrénicos, a traves de
plataformas de los 6rganos de la administracion y se determina la forma de operar de quienes carezcan
de dichos medios 0 no tengan acceso a ellos. Igualmente, se modifica el antiguo inciso cuarto (que
pasa a ser el sexto), consagrandose en él la forma de los expedientes administrativos electronicos y
su medio de acceso por los particulares. Se agrega un inciso final dedicado a las situaciones de
indisponibilidad de los sistemas o plataformas electronicas.

- Art. 19°: Se reemplaza el articulo por uno nuevo que establece el uso obligatorio de plataformas
electrdénicas para llevar expedientes electronicos que deben cumplir con estandares de seguridad,
interoperabilidad, interconexion y ciberseguridad. También establece que las comunicaciones
oficiales entre los 6rganos de la Administracion seran registradas en una plataforma electrénica
destinada al efecto.

- Art. 19° bis: Se consagra un nuevo articulo que ordena que los actos de la Administracion y 1os
documentos de los interesados deberdn cumplir con lo establecido en la Ley N° 19.799, sobre
documentos electronicos, firma electronica y servicios de certificacion de dicha firma. También
establece que se podran presentar copias digitales al expediente o en su defecto si son documentos en
soporte papel estos deben ser digitalizados por el funcionario correspondiente. Acto seguido, se
determinard la forma del cotejo de autenticidad y conformidad entre los documentos en soporte papel
y sus copias digitalizadas, la obligacidn de digitalizar documentos de la administracion cuyo formato
original no sea electrénico, con sujecién a lo establecido en la Ley N° 18.845 y la situacion
excepcional de presentacion de documentos en soporte papel cuando el interesado haya sido
autorizado para proceder de dicha forma.

- Art. 22°: Se reemplaza su inciso segundo, estableciéndose que, en caso de actuar mediante
apoderados, el poder pueda constar también en documento suscrito con firma electrénica simple o
avanzada.

- Art. 24°: Se modifica el articulo estableciendose que, desde la recepcion de una solicitud,
documento o expediente, el funcionario designado debera hacerlo llegar en 24 horas a la dependencia
respectiva, a través de medios electrénicos.
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- Art. 24° bis: Se crea un nuevo articulo, dedicado a los principios de interoperabilidad y cooperacion,
en virtud de los cuales, en todo procedimiento administrativo, los Organos de la Administracion del
Estado que tengan en su poder documentos o informacién respecto de materias de su competencia,
que sean necesarios para el conocimiento o resolucion del respectivo procedimiento, deberan
remitirlos por medios electrénicos a aquel rgano ante el cual se estuviere tramitando aquel, cuando
éste ultimo lo solicite, determinandose las condiciones de la entrega.

- Art. 25° Se agrega un inciso cuarto, relativo al computo de los plazos del procedimiento
administrativo. Se expresa que las plataformas electronicas permitiran la presentacion de documentos
todos los dias del afio durante las veinticuatro horas. No obstante, la presentacion en un dia inhabil
se entendera realizada en la primera hora del primer dia habil siguiente.

- Art. 30°: Se modifica su literal a) a efectos de contemplar la incorporacién de un correo electronico
como domicilio valido para efectuar notificaciones. Por otra parte, se agrega un nuevo literal f) que
incorpora la necesidad de manifestar la autorizacion de remisién de documentos entre organismo de
la Administracion, en el caso de contener estos datos de carécter sensible del interesado. Se modifica
el inciso tercero para considerar certificados de ingreso de documentos generados por la plataforma
electrénica en que se aloje el expediente electronico como acreditacion suficiente de su presentacion,
y el inciso 4, por la disposicion que contempla la existencia de formularios para procedimientos de
comun tramitacién tanto de manera electrénica como en las dependencias administrativas.

- Art. 46°: Se reemplaza el articulo 46° por un nuevo texto dedicado a la regulacion de las
notificaciones, las cuales se practicaran por medios electrénicos en base a la informacion contenida
en un registro Unico dependiente del Servicio de Registro Civil e Identificacion, sobre el cual se
configuraran domicilios digitales Unicos y la situacion de quienes carezcan de medios tecnol6gicos o
de acceso a ellos en este respecto.

2.3.2. Modificaciones a la Ley N° 21.045 (Articulo 2° de la Ley N° 21.180)

- Art. 29°: Se modifica el numeral 2 de su inciso primero, incorporando oraciones finales que
determinan el desarrollo de un archivo electronico y se expresan, para efectos archivisticos, las etapas
generales del ciclo documental dentro de la Administracion del Estado: Fase Activa, Fase Semiactiva
y Fase Histdrica (transferencia Archivo Nacional). Se agrega un parrafo segundo que indica que los
estandares técnicos y administrativos que debera cumplir dicho archivo se determinaran mediante
reglamento.

2.3.3. Modificaciones al Decreto con Fuerza de Ley N° 5.200 (Articulo 3° de la Ley 21.180)

- Art. 14°: Se agrega un inciso final relativo a la remision de documentos al Archivo Nacional. Los
documentos generados electronicamente, asi como los documentos creados en soporte electronico a
partir de originales digitalizados, de acuerdo con lo establecido en la ley N° 18.845, deberdn ser
enviados por los organos sefialados en este articulo y almacenados por el Archivo Nacional, en
formato electrdnico, lo cual podra ser realizado incluso con anterioridad a los plazos establecidos en
el inciso primero, esto ultimo previa autorizacion del Archivo Nacional.

2.3.4. Modificaciones a la Ley N° 18.845 (Articulo 4° de la Ley 21.180)

- Art. 1°: Se introduce un nuevo articulo primero, que establece que una microforma es una imagen

compactada o digitalizada de un documento original a través de una tecnologia idonea para su

almacenamiento, conservacién, uso Yy recuperacién posterior. Se establecen algunas de sus
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caracteristicas y se determina que la definicion de los medios y procedimientos técnicos y
administrativos que se utilizardn en su definicion quedara entregada a un reglamento. ElI mérito
probatorio de las microformas gue se obtengan se regira por la Ley N° 19.799 y por las disposiciones
de esta ley, en lo que resulte aplicable.

- Art. 2°: Se modifica en el sentido de incorporar, dentro de la garantia de duracion, indelebilidad,
legibilidad, fidelidad y obtencion de copia fiel a los documentos a que dan soporte las microformas.

- Art. 3°: Se modifica el articulo en su inciso primero, introduciendo una precision terminolégica que
apunta a que es el proceso de elaboracion de microformas el que debe hacerse en presencia del
funcionario a cargo del archivo en calidad de ministro de fe. En su inciso tercero, se determina que
en el acta de cierre de la microforma se estampara la firma electrénica avanzada del ministro de fe o,
en casos que resulte inaplicable, de pufio y letra del ministro de fe. Se introducen precisiones
terminoldgicas en los incisos cuarto y quinto y, finalmente, se indica que la impugnacién de las
microformas y la de sus reproducciones se sujetaran a las prescripciones de la ley N° 19.799 y aquellas
del derecho comun que regulen la impugnacion de documentos e instrumentos.

- Art. 5°: Se modifica el literal a) de su inciso primero para establecer que las microformas y sus
copias pertenecientes a archivos privados, tendran el mismo mérito que los documentos originales,
en la medida en que se cumplan los requisitos que indica. El nuevo literal a) determina, como
condicion, que éstas hayan sido efectuadas por personas o entidades inscritas en el registro respectivo
y que cumplan con lo dispuesto en los incisos segundo y tercero del Art. 3.

- Art. 6°: Se modifica el articulo en el sentido de establecer la prohibicién de destruccién de todo
documento de valor histérico o cultural, aunque conste en una microforma. En su inciso tercero se
determina que, salvo la documentacién referida en los incisos anteriores y en el articulo 7° de la Ley,
podra procederse a la destruccion de los demés documentos en soporte fisico que consten en una
microforma de conformidad a esta ley, una vez transcurridos diez afios desde la fecha de la
microcopia 0 micrograbado si se trata de instrumentos publicos o cinco afios si fueren instrumentos
privados. En el inciso final, se establece que las penas del articulo 242 del C6digo Penal no se aplican
si los documentos destruidos han sido previamente incluidos en una microforma.

- Art. 7°: Se modifican sus incisos primero y segundo para instaurar que mientras se encuentren en
plazos establecidos en el articulo 200 del Codigo Tributario, sera aplicable lo dispuesto en el N° 16
del articulo 97 del mismo texto legal, respecto de la pérdida o inutilizacién de los libros de
contabilidad o de los documentos que se sefialan en esta Gltima norma, aun cuando ellos estén
incluidos en una microforma. De todas maneras, los Directores Regionales Sl tienen la atribucion
de destruir dichos documentos siempre y cuando se proceda previamente a incluir tales documentos
en una microforma.

- Art. 11: Se agrega un articulo 11 que establece que a las microformas elaboradas a través de los
métodos a que se refiere la Ley N° 19.799, sobre documentos electronicos, firma electrénica y
servicios de certificacion de dicha firma, se aplicaran las normas contenidas en dicha ley y sus
disposiciones reglamentarias en todo lo que no sea incompatible con la presente ley.
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2.3.5. Modificaciones a la Ley N° 18.290 de Transito y a la Ley N° 18.483 que establece un nuevo
régimen legal para la industria automotriz (Articulos 5°y 8° de la Ley N° 21.180)

- Art. 5°: Introduce modificaciones a la Ley N° 18.290 de Transito para incorporar la terminologia
de “medio electronico” y “repositorio digital”. Introduce un nuevo articulo 39 bis concerniente a la
tramitacion de los eventos que pudiesen ocurrir respecto de un vehiculo, los cuales se tramitaran a
través del sistema electronico del Registro de Vehiculos Motorizados del Servicio de Registro Civil
e ldentificacion. Situacién similar ocurre con los articulos 41, 42, 45, 46 y 53.

- Art. 8°: Determina la derogacion del inciso final del articulo 5° de la Ley N° 18.483.
2.3.6. Otras consideraciones (Articulos 6°y 7° de la Ley N° 21.180)

- Art. 6% Indica que los actos administrativos referidos a personal y tramites asociados afectos a toma
de razon o registro continuaran rigiéndose por lo dispuesto en la Ley N° 20.766.

- Art. 7°: Expresa que los tramites de toma de razén con registro electronico que deba efectuar la
Contraloria General de la Republica contintan rigiéndose por lo dispuesto en el Decreto N° 2.421,
del Ministerio de Hacienda, de 1964, que fija el texto refundido de la Ley de Organizacion y
Atribuciones de la Contraloria General de la Republica, y por la Ley N° 20.766, sobre procedimiento
de toma de razdn y registro electrénicos.

2.3.7. Normativa transitoria

- Articulo primero: Faculta al Presidente de la Republica para que, dentro del plazo de 1 afio desde
publicacién de la ley, regule, mediante uno 0 mas Decretos con Fuerza de Ley expedidos por el
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, las siguientes materias:

a) Gradualidad para la aplicacion de esta ley respecto de los 6rganos de la Administracion y del tipo
0 procedimiento o materia.

b) Determinar la aplicacion de todo o parte de esta ley, respecto de aquellos procedimientos
administrativos requlados en leyes especiales que se expresan a través de medios electronicos.

- Articulo segundo: Establece que la ley entrara en vigencia 180 dias después de la Gltima de las
publicaciones en el Diario Oficial de los reglamentos indicados en el articulo primero transitorio._La
gradualidad no podra extenderse para ningun 6rgano de la Administracion del Estado més alla del
plazo de cinco afios, contado desde la publicacion de esta ley.

- Articulo tercero: Expresa que las disposiciones de esta ley sélo se aplicaran respecto de los
procedimientos administrativos que se inicien con posterioridad a su entrada en vigencia.

- Articulo cuarto: Determina que los reglamentos de la Ley deberan dictarse dentro del plazo de 1
afio contado desde su publicacion.

- Articulo quinto: Referido al financiamiento de la Ley. Se expresa que el mayor gasto fiscal que
represente la aplicacion de esta ley durante su primer afio presupuestario de vigencia se financiara
con reasignaciones presupuestarias del Ministerio Secretaria General de la Presidencia y del
Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio, segin corresponda. No obstante, el Ministerio
de Hacienda podra suplementar dicho presupuesto en lo que falte, con cargo a la partida
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presupuestaria del Tesoro Publico. En los afios siguientes se estara a lo que considere la Ley de
Presupuestos del Sector Publico respectiva.

- Articulo sexto: Se regula la situacion de los particulares sin acceso a medios tecnolégicos. Indica
que, durante el plazo de 5 afios contado desde la publicacion de la Ley, quienes carezcan de los
medios tecnologicos, no tengan acceso a medios electronicos o s6lo actlen excepcionalmente a través
de ellos, podrén realizar presentaciones en el procedimiento administrativo en soporte de papel y
solicitar que la notificacion se practique mediante carta certificada dirigida al domicilio designado en
la presentacion, de acuerdo con la Ley N° 19.880.

- Articulo séptimo: Establece que el Presidente de la Republica sera quién dicte un Decreto que
actualice el Decreto Supremo 1.111 del Ministerio de Justicia de 1984, que aprueba el Reglamento
de Vehiculos Motorizados, emitido a traves del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, dentro
de tres meses de publicada esta Ley.

- Articulo octavo: Se faculta al Presidente de la Republica para que, mediante DFL expedido por el
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, se regulen los registros y procedimientos relativos a
inscripciones, subinscripciones y certificados a cargo del Servicio de Registro Civil e Identificacion
y el archivo, libros, documentos y sus medios de Registro que Ilevan los Oficiales de dicho Servicio.

- Articulo noveno: Se faculta al Presidente de la Republica para que, mediante DFL expedido por el
Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio, regule los requisitos del método de elaboracion,
conservacion y uso de microformas y los relativos a la destruccion de documentos originales
contenidos en la Ley N° 18.845.

2.4. Modificaciones a la Ley N°© 21.180

El 9 de junio de 2022 se promulga la Ley N° 21.464 que fundamentalmente establece modificaciones
respecto a los plazos de implementacion definidos tanto en la ley, como el decreto con fuerza de ley
N° 1, de 2020, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Al respecto encontramos las
siguientes modificaciones.

- Extiende la implementacion a las fases definidas en decreto con fuerza de ley N° 1, de 2020, del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, estableciendo un nuevo plazo final al 31 de diciembre
de 2027. También dispone a través de la Divisién de Gobierno Digital, activos, servicios digitales y
apoyo técnico para la implementacion de la ley a nivel municipal.

- Da cuenta que la disposiciones de la ley se aplicaran a medida de la entrada en vigencia de cada
fase de implementacion. Lo anterior refuerza el caracter gradual de la implementacion de ley
establecido en el decreto con fuerza de ley, dando a la vez efectividad a los pasos que componen cada
fase.

- Se establece una nueva fase de implementacion, denominada “fase de preparacion”, en la cual se
deberan identificar y describir las etapas de los procedimientos administrativos que se desarrollan y
la necesidad de notificacion de cada uno de ellos. También se define a la Divisidon de Gobierno Digital
como el ente que debe entregar las orientaciones técnicas respecto a esta fase.
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- Finalmente se indica la nueva estructura de implementacidn segun la siguiente tabla:

2022 Fase Preparacion | Fase Preparacién | Fase Preparacion 31 de diciembre de 2022
2023 Fase 1 Fase Preparacion | Fase Preparacion 31 de diciembre de 2023
2024 Fase 3 Fase 1 Fase 1 31 de diciembre de 2024
2025 Fase 6 Fase 3y 6 Fase 3 31 de diciembre de 2025
2026 Fase 2,4y5 Fase4y5 Fase 4y 6 31 de diciembre de 2026
2027 Fase 2 Fase 2y 5 31 de diciembre de 2027

- Fase Preparacion: Levantamiento de los procedimientos administrativos y su notificacion.

- Fase 1: Comunicaciones oficiales entre OAE utilizando DocDigital.

- Fase 2: Notificaciones electronicas a un Domicilio Digital Unico.
- Fase 3: Digitalizacion de Tramites y Procedimientos.

- Fase 4: Procedimientos Administrativos en Expedientes Electronicos.

- Fase 5: Digitalizacion de documentos presentados en papel.
- Fase 6: Aplicacion del Principio de Interoperabilidad.
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3. Marco Regulatorio: Decretos, Reglamentos y Normas Técnicas de la Ley N°
21.180

En diversos articulos, es la propia Ley la que mandata la dictacion de normativa complementaria a
sus disposiciones. Dentro de aquel conjunto, observamos los siguientes cuerpos normativos:

3.1. Decretos con Fuerza de Ley

3.1.1. Decreto con Fuerza de Ley N°1, de 9 de noviembre de 2020, del Ministerio Secretaria General
de la Presidencia, que establece normas de aplicacion del articulo 1° de la Ley N° 21.180, de
Transformacidn Digital del Estado, respecto de los procedimientos administrativos regulados
en leyes especiales que se expresan a través de medios electrénicos y determina la gradualidad
para la aplicacion de la misma ley, a los Organos de la Administracion del Estado que indica
y las materias que les resultan aplicables®.

a) Procedimientos Administrativos regulados en Leyes Especiales

Se indica que, a los procedimientos administrativos regulados en leyes especiales que se expresan a
través de medios electronicos, las normas del articulo 1° de la Ley N° 21.180 les son supletorias en
cuanto no sean contradictorias con las mismas. Sin perjuicio de ello, existen materias que se aplican
de manera obligatoria a dichos procedimientos administrativos. Estas son:

i. Comunicaciones oficiales entre los 6rganos de la Administracion del Estado: las cuales deberan
realizarse segun lo dispuesto en el inciso sexto del articulo 19 de la Ley N° 19.880 y su respectivo
reglamento.

ii. Notificaciones: la copia de todas las notificaciones que se realicen dentro de un procedimiento
administrativo se incluira en el Domicilio Digital Unico de los interesados (articulos 30 y 46 de la
Ley N° 19.880 y su respectivo reglamento). Lo anterior en ningln caso reemplazara a la notificacion
realizada por el medio establecido en la ley especial.

iii. Registro de actuaciones en expedientes electronicos: las actuaciones deberan registrarse,
debiendo para ello digitalizarlas e incluirlas en el expediente electronico respectivo (articulo 1°, los
incisos tercero y sexto del articulo 18, y el articulo 19 de la Ley N° 19.880 y su respectivo reglamento).

iv. Principio de interoperabilidad: el cual se ajustara a lo dispuesto en los incisos segundo y quinto
del articulo 16 bis de la Ley N° 19.880 y su respectivo reglamento.

b) Gradualidad para la implementacion de la Ley

Los articulos 4° al 7°, hacen referencia a la gradualidad de implementacion de la ley, definiendo
grupos, fases y plazos de implementacion:

8 El presente decreto con fuerza de ley fue objeto de modificaciones por parte de la Ley N° 21.464 las cuales se encuentran
especificadas en el punto 2.4 de la presente investigacion, encontrandose aquellas modificaciones presentes en este
analisis.
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- Grupos

i. Grupo A: Ministerios, Servicios Publicos creados para el cumplimiento de la funcion
administrativa, Contraloria General de la Republica, Fuerzas Armadas y de Orden y Seguridad
Pablica y Delegaciones Presidenciales regionales y provinciales.

ii. Grupo B: Gobierno Regionales y Municipios definidos’

iii. Grupo C: Municipios definidos®

- Fases

- Fase Preparacion: Levantamiento de los procedimientos administrativos y su notificacion.
- Fase 1: Comunicaciones oficiales entre OAE utilizando DocDigital

- Fase 2: Notificaciones electrénicas a un domicilio digital dnico

- Fase 3: Digitalizacion de Tramites

- Fase 4: Procedimientos Administrativos en Expedientes Electronicos

- Fase 5: Digitalizacion de documentos presentados en papel

- Fase 6: Aplicacion del principio de interoperabilidad

’ Los siguientes municipios: Alto Hospicio, Antofagasta, Arica, Buin, Calama, Calera, Cartagena, Cerrillos, Cerro Navia,
Chiguayante, Chillan, Chillan Viejo, Colina, Concepcion, Conchali, Concén, Copiap6, Coquimbo, Coronel, Coyhaique,
Curicd, El Bosque, El Tabo, Estacion Central, Hualpén, Huechuraba, Independencia, Iquique, La Cisterna, La Cruz, La
Florida, La Granja, La Pintana, La Reina, La Serena, Lampa, Las Condes, Lo Barnechea, Lo Espejo, Lo Prado, Los
Angeles, Lota, Machali, Macul, Maipt, Nufioa, Osorno, Padre Hurtado, Pedro Aguirre Cerda, Penco, Pefiaflor, Pefialolén,
Pirque, Providencia, Pudahuel, Puente Alto, Puerto Montt, Puerto Varas, Punta Arenas, Quilicura, Quillota, Quilpué,
Quinta Normal, Rancagua, Recoleta, Renca, San Antonio, San Bernardo, San Joaquin, San Miguel, San Pedro de la Paz,
San Ramén, Santiago, Santo Domingo, Talagante, Talca, Talcahuano, Temuco, Tomé, Valdivia, Valparaiso, Villa
Alemana, Vifia del Mar y Vitacura.

8 Los siguientes municipios: Algarrobo, Alhué, Alto Biobio, Alto del Carmen, Ancud, Andacollo, Angol, Antuco, Arauco,
Ayseén, Bulnes, Cabildo, Cabo de Hornos (Ex-Navarino), Cabrero, Calbuco, Caldera, Calera de Tango, Calle Larga,
Camarones, Camifia, Canela, Cafiete, Carahue, Casablanca, Castro, Catemu, Cauquenes, Chaitén, Chanco, Chafaral,
Chépica, Chile Chico, Chimbarongo, Cholchol, Chonchi, Cisnes, Cobquecura, Cochamd, Cochrane, Codegua, Coelemu,
Coihueco, Coinco, Colbln, Colchane, Collipulli, Coltauco, Combarbald, Constitucion, Contulmo, Corral, Cunco,
Curacautin, Curacavi, Curaco de Vélez, Curanilahue, Curarrehue, Curepto, Dalcahue, Diego de Almagro, Dofiihue, El
Carmen, ElI Monte, ElI Quisco, Empedrado, Ercilla, Florida, Freire, Freirina, Fresia, Frutillar, Futaleuft, Futrono,
Galvarino, General Lagos, Gorbea, Graneros, Guaitecas, Hijuelas, Hualaihué, Hualafé, Hualqui, Huara, Huasco, Illapel,
Isla de Maipo, Isla de Pascua, Juan Fernandez, La Estrella, La Higuera, La Ligua, La Unidn, Lago Ranco, Lago Verde,
Laguna Blanca, Laja, Lanco, Las Cabras, Lautaro, Lebu, Licantén, Limache, Linares, Litueche, Llaillay, Llanquihue,
Lolol, Loncoche, Longavi, Lonquimay, Los Alamos, Los Andes, Los Lagos, Los Muermos, Los Sauces, Los Vilos,
Lumaco, Méfil, Malloa, Marchihue, Maria Elena, Maria Pinto Mariquina, Maule, Maullin, Mejillones, Melipeuco,
Melipilla, Molina, Monte Patria, Mostazal, Mulchén, Nacimiento, Nancagua, Natales, Navidad, Negrete, Ninhue,
Nogales, Nueva Imperial, Niquén, O'Higgins, Olivar, Ollagiie, Olmué, Ovalle, Padre Las Casas, Paiguano, Paillaco,
Paine, Palena, Palmilla, Panguipulli, Panquehue, Papudo, Paredones, Parral, Pelarco, Pelluhue, Pemuco, Pencahue,
Peralillo, Perquenco, Petorca, Peumo, Pica, Pichidegua, Pichilemu, Pinto, Pitrufquén, Placilla, Portezuelo, Porvenir, Pozo
Almonte, Primavera, Puchuncavi, Pucén, Puerto Octay, Pumanque, Punitaqui, Puqueldén, Purén, Purranque, Putaendo,
Putre, Puyehue, Queilén, Quellén, Quemchi, Quilaco, Quilleco, Quillén, Quinchao, Quinta de Tilcoco, Quintero,
Quirihue, Ranquil, Rauco, Renaico, Rengo, Requinoa, Retiro, Rinconada, Rio Bueno, Rio Claro, Rio Hurtado, Rio Ibafez,
Rio Negro, Rio Verde, Romeral, Saavedra, Sagrada Familia, Salamanca, San Carlos, San Clemente, San Esteban, San
Fabian, San Felipe, San Fernando, San Gregorio, San Ignacio, San Javier, San José de Maipo, San Juan de la Costa, San
Nicolas, San Pablo, San Pedro, San Pedro de Atacama, San Rafael, San Rosendo, San Vicente, Santa Barbara, Santa
Cruz, Santa Juana, Santa Maria, Sierra Gorda, Taltal, Teno, Teodoro Schmidt, Tierra Amarilla, Tiltil, Timaukel, Tirda,
Tocopilla, Toltén, Torres del Paine, Tortel, Traiguén, Trehuaco, Tucapel, Vallenar, Vichuquén, Victoria, Vicufia, Vilcun,
Villa Alegre, Villarrica, Yerbas Buenas, Yumbel, Yungay y Zapallar.
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- Gradualidad y Plazos de Implementacion

La implementacion de la ley esta sujeta a la gradualidad expuesta en la Figura 13, segun lo indicado
en el apartado anterior respecto a las fases y los grupos.

Figura 13. Plazos de implementacion de las fases segin grupos, DFL 1 de 2020 de SEGPRES

Grupo A Grupo B IGrupo C
Aflo Fase por Fase por Fase por
implementar implementar implementar
2022 Preparacion Preparacion Preparacion
2023 1 Preparacion Preparacion
2024 3 1 1
2025 6 3y6 3
2026 2.4vy5 4y35 4y 6
2027 2 2vy5

Fuente: DFL 1, 2020 de SEGPRES, que regula aplicacion en procedimientos administrativos regulados en leyes
especiales y determina gradualidad de la ley.

3.1.2. Decreto con Fuerza de Ley N° 1, de 9 de noviembre de 2020, del Ministerio de las Culturas,
las Artes y el Patrimonio, que determina los requisitos del método de elaboracion,
conservacion y uso de las microformas y de aquellos a emplear en la destruccion de
documentos originales en virtud de la Ley N° 18.845.

Este DFL, dictado por mandato del articulo noveno transitorio de la Ley N° 21.180 posee 14 articulos,
divididos en 4 titulos. EI primero de ellos, indica, en dos articulos, que el objeto de DFL es “(...)
normar los requisitos para la elaboracién, conservacion y uso de las microformas, asi como
determinar el método a emplear para la destruccién de los documentos originales a los que se refiere
la Ley N° 18.845, cuando corresponda” (DFL N° 1, 2020, MINCAP), y que sera aplicable a los
documentos de la Administracion Publica centralizada, descentralizada y aquellos de registros
publicos. Igualmente se aplica a los documentos de archivos privados respecto a la elaboracién de
microformas mediante procesos de digitalizacién, las que tendran el mismo mérito que los
documentos originales.

El titulo segundo, dedicado a “La Elaboracion de Microformas” (Articulos 3° a 5°), expresa que en
dicha elaboracion se consideran los siguientes principios:

a) Principio de Integridad: Respetar la estructura fisica y logica del documento original en
soporte papel.

b) Principio de Fidelidad: Acreditar que los contenidos de las imagenes son exactos y estan libres
de error o distorsion con respecto al documento original.

c) Principio de Indelebilidad: Garantizar la gestion de la microforma y la estabilidad material
del sistema de almacenamiento.

d) Principio de Legibilidad: Asegurar la recuperacion y reproduccion de los contenidos de la
microforma (DFL N° 1, 2020, MINCAP).
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Luego nos sefiala que es responsabilidad de cada institucion la designacion del funcionario
responsable de los procesos de digitalizacion, debiendo llevar registro de las personas autorizadas
para la elaboracion de Microformas. Ademas, se sefialan los requisitos que debe tener la microforma
para ser considerada copia fiel, con valor probatorio equivalente a su original, los cuales son:

a) La imagen electrénica que representa el aspecto y contenido del documento en el soporte de
origen, y que cumpla con las caracteristicas técnicas establecidas en el reglamento de la Ley N°
18.845. b) Debera contener, como metadatos obligatorios, a lo menos, la referencia a su
condicion de copia fiel de documento original en soporte papel; resolucién de la captura;
cantidad de paginas del documento original; fecha y hora de la diligencia; identidad del (de 1a)
ministro(a) de fe y referencia al estado de conservacion, elementos que componen el acta de
apertura referida en el inciso segundo del articulo 3° de la Ley N° 18.845. ¢) Deberéa contar con
firma electronica avanzada del (de la) ministro(a) de fe (DFL N° 1, 2020, MINCAP).

El siguiente titulo (3°), denominado “Requisitos de Conservacion y Uso de Microformas” regula
dicha materia en los articulos 6° y 7°. En ellos, se expresa que, en la conservacion de microformas se
debera atender a que éstas mantengan sus calidades de documento y archivo, entendiéndose por
“Calidad de Documento” el ser copia fiel de un original en soporte papel, incluso en sus
imperfecciones y por “Calidad del archivo” a la condicion de la microforma de mantener en forma
fiel, indeleble, legible e integra su calidad de documento. Se agrega que las instituciones deberan
cumplir con las disposiciones contenidas en los articulos 42 y 43 del reglamento de la Ley N° 19.799.

Acto seguido, se refiere al uso de las microformas, indicando que las instituciones deberan adoptar
las medidas necesarias para el uso posterior de las microformas resultantes del proceso de
digitalizacion, de acuerdo con la normativa vigente.

El titulo final, llamado “De la Conservacion y Destruccion de los Documentos Originales en Soporte
Papel que consten en una microforma”, mediante los articulos 8° a 14° mandata que las instituciones
deberan adoptar las medidas necesarias para garantizar que los documentos originales en soporte
papel que consten en una microforma se mantengan accesibles y en buen estado de conservacion
fisica, de acuerdo con las directrices del Archivo Nacional; que se prohibe la destruccion de
documentos originales en soporte papel que consten en microformas pertenecientes a la
administracion respecto de los cuales el Conservador(a) del Archivo Nacional sefiala fundadamente
la necesidad de preservarlos por su valor histérico o cultural, prohibicion que también sera aplicable
a los documentos pertenecientes a archivos privados que: a) hayan sido declarados monumentos
nacionales de conformidad a la ley respectiva; b) el (La) Conservador(a) del Archivo Nacional se
oponga a su destruccion fundamentando su valor histérico y cultural; ¢) se trate de alguno de los
documentos sefialados en el articulo 7° de la Ley N° 18.845, salvo que los directores regionales del
Servicio de Impuestos Internos autoricen su destruccion, de acuerdo al inciso segundo del mismo
articulo, sin perjuicio de lo dispuesto en leyes especiales sobre eliminacion documental; que el
proceso de destruccion documental podra iniciarse previa verificacion del hecho de haber transcurrido
10 afios desde la fecha de elaboracion de la microforma (en el caso de documentos pertenecientes a
la administracion publica centralizada y descentralizada o de registros pablicos) y 5 afios, en el caso
de documentos pertenecientes a archivos privados, cuya destruccion en ambos casos debe ser
informada mediante aviso en el Diario Oficial, estableciéndose plazos de anticipacion del aviso y el
contenido del mismo; se regula la situacion de la conservacion de documentos llevados por
“Departamentos de Estado”, Gobernaciones, Intendencias, Municipalidades, Tribunales de justicia y
Notarias, cuyas condiciones podran ser verificadas por el(la) Conservador(a) del Archivo Nacional ,
pudiendo delegarse esta facultad en otros funcionarios del Archivo Nacional; y, como articulo final,

39



se indica que cada institucion destruira fisicamente las unidades o series documentales en soporte
papel, debiendo garantizarse la imposibilidad de su reconstruccion o utilizacion posterior, siendo
necesaria la elaboracion de un procedimiento ad hoc que considere las recomendaciones que emita
el Director (a) del Archivo Nacional y procurando la utilizacion de métodos alternativos a la
incineracion.

3.1.3. Decreto con Fuerza de Ley N° 89, de 9 de noviembre de 2020, del Ministerio Justicia y
Derechos Humanos, Subsecretaria de Justicia, que establece normas para regular los registros
y procedimientos relativos a inscripciones, subinscripciones y certificados, a cargo del
Servicio de Registro Civil e Identificacion, necesarias por las modificaciones introducidas a
la Ley N°19.880y el archivo, los libros y los documentos, y sus medios de registro, que deban
Ilevar los oficiales civiles.

Dictado por mandato del articulo octavo transitorio de la Ley N° 21.180, este DFL consta s6lo de dos
titulos, de los cuales sélo el primero es relevante para esta investigacion. Dicho cuerpo aprueba las
normas necesarias para regular los registros y procedimientos que se indican en su titulo y consta, a
su vez, de 27 articulos, distribuidos en 6 titulos dedicados a disposiciones generales, registros a cargo
del servicio (que comprende los registros y las inscripciones y registro electronico), el procedimiento,
las subinscripciones y certificados, los archivos y libros a cargo de los oficiales civiles, los
documentos y sus medios de registro en las oficinas del Servicio de Registro Civil e Identificacion
(que engloba a las oficinas y plataforma electronica y los documentos y medios de registro).

Para efectos de este trabajo, vale la pena mencionar que se determina que el Servicio se relacionara
con otros organos del Estado, entidades publicas y la ciudadania por medios electronicos que
aseguren la interoperabilidad tecnoldgica, teniendo éstos tramites el mismo valor que aquellos
efectuados en oficinas del servicio; que mantendra un expediente electrénico por cada titular de rol
Unico nacional, al que podran acceder los funcionarios del servicios y los titulares del mismo a través
del sistema de autenticacion que éste determine; que los registros a cargo del servicio se llevaran por
medios electrénicos y se almacenaran en su base de datos, dejandose constancia en ellos de las
inscripciones, subinscripciones y cualquier anotacion; que toda inscripcion debera practicarse en el
sistema electronico del Servicio, debiendo dejarse constancia de cualquier modificacion que las
afecte; se regula el proceso de reconstruccion de inscripcion en caso de extravio o destruccion de la
misma, sea en soporte electronico o papel; la existencia de un expediente electronico que se llevara
respecto de los procedimientos administrativos relativos a inscripciones; que los certificados que
extienda el servicio se expedirdn por medios electronicos teniendo el mismo valor legal que los
expedidos por otros medios, y que los que sean requeridos por 6rganos del Estado y servicios publicos
solo seran expedidos a través de la plataforma electrdnica, dejandose constancia de su carécter
especial con la palabra “oficial” en su encabezamiento; la orden de que los formularios para las
actuaciones relacionadas con los registros que lleva el Servicio deberan estar disponibles de forma
gratuita tanto en la plataforma electronica como en las oficinas del Servicio; que los libros que deben
ser custodiados por los Oficiales Civiles deberan llevarse de forma electronica; que éstos inscribiran
los actos que indica en el Registro electronico; que el valor probatorio de las inscripciones sera el
mismo cuando la ley exija original y copia; se determina qué debe hacerse en caso de registros
duplicados; que el registro copiador se almacenara en el Registro Electrénico, debiendo el Oficial
civil extender copia actualizada del mismo en caso de ser requerida; la posibilidad de que los
interesados en algun trdmite puedan dar inicio a su requerimiento a través de la plataforma
electronica, salvo aquellos que son presenciales, plataforma que permitira que la circunscripcion del
Oficial Civil correspondiente interactie con el interesado y se le informe si los documentos se
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encuentran en condiciones de ser admitidos a tramitacion; que los documentos que el Oficial Civil
deba guardar y conservar para el correcto ejercicio de su funcion también deberan llevarse por medios
electronicos, asi como las actas de las actuaciones en las que deba intervenir como ministro de fe, y
que los indices que debe llevar éste segln la ley seran electronicos.

Concluye el cuerpo normativo con un articulo 2° que establece que la vigencia de las normas
contenidas en él, las cuales comenzaran a regir juntamente con la Ley N° 21.180, sin perjuicio de las
medidas que el Servicio o el Ministerio de Justicia y Derecho Humanos deban adoptar con
anterioridad.

3.2. Reglamentos

3.2.1. Decreto N° 22, de 6 de febrero de 2020, del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos,
Subsecretaria de Justicia, que aprueba el Reglamento del Registro de Vehiculos Motorizados
y deroga el Decreto Supremo N° 1.111 de 1984, del Ministerio de Justicia.

Este Decreto consta de 39 articulos, divididos en 8 titulos, més dos articulos transitorios. A traves de
su articulado, se regulan materias como el Registro de Vehiculos Motorizados, los procedimientos de
inscripcion o anotaciones de vehiculos, la inscripcion misma, la patente Gnica de vehiculo, los
certificados, la cancelacion de inscripciones y la rectificacion, modificacion y denegacidn de estas.
Se establece que el Registro sera llevado en el sistema electronico del Registro Civil, el cual se
entiende como el

(...) mecanismo automatizado y en linea, que, a través de una Oficina Electronica Unica,
permitira, de manera remota, la presentacion y gestion de solicitudes de primera inscripcion,
transferencia, anotaciones, rectificaciones administrativas y cancelaciones en el Registro de
Vehiculos Motorizados y la incorporacion de los antecedentes de estas solicitudes al Repositorio
Digital (Decreto N° 22, 2020, Ministerio de Justicia y Derechos Humanos);

que las solicitudes de inscripcidn y anotacién en el Registro, se realizan directamente por los usuarios,
a través del sistema electrénico; que los documentos que deben adjuntarse a las solicitudes deberan
adjuntarse en formato digital, de acuerdo con lo establecido en la Ley N° 19.799; que el sistema
electronico generara un certificado, una vez ingresada la solicitud, donde consta el hecho de haberse
requerido la respectiva inscripcion o anotacion; que respecto de vehiculos nuevos, debe acompafarse
la respectiva factura electronica, entre otras materias.

3.2.2. Decreto N° 23, de 11 de noviembre de 2020, del Ministerio de las Culturas, las Artes y el
Patrimonio, que aprueba el Reglamento que establece los medios y procedimientos técnicos
y administrativos que se utilizaran en la generacion de microformas (reglamenta el articulo 1°
de la Ley 18.845)

Consta de 8 articulos, divididos en dos titulos. El primero de los titulos, con un solo articulo, se
encuentra destinado a fijar el objeto del reglamento, esto es

(... )establecer los medios y procedimientos técnicos y administrativos a ser utilizados por la
administracion publica centralizada y descentralizada, y de registros pablicos, en adelante "las
instituciones"”, en la generacion de microformas, es decir, el proceso que permite capturar,
grabar y almacenar en forma compactada la imagen de un documento original, en términos tales
que contenga una copia idéntica del mismo, que sea susceptible de ser almacenada y que permita
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el uso de la imagen compactada, tal y como si se tratara del documento original (Decreto N° 23,
2020, MINCAP)

El titulo segundo se encuentra dedicado a regular la elaboracion de microformas, cuyo proceso esta
compuesto por 4 componentes:

1) Actade apertura: Se define como el componente mediante el cual se registran los datos necesarios
para iniciar el proceso de elaboracién de microformas como resultado de un proceso de
digitalizacion. Se indican los metadatos minimos que deben incorporarse al momento de la captura
de imagen: la condicion de “copia fiel del original en soporte papel”; la calidad de resolucién en
la que se ha llevado la captura de imagen y la cantidad de paginas, fecha y hora de la diligencia;
identificacion del ministro de fe, y declaracion del estado de conservacion del documento original.

2) Capturay grabacion: Refiere a la digitalizacion de un documento en soporte papel, que permita su
almacenamiento y consulta posterior. Los requisitos técnicos de esta etapa son: a) la imagen
electronica debera respetar las caracteristicas del documento original, en cuanto a tamafio,
estructura y atributos fisicos, y no incluira ninglin signo o marca que no figure en el documento
original; b) en la generacion de imagenes electronicas se utilizaran formatos de captura abierta, de
acuerdo a los estandares definidos por el Archivo Nacional, mediante la o las resoluciones que
emita su Director(a) al efecto, y ¢) la grabacion se realizard en un formato que asegure la
preservacion de la imagen electronica, con sus atributos originales y de acuerdo a los estandares
minimos establecidos por el Archivo Nacional, mediante la o las resoluciones que emita su
Director(a) al efecto.

3) Acta de cierre: Corresponde al componente mediante el cual termina el proceso de elaboracion de
microformas como resultado de la digitalizacion. Se certifica a través de firma electronica
avanzada del ministro de fe, la que se considera parte integrante de la misma y se vincula
permanentemente al fichero electronico.

4) Almacenamiento: Una vez culminado el proceso, las instituciones deberan incorporarlas en
sistemas o plataformas que permitan su conservacion y uso, de acuerdo a lo establecido en los
articulos 6, 7'y 8 del DFL N° 1 de 2020 del Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio.

Finalmente, se entrega a las instituciones la definicion de los procedimientos de control de calidad
que reduzcan el riesgo de errores durante el proceso de elaboracion de microformas, adecuados a las
caracteristicas especificas de los documentos en soporte papel. Por su parte, se ordena a dichas
instituciones la realizacion de mantenimientos preventivos y comprobaciones rutinarias de los
dispositivos asociados al proceso de elaboracion de microformas y se expresa que cada institucion
podra incorporar metadatos adicionales a los contenidos en el acta de apertura para atender a
caracteristicas especificas del proceso o el uso posterior.

3.2.3. Decreto N° 24, de 11 de noviembre de 2020, del Ministerio de las Culturas, las Artes y el
Patrimonio, que aprueba el Reglamento que establece los estandares técnicos y
administrativos del archivo electrénico desarrollado por el Archivo Nacional.

Este reglamento consta de 14 articulos, divididos en 4 titulos. EI primer titulo, en su articulo 1°
determina, como objeto del reglamento el
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(...) establecer los estAndares técnicos y administrativos que deberd cumplir el Archivo
Electronico desarrollado por el Archivo Nacional, establecido en el numeral 2 del articulo 29 de
la ley N° 21.045, que crea el Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio (Decreto N°
24, 2020, MINCAP).

El segundo articulo nos entrega las definiciones de cuadro de clasificacion, fiabilidad, entidad
productora, integridad, preservacion digital, tabla de retencion, transferencia electrénica, usabilidad
y valoracion.

El titulo segundo, llamado “del Archivo Electronico”, comprende los articulos 3° al 6° y regula el
concepto de archivo electrdnico, sefialando que se trata de

(...) el conjunto indivisible de procesos técnicos, datos e informacion, plataformas y competencias
profesionales que permitird al Archivo Nacional recibir las transferencias de documentos
electronicos realizadas desde las entidades productoras, almacenar y preservar a largo plazo la
documentacion electrénica transferida, garantizar su seguridad, y otorgar acceso a la
ciudadania para su consulta, manteniendo su fiabilidad, integridad y usabilidad (Decreto N° 24,
2020, MINCAP).

Ademas, se otorgan competencias al Archivo Nacional, como la de operar, administrar y mantener
actualizados y operativos los sistemas que permitan la transferencia de documentos electrdénicos, bajo
estandares que resguarden su fiabilidad, usabilidad e integridad; velar por la mejora continua del
sistema; definir, modelar implementar, actualizar y optimizar los procesos vinculados a la
transferencia electronica y preservacion digital; administrar los documentos electronicos preservados
y dejarlos disponibles para quienes los requieran; dar acceso a la ciudadania y a las entidades
productoras a los documentos electronicos transferidos; generar, actualizar, publicar y dejar
disponibles guias, instructivos y manuales para procesos de clasificacién, valoracion, y transferencia
documental electrdnica, y los necesarios para un adecuado funcionamiento del Archivo Electrénico
y sus plataformas; administrar la informacion generada por el uso y explotacion de los sistemas
desarrollados que permita la transferencia, almacenamiento, preservacion y acceso a la
documentacidn electrdnica, bitacoras, registros de uso y estadisticas generales, como evidencia para
implementar mejoras del archivo electronico y todas las estrictamente necesarias para el correcto
funcionamiento del Archivo Electronico, dentro del marco de sus competencias. Por otra parte, se
establece que los documentos a los que hace referencia el reglamento comprenden a aquellos
generados electrénicamente y a los creados en soporte electronico a partir de originales digitalizados,
y que el acceso y descarga de los documentos preservados en el Archivo Electronico estaran sujetos
a una politica de acceso que definira el propio Archivo Nacional mediante Resolucion.

El titulo siguiente (titulo 3°, articulos 7° a 11°), regula, bajo el nombre “Estandares Administrativos
de la Transferencia Electronica”, que la transferencia de documentos electronicos se regird por un
instructivo establecido por Resolucién del Archivo Nacional; determina que los criterios a los que se
deben acoger las entidades productoras en el uso de los sistemas provistos por el Archivo Nacional
son los de: a) respetar los instructivos, términos de uso de los sistemas y las politicas de seguridad de
la informacion que dicte el Archivo Nacional, mediante resolucion; b) asegurar que la informacion
ingresada en los sistemas sea veridica, completa y se ajuste a lo solicitado; ¢) los usuarios registrados
de cada entidad productora seran exclusivamente responsables del uso de las credenciales entregadas
para utilizar los sistemas de transferencia del Archivo Electronico. Adicionalmente, indica que antes
del proceso de transferencia, las entidades deberan contar con un cuadro de clasificacion y una tabla
de retencion documental que incorpore las series electronicas a transferir, de acuerdo con lo
establecido en el instructivo para Transferencia. Por otra parte, se establece que el proceso de
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transferencia electronica finalizara previa validacion por el Archivo Nacional, habiendo aprobado las
revisiones técnicas y de contenido a que sera sometida la documentacion transferida, conforme al
Instructivo para la Transferencia. Una vez validados, se generara un expediente electronico firmado
por el(la) Conservadora Del Archivo Nacional, a través de firma electronica avanzada. Finalmente,
indica que los documentos transferidos y preservados en el Archivo Nacional tendran el caracter de
documento original, para todo efecto.

El titulo 4° y final, denominado “Estandares técnicos del Archivo Electronico”, en los ultimos 3
articulos, determina que sera el Archivo Nacional quién, mediante resolucion, definira la lista de
metadatos y formatos necesarios para la transferencia de documentos electrénicos que permitan su
recuperacion y preservacion a largo plazo, lista que sera actualizada de acuerdo con los
requerimientos del Archivo y a estandares Nacionales e Internacionales para la preservacion digital
del documento. Se ordena que la o las plataformas que integren el Archivo Electronico deben permitir
el cumplimiento de los objetivos de inscripcion de las entidades productoras; transferencia de
documentos electronicos al Archivo Electrénico; preservacion y almacenamiento de los documentos
transferidos y acceso a los mismos, y por Ultimo, que seré el Archivo Nacional quien determinara el
uso obligatorio de plataformas mediante guias, instructivos y manuales, a través de resolucion.

3.2.4. Decreto N° 4, de 9 de noviembre de 2020, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
que aprueba reglamento que regula la forma en que los procedimientos administrativos
deberdn expresarse a través de medios electronicos, en las materias que indica, segun lo
dispuesto en la Ley N° 21.180 sobre Transformacion Digital del Estado.

Este decreto consta de un articulo Unico que aprueba el Reglamento. Por su parte, este Ultimo consta
de 61 articulos, distribuidos en 9 titulos, mas 4 disposiciones transitorias.

Titulo 1°: Dedicado a las disposiciones generales (articulos 1 y 2). Comienza indicando que el objeto
del reglamento es regular una serie de materias:

i. La presentacién de documentos electronicos por parte de los interesados en un procedimiento
administrativo.

ii. La forma de acreditar los casos excepcionales establecidos en la ley para presentar
documentos en soporte papel, y realizar las notificaciones por una forma diversa a medios
electrénicos, asi como la forma en que éstas se practicaran en estos casos.

iii. La forma de cotejar la autenticidad y conformidad de documentos en soporte papel y copias
digitalizadas presentadas por los interesados directamente en el expediente electrénico o en la
dependencia de la Administracién correspondiente.

iv. Los casos en que no fuere materialmente posible digitalizar documentos por su naturaleza,
formato o cantidad, conforme a los criterios que aqui se indican.

v. Los casos en que la Administracion podra excusarse de entregar copias en soporte papel por
razones de distraer indebidamente a los funcionarios del cumplimiento de sus labores habituales,
asi como aquellos casos en que podra cobrar por la entrega de copias de documentos en soporte
papel en caso de que no se hayan podido digitalizar.
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vi. Las caracteristicas y operatividad del registro tnico dependiente del Servicio de Registro Civil
e Identificacion, sobre el cual se configuraran domicilios digitales Unicos, asi como la forma en
que se obtendré informacion necesaria para llevar este registro.

vii. La forma en que los 6rganos de la Administracion del Estado deberan practicar las
notificaciones electrdnicas, considerarlas practicadas, asi como los requisitos y condiciones
necesarias que aseguren su envio, recepcién o acceso por el interesado o su apoderado, la
identidad fidedigna del remitente y el destinatario y la integridad de su contenido.

viii. Los estandares que deberan cumplir las plataformas electrénicas referidas en el articulo 19
de la ley N° 19.880, asi como las condiciones de accesibilidad para los interesados, seguridad,
funcionamiento, calidad, proteccion y conservacion de los documentos de éstas.), y nos expresa
cuéles son los principios generales relativos a medios electronicos; que todo procedimiento
administrativo deberd expresarse a través de los medios electrénicos establecidos por ley, salvas
las excepciones legales y que en estos procedimientos se deber& cumplir con los principios de
neutralidad tecnoldgica, actualizacién, equivalencia funcional, fidelidad, interoperabilidad y
cooperacion (Decreto N° 4, 2020, SEGPRES).

Titulo 2°: Dedicado al procedimiento administrativo por medios electronicos (articulos 3 a 17). Se
determina el uso obligatorio de plataformas electrénicas para los Organos del Estado, para efectos de
Ilevar expedientes electrdnicos. Indica que todo procedimiento administrativo, sea iniciado de oficio
0 a peticién de parte, debera contar con un expediente electrénico, salvas las excepciones legales.
Estos deberan cumplir con las directrices de la Norma Técnica de Documentos y Expedientes
Electronicos. Se sefialan como funciones de la plataforma electronica la de:

i. Albergar los expedientes electrénicos de los procedimientos administrativos.

ii. Contener las funcionalidades necesarias para gestionar los expedientes electronicos de los
procedimientos administrativos y registrar la trazabilidad de su tramitacion.

iii. Permitir el ingreso de solicitudes, formularios, documentos y todo antecedente que sea
necesario o pertinente al expediente electrénico respectivo.

iv. Permitir el acceso de los funcionarios y personas autorizadas al contenido del expediente
electrdnico (Decreto N° 4, 2020, SEGPRES).

Por otra parte, se determina que las plataformas deberan permitir la presentacion de documentos y
antecedentes todos los dias del afio, las 24 horas del dia, pero las presentaciones realizadas en dia
inhabil se entenderan realizadas en la primera hora del primer dia habil siguiente. Se establece, como
facultad del jefe superior del servicio, el establecer, por resolucion fundada, la emision de ciertos
actos administrativos en soporte papel y la posibilidad de efectuar presentaciones, en casos de
indisponibilidad del sistema, debiendo dichos documentos digitalizarse y agregarse al expediente
electronico con posterioridad. Respecto de la indisponibilidad, se deberda emitir y publicar un
certificado que dé cuenta del dia, hora de inicio y hora de término de la incidencia.

Respecto de la presentacion de documentos por interesados, todo antecedente, solicitud, formulario

y documento, debera presentarse a traves de la respectiva plataforma, pudiendo estos eximirse de la

entrega de documentos impertinentes o que se encuentren en poder de cualquier Organo de la

Administracion. Estos documentos deberan cumplir con una serie de requisitos. Los actos de los

organos de la Administracion del Estado y los documentos de los interesados, cuyo origen sea

electronico y sean incorporados en el expediente electronico, deberan cumplir con lo establecido en
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la Ley N° 19.799, sobre documentos electronicos, firma electronica y servicios de certificacion de
dicha firma, y las demas directrices contenidas en la Norma Técnica de Documentos y Expedientes
Electronicos. Los actos administrativos que se incorporen en el expediente electronico deberan ser
suscritos mediante firma electronica, conforme a la referida Ley N° 19.799. Los documentos
presentados por los interesados cuyo formato original no sea electronico podran presentarse mediante
copias digitalizadas directamente en el expediente electronico, salvo que por mandato legal o
reglamentario éstos deban ser acompafiados en soporte papel. En el caso de documentos de los
organos de la Administracion del Estado cuyo formato original no sea electronico, éstos deberan ser
digitalizados por el funcionario correspondiente de acuerdo a lo previsto en la Ley N° 18.845, que
establece sistemas de microcopia 0 micrograbacion de documentos y su reglamento, salvo en las
situaciones excepcionales consagradas (en casos excepcionales y cuando se haya autorizado a una
persona para efectuar presentaciones en soporte papel, no se digitalizaran los documentos presentados
en dicho soporte cuando se cumpla alguno de los siguientes criterios: a) Cantidad: cuando se exceda
del nimero méximo de péginas determinadas por resolucion fundada del jefe superior del servicio,
en consideracion a la carga de trabajo de sus funcionarios y la infraestructura técnica de la institucion;
b) Formato: cuando el formato del documento en soporte de papel impida su adecuada digitalizacion,
ya sea por las caracteristicas del mismo, como el caso de hojas de gran tamafio, 0 en atencion a que
la infraestructura técnica disponible en la institucion no lo permita; ¢) Naturaleza: cuando se trate de
documentos cuyo soporte no fuera susceptible de digitalizacion, en razon de su calidad o propiedad,
en cuyo caso se dejara en el expediente electronico una referencia a la documentacion en soporte de
papel presentada y a su ubicacion), las normas sobre cotejo, consulta del expediente electronico y
obtencion de copias en soporte papel y los casos en que esta permitido cobrar por ello 0 excusarse de
la entrega.

Titulo 3°: Sobre domicilio digital Gnico (articulos 18 a 21). Se establece que éste corresponde al
medio electrénico determinado por una persona para recibir las notificaciones electrénicas en todo
procedimiento administrativo. Puede consistir en una casilla Unica o un correo electronico valido.
Este serd considerado como medio electrénico valido de notificacion por los 6rganos de la
Administracion, salvo que la persona se exceptue de ser notificada por dicho medio. Debe ser fijado
por cada persona, en cualquier momento, a través del “Maddulo de Administracion de DDU” llevado
por el Servicio de Registro Civil e Identificacién (SRCEI), sin perjuicio de la determinacion de
domicilio digital que se realice al inicio de un procedimiento administrativo. Para estos efectos, el
SRCEI llevara un registro que contendra el domicilio digital Gnico de cada persona o la circunstancia
de encontrarse exceptuada de esta forma de notificacion. Se sefiala el contenido de dicho registro, asi
como el procedimiento de obtencion de informacion para configurarlo.

Titulo 4°: Relativo a las notificaciones en procedimiento administrativo (articulos 22 a 27). Se indica
que éstas se practicaran por medios electronicos, en base a los antecedentes del registro aludido en el
Titulo 3°, siendo excepcional su practica en forma diversa, en situaciones en las que la persona
carezca de medios tecnologicos, no tenga acceso a medios electronicos o solo actlen
excepcionalmente a través de ellos. Se mantiene la posibilidad de notificacion en las dependencias
del Organo de la Administracion, en caso de que el interesado se apersone a recibirla en dicho lugar,
debiendo dejarse constancia de aquello en el expediente electronico. Se hace referencia a la “Casilla
Unica” con la que podréa contar toda persona que posea RUT o RUN, la cual podra ser seleccionada
por cada individuo como su domicilio digital Unico y, a través de ella, se podra acceder a todas las
notificaciones realizadas por organos de la Administracion en los procedimientos en los cuales
figuren como interesados o apoderados, independiente del domicilio digital que hubieren registrado.
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Se regulan igualmente las caracteristicas de la primera notificacion a realizarse en los procedimientos
administrativos y el momento en que las notificaciones se consideran practicadas.

Titulo 5°: Respecto de las excepciones a la presentacion de documentos electrénicos y notificaciones
por medios electrénicos. Consta de un primer parrafo, con disposiciones generales (articulos 28 a 30)
y un segundo parrafo, sobre la solicitud para acogerse a la excepcion. En este titulo, se regula la
posibilidad de exceptuar a ciertas personas de la presentacion de documentos electronicos y de la
notificacion por dichos medios. En estos casos, el organo respectivo debera comunicar dicha
circunstancia al SRCEI dentro de los plazos que se indican, y se practicaran las notificaciones por
medios diversos, salvo que varien las circunstancias que justificaron la excepcion y la forma de
acreditar las circunstancias que habilitan la aplicacion de la excepcion. El parrafo segundo (articulos
21 a 35), sefiala como se procede a la solicitud y su tramitacion. Finalmente, se regula la incorporacion
de documentos al expediente electronico en estos casos excepcionales y como puede este ser
consultado en dichos casos.

Titulo 6°: Regula las comunicaciones oficiales entre 6rganos de la Administracién (articulos 36 a 38),
estableciendo que éstas se registraran a través de una plataforma electronica especialmente destinada
al efecto, en la cual deberan consignarse las circunstancias o detalles que se sefialan. Esto no obsta a
la publicacién de aquellas comunicaciones que deban ser conocidas publicamente. Esta plataforma
debe cumplir con los estandares de seguridad, interoperabilidad, interconexion y ciberseguridad
establecidos en las normas técnicas respectivas. Se sefialan las condiciones que debe cumplir la
plataforma de comunicaciones oficiales, ordenando a cada servicio ejecutar una serie de actividades
a su respecto.

Titulo 7°: Sobre la Interoperabilidad (articulos 39 a 41). Se indica que las comunicaciones entre
6rganos del Estado en el marco de un procedimiento administrativo se realizaran por medios
electronicos, debiendo dejarse las constancias que indica. Igualmente se ordena la remision de copia
fiel de dicha comunicacion a los interesados, a través de su domicilio digital. Luego, sefiala que, en
virtud de los principios de cooperacion e interoperabilidad, los 6rganos gque tengan en su poder
documentos necesarios para la tramitacién de dicho procedimiento, deberan remitirlos por medios
electronicos al 6rgano que estuviera tramitando el procedimiento respectivo que asi lo solicite.
Finalmente, se regula la situacion especial de la interoperabilidad de documentos que contengan datos
sensibles del interesado.

Titulo 8°: Regula los estandares y condiciones de la plataforma de gestion de expedientes
electronicos. Comienza con los articulos 42 a 46, que establecen que las plataformas a utilizar por los
organos de la Administracion del Estado deben cumplir con estandares de seguridad,
interoperabilidad, interconexién y ciberseguridad, los cuales define. Contintia con un parrafo primero
dedicado a las condiciones de accesibilidad (articulos 47 a 49); el parrafo segundo, sobre condiciones
de funcionamiento (articulos 50 y 51); el parrafo tercero, sobre condiciones de seguridad, proteccion
y conservacion de documentos (articulos 52 a 54), y un parrafo cuarto y final, sobre condiciones de
calidad (articulo 55).

Titulo 9°: Correspondiente a las disposiciones finales del Decreto (articulos 56 a 61). Se define el rol
que debe cumplir el Ministerio Secretaria General de la Presidencia como coordinador y asesor del
resto de los drganos de la Administracion, la determinacion de la elaboracion de 6 normas técnicas
(de interoperabilidad, de seguridad de la informacion y ciberseguridad, de documentos y expedientes
electronicos, de notificaciones, de calidad y funcionamiento y de autenticacion), que deberan ser
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dictadas mediante decretos supremos expedidos por el Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, suscritos también por los Ministros del Interior y Seguridad Pablica, de Hacienda, de
Justicia y Derechos Humanos o de las Culturas, las Artes y el Patrimonio, segun corresponda, asi
como los criterios para su elaboracion, revision y actualizacion.

Concluye el decreto con disposiciones dedicadas a las solicitudes informaticas y a las plataformas
relacionadas.

Disposiciones transitorias: Referidas a la entrada en vigencia del reglamento y su gradualidad
(indicado en el DFL N° 1 de 2020 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia); la fecha en
que deben dictarse las normas técnicas (a mas tardar dentro de los noventa dias siguientes a la
publicacién del presente reglamento en el Diario Oficial); la aplicacion de esta normativa a
procedimientos administrativos que se inicien con posterioridad a su entrada en vigencia, sin perjuicio
de la posibilidad de migrar procedimientos anteriores en la medida en que no se afecten a los
interesados 0 a terceros o, en caso de afectacion, contando con su consentimiento expreso y la
situacion de los convenios de interoperabilidad.

3.3. Normas Técnicas de la Ley de Transformacion Digital®

Como se sefal6 en parrafos anteriores, al revisar el Decreto N° 4 en el punto 3.2.4 de este estudio,
dicho cuerpo legal dispuso la necesidad de dictacion de las siguientes 6 normas técnicas:

De interoperabilidad,

de seguridad de la informacién y ciberseguridad,
de documentos y expedientes electronicos,

de notificaciones,

de calidad y funcionamiento, y

de autenticacion.

El alcance de las normas técnicas refiere a los OAE sefialados en el articulo 2° de la Ley N° 19.880,
en relacién con las plataformas electronicas que figuran en su articulo 19, las establecidas en el
Decreto N°4 del 09 de noviembre de 2020, del MINSEGPRES, y sus normas técnicas, y, en general,
a toda plataforma electronica relacionada con cualquiera de ellas que esté bajo la administracion de
éstos.

Las plataformas electronicas establecidas en la ley, el reglamento y sus normas técnicas son las
siguientes:

Plataforma de Comunicaciones Oficiales
Plataformas de Expedientes Electronicos
Plataforma de Autenticacion

Plataforma de Notificaciones
Plataformas de Interoperabilidad

° Las 6 Normas Técnicas se encuentran en proceso de elaboracion, pero sus versiones preliminares fueron puestas a
disposicion de la ciudadania en diversas consultas publicas entre 2021 y 2022, versiones que han sido utilizadas para el
andlisis de esta investigacion.
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e Aquellas plataformas o sistemas informaticos que se interconecten, integren, interoperen o
permitan el acceso a la o las plataformas de gestion de expedientes electronicos y a la
plataforma de comunicaciones oficiales

A continuacion, se detallan los objetivos y la informacion técnica principal de cada una de ellas.

3.3.1. Norma Técnica de Interoperabilidad
Objetivos:

Definir los estandares, protocolos y herramientas para que los 6rganos del Estado interoperen
datos, documentos y expedientes electronicos.

Los ambitos que se definen son:

Modelo descentralizado de interoperabilidad,

Publicacion de servicios web,

Trazabilidad de transacciones,

Codificacion de los organismos,

Seguridad de las conexiones,

Publicacion de Esquemas y Metadatos,

Condicion de acceso y permisos de las personas, y mecanismo para habilitar una integracion
entre dos 0 mas OAE y la posibilidad de requerir informacion de un OAE a otro mediante
servicios de interoperabilidad (DGDa, 2021).

En este contexto, regula la forma de integracion e interoperacion de los OAE en caso de remision de
documentos que contengan datos de caracter sensible, con observancia de las normas constitucionales
y legales sobre la materia.

Informacion Técnica Principal:

Se definen los siguientes términos: autenticacién institucional, catdlogo de esquemas, catalogo de
procedimientos administrativos, catadlogo de servicios de interoperabilidad, cédigo, consumidor y
proveedor de servicios de interoperabilidad, dato, dato digital, direccién de datos, documento
electronico, esquema, expediente electronico, gestor de acuerdos, gestor de autorizaciones, gestor de
cadigos, interoperabilidad técnica, metadatos, nodo de interoperabilidad, plataforma electrénica,
protocolo de comunicacién, red de interoperabilidad, registro de trazabilidad, servicios de
interoperabilidad, servidor central de interoperabilidad, transaccion y token.
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Figura 14. Esquema de Interoperabilidad. Propuesta de Contenido Norma Técnica de Interoperabilidad, DGD 2021
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Fuente: Propuesta de Contenido Norma Técnica de Interoperabilidad, DGD 2021.

Luego, sefala los principios a los que estaran sujetos los érganos de la Administracion en la provision
de servicios de interoperabilidad, a saber: prevalencia, cooperacion, estandarizacion, equivalencia
funcional, gratuidad, finalidad, proporcionalidad, competencia, licitud en el tratamiento de datos,
descentralizacion, neutralidad tecnolégica y apertura.

Se regula el modelo de interoperabilidad, su gobernanza y el régimen transitorio de adaptacion a la
plataforma PISEE 2.0%°.

3.3.2. Norma Técnica de Seguridad de la Informacién y Ciberseguridad

Obijetivos:
Definir los estandares y directrices técnicas que deberan cumplir los 6rganos de la
Administracion del Estado (OAE) para resguardar la confidencialidad, integridad vy
disponibilidad de la informacién, asi como proteger la infraestructura informatica (DGDb,
2021).

Informacion Técnica Principal:

Se definen conceptos como activo de la informacion, ciberataque, ciberespacio, ciberseguridad,

confidencialidad, disponibilidad, evento de seguridad de la informacion, gestion de incidentes de
seguridad de la informacion, gestion de riesgo, incidente de seguridad, informacion personal,

10 plataforma de Integracion de los Servicios Electronicos del Estado. El objetivo de esta plataforma es optimizar la
inversion que realiza el Estado para la obtencidn de la interoperabilidad en las instituciones, optimizando los procesos de
integracion y ofreciendo un Gnico bus de servicios.
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integridad, nivel de criticidad, nube, permiso, plataforma electronica, privilegio, repositorio, riesgo,
rol, seguridad de la informacion, servidor, sistema informético, solucién sin servidor, usuarios y
vulnerabilidad.

Se regula el marco para la seguridad de la informacion y ciberseguridad, las distintas funciones,
categorias y subcategorias:

Funcidn de identificacion, que contiene las categorias de:
e Contexto o entorno de érganos de la Administracion del Estado
e (Gobernanza
e (estion de activos de informacion
e (Gestion de riesgos
e Relacién con los proveedores
Funcion de proteccion, gue contiene las categorias de:
e Gestion de servidores, redes e identidad, autenticacion y control de acceso a plataformas
electrdnicas
Concienciacién y formacion
Seguridad de los datos
Procesos y procedimientos para proteger la informacién
Registro de eventos

Funcion de deteccion, que contiene las categorias de:
e Anadlisis de eventos
e Monitoreo continuo de la seguridad
e Procesos de deteccion

Funciones de respuesta y recuperacion, que contienen las categorias de:
e Planes de respuesta y recuperacion ante incidentes
e Gestion de incidentes de Seguridad de la Informacién y Ciberseguridad

3.3.3. Norma Técnica de Documentos y Expedientes.
Objetivos:

Definir los estandares, formatos, metadatos, registros de trazabilidad, como también fases y
procesos de documentos y expedientes electrénicos, que deben cumplir los érganos de la
Administracion del Estado (OAE) para administrar y gestionar los documentos y expedientes
electronicos que obren en su poder, a raiz de la tramitacion de un procedimiento administrativo
(DGDc, 2022).

Tambien determina el formato, estructura de la informacion y los correspondientes metadatos a
consignar en el expediente electronico y sus documentos, asi como el caso de los documentos no
digitalizables.

Informacion Técnica Principal:

Se definen los términos archivo institucional, archivo informatico, autenticacion, captura, copia
autorizada, conversion, ciclo documental, cuadro de clasificacion documental, custodia documental,
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conservacion o preservacion documental digital, datos, digitalizacion de documentos. disponibilidad,
documento, documentos de archivo, documento electronico, eliminacién o expurgo de documentos
electronicos, eliminacion ldgica y fisica de documentos electrénicos, enlaces persistentes, esquema
de metadatos, expediente, expediente electrénico de un procedimiento administrativo, expediente
hibrido, firma electrénica, firma electronica avanzada, gestion documental, interoperabilidad,
metadatos de un documento, microforma, 6rganos de la Administracion del Estado, plan de
contingencia, plan de continuidad operativa del servicio, repositorio documental, sistema o
plataforma de gestién de documentos; gestor documental, transferencia documental y trazabilidad.

Figura 15. Esquema estructural de un expediente electronico. Propuesta de Contenido Norma Técnica de Documentos y
Expedientes, DGD 2022
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Fuente: Propuesta de Contenido Norma Técnica de Documentos y Expedientes, DGD 2022.

Luego, se regulan distintas materias como las directrices para la gestion documental de los érganos
de la Administracion; el documento electronico en el procedimiento administrativo; el expediente
electronico de un procedimiento administrativo, sus fases; las condiciones para la gestion de
expedientes electronicos de cara Organo de la Administracion; los requerimientos para los
documentos y expedientes electrénicos asociados a los procedimientos administrativos; las
condiciones técnicas y operativas de las plataformas de gestion de documentos, expedientes
electronicos y repositorios, y gobernanza y aplicacién de la norma técnica.

3.3.4. Norma Técnica de Notificaciones

Objetivo:
Establecer la forma en que los OAE deberan, en el marco de sus procedimientos administrativos,
practican notificaciones por medios electrénicos en base a la informacion contenida en el
registro Unico dependiente del Servicio de Registro Civil e Identificacion, segun lo sefiala el

articulo 46 de la Ley N° 19.880, en adelante también “Registro de Domicilios Digitales Unicos”
o “Registro de DDU” (DGDd, 2021).
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En particular establece:

o Los requisitos y condiciones necesarios que aseguren la constancia de la fecha y hora de envio
de notificaciones electrdnicas o de su recepcion por el interesado o su apoderado;

e Larecepcion o acceso por el interesado o su apoderado, especialmente en el caso de la primera
notificacion;
La integridad del contenido;
La identidad del remitente y el destinatario de esta;
La forma en que los 6rganos de la Administracion del Estado deberén integrarse e interoperar
con el Domicilio Digital Unico para el envio de notificaciones;
La confirmacion de recepcion y lectura de éstas; y
La forma de verificar si la persona a notificar est4d autorizada para ser notificada
excepcionalmente por medio de una forma diversa de notificacién (DGDd, 2021).

Informacion Técnica Principal:
Se definen términos como aviso de notificacion, bandeja de mensajes, casilla Gnica, domicilio digital
Unico (DDU), mecanismos de autenticacion, mecanismos de autenticacion autorizados, plataforma

de notificaciones, registro unico (registro de DDU) y usuario.

Acto seguido, se refiere a los componentes de la plataforma de notificaciones (mddulo de
administracién de DDU, bandeja de mensajes, modulo de administracién institucional, componentes
de envio de mensajes y API de notificaciones).

Figura 16. Componentes de la Plataforma de Notificaciones. Propuesta de Contenido Norma Técnica de Notificaciones, DGD 2021
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Fuente: Propuesta de Contenido Norma Técnica de Notificaciones, DGD 2021.

Luego, regula el modelo de notificaciones, las condiciones de notificacion y la interrupcion del
servicio.
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3.3.5. Norma Técnica de Calidad y Funcionamiento

Objetivos:

Describir la forma en que las plataformas electrénicas de los érganos de la Administracion del
Estado deberéan:

1. Mitigar la obsolescencia tecnolégica,

2. Mantener la continuidad operacional,

3. Establecer y medir niveles dptimos de servicio,

4. Aumentar su resiliencia tecnologica,

5. Brindar medios de soporte,

6. Entregar informacion de los términos y condiciones de uso y monitorear el éptimo estado de
su funcionamiento,

7. Satisfacer las necesidades de los usuarios,

8. Contribuir a los ahorros de tiempo y dinero y a la reduccion de plazos (DGDe, 2021).

Informacion Técnica Principal:

Se definen los siguientes téerminos: plataformas electrénicas, priorizacion de plataforma, ciclo de
gestion de calidad, plan de mejoras, linea de base, diagnostico, usuarios, dimensiones y
subdimensiones, métricas, supuesto riesgo técnico, resiliencia tecnoldgica, framework y base de
datos.

A continuacion, se regulan materias como privacidad y riesgos, implementacion de la norma, el ciclo
de gestion de calidad.

Figura 17. Ciclo de Gestion de la Calidad. Propuesta de Contenido Norma Técnica de Calidad y Funcionamiento, DGD 2021
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Fuente: Propuesta de Contenido Norma Técnica de Calidad y Funcionamiento, DGD 2021.
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Las etapas consideradas en el ciclo, como se observa en la Figura 17, son:

e Etapa0: Linea base. Es la etapa relacionada con la identificacion del estado de las plataformas,
solamente cuando éstas son introducidas por primera vez en el ciclo por el OAE. Esta linea
base sirve para establecer un punto de partida para el analisis de las plataformas, debiendo ser
reemplazado por el diagnostico de la Etapa 1 una vez que éstas entran al ciclo de mejora
continua.

e Etapal: Elaboracion del Plan de Mejoras. Es la fase relacionada a la identificacion y medicién
de estandares y condiciones, segun dispone el Reglamento; la elaboracion del diagnostico; la
identificacion de iniciativas de mejora que se proponen implementar para la o las plataformas
electronicas; y los objetivos esperados.

e Etapa 2: Formulacion presupuestaria. Corresponde al periodo de solicitud y asignacion
presupuestaria de las instituciones. Para lo anterior se deberd, cuando corresponda, asociar al
proceso de EvalTl, o bien, considerar sus procesos de asignacion presupuestaria interna. Esta
etapa se efectuard anualmente y tendra plazos definidos para cada OAE.

e Etapa 3: Implementacion de mejoras. Es el periodo donde se implementaran las iniciativas de
mejora segun lo planificado en la Etapa 1, en base a las brechas detectadas y a los recursos
disponibles.

e Etapa 4: Evaluacion de la calidad. Esta etapa corresponde a la evaluacion de las iniciativas
implementadas, en la cual se evaluaran sus efectos respecto a los estandares y condiciones
establecidos en el reglamento y sus normas técnicas; sobre la reduccién progresiva de las
brechas detectadas y los requerimientos de los usuarios, y en general, respecto a los objetivos
que se hayan propuesto.

e Etapa 5: Ajustes y consolidacion. Corresponde a la aplicacion de ajustes y correcciones a los
procesos implementados, posterior a la evaluacion realizada en la Etapa 4, con el fin de
alcanzar los objetivos definidos en la Etapa 1.

Finalmente, presenta un anexo dedicado a las dimensiones, subdimensiones y su uso, indicando que
éstas estan basadas en las dimensiones y subdimensiones de la norma ISO/IEC 25010:2011.

3.3.6. Norma Técnica de Autenticacion
Objetivos:

Describir la forma en que los OAE deberan implementar y/o integrar Mecanismos de
Autenticacién en sus Plataformas Electrdnicas institucionales, con el propésito de validar con
un nivel de confianza conocido, los datos de identidad de quienes accedan a procedimientos
administrativos y sus procesos relacionados en calidad de interesados; apoderados de personas
naturales, juridicas y entidades y agrupaciones sin personalidad juridica que sean interesados;
0 como funcionarios o asesores a honorarios del OAE (DGDf, 2021).

En particular establece:

» Los mecanismos de autenticacion autorizados para ser utilizados en las plataformas
electronicas de los OAE con el objetivo de validar datos de identificacion de sus usuarios, y asi,
acceder a procedimientos administrativos y sus procesos relacionados en calidad de interesados.
» El procedimiento general para implementar los Mecanismos de Autenticacion autorizados y su
implementacion.

» El procedimiento general para autorizar otros “Mecanismos de Autenticacion”.
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» Las responsabilidades y condiciones de seguridad, integridad, trazabilidad y disponibilidad

para el acceso y autenticacion de las personas en las Plataformas electronicas, que los OAE

deberén tener en cuenta para el debido cumplimiento de esta norma (DGDf, 2021).
Informacion Técnica Principal:

Se definen términos como autenticacion, mecanismo de autenticacion, factor de autenticacion,
autenticacion multifactorial, mecanismos de autenticacién autorizados, plataforma electronica y
usuario, los procedimientos para utilizar mecanismos de autenticacion, los estandares de los
mecanismos de autenticacion autorizados, lineamientos gréficos oficiales, proteccién de datos
personales, excepciones al uso de mecanismos de autenticacion autorizados, responsabilidades,
condiciones de seguridad y trazabilidad, y requisitos técnicos para la autorizacion de mecanismos de
autenticacion.

En particular se destaca que esta norma técnica define que los mecanismos de autenticacion
autorizados son ClaveUnica y Clave Tributaria?, las cuales corresponden a Plataformas Electronicas
que proveen mecanismos de autenticacién para personas naturales, personas juridicas, entes y
agrupaciones sin personalidad juridica, respectivamente.

3.4. Resumen del Marco Normativo y Plazos de Implementacion

Luego de la revision y andlisis de la ley, es necesario establecer un esquema claro de la normativa
asociada a la Ley de Transformacién Digital y los plazos finales de vigencia e implementacion en
funcidén de lo establecido en los diversos cuerpos normativos. A continuacién, en este apartado la
Tabla 2 ofrece una sintesis de las materias reguladas por cada norma revisada, Tabla 3 muestra las
condiciones y plazos para la entrada en vigencia de estas y, por ultimo, la Tabla 4 exhibe los plazos
para implementacion en los grupos de reparticiones del Estado definidas para dicho efecto.

3.4.1. Resumen Marco Normativo

Tabla 2. Resumen Normativo Ley N° 21.180 Transformacion Digital del Estado.

Tipo de Norma ‘ Nombre Materias que regula

Ley Ley N° 21.180, 2019, sobre la | Modificaciones a diversos cuerpos normativos
Transformacion  Digital ~ del [ imponiendo la tramitacion electronica de los
Estado. procedimientos administrativos.

Decreto con Fuerza | DFL N° 1, 2020 de SEGPRES, que | Norma materias de aplicaciéon obligatoria
de Ley regula aplicacion en | (comunicaciones electronicas, notificaciones,
procedimientos  administrativos | registro en expedientes electronicos y principio
regulados en leyes especiales y | de interoperabilidad). Determina la gradualidad
determina gradualidad de la ley. de implementacion en grupos y en fases.

11 Clave Tributaria es un mecanismo de autenticacion administrado por el Servicio de Impuestos Internos, el cual es usado
por la plataforma a través de la cual este Servicio se relaciona con los contribuyentes, se trate de personas naturales o
juridicas. Este mecanismo usa como factor de autenticacion una contrasefia que es originalmente entregada a la persona
natural correspondiente 0 a quien acredite fehacientemente ser representante de la persona juridica respectiva. Esta
contrasefia queda luego bajo la administracion del contribuyente, el cual puede modificarla con libertad mientras cumpla
con los niveles de complejidad exigidos por el mecanismo.
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Tipo de Norma

Nombre

Materias que regula

Decreto con Fuerza
de Ley

DFL N° 1, 2020 de MINCAP, que
regula la aplicacion de la Ley N°
18.845.

Norma los requisitos del método de elaboracion,
conservacion y uso de las microformas y de
aquellos a emplear en la destruccion de
documentos originales.

Decreto con Fuerza
de Ley

DFL N° 89, 2020 de
MINJUSTICIA, que establece
normas para regular los registros y
procedimientos relativos a
inscripciones, subinscripciones y
certificados, a cargo del SRCEI.

Norma materias referentes a los registros y
procedimientos relativos a inscripciones del
SRCEI, dadas las modificaciones introducidas a
la Ley 19.880 por parte de la Ley 21.180.

Decreto Supremo

DS N° 22, 2020 de MINCAP que
aprueba el Reglamento del
Registro de Vehiculos
Motorizados.

Reglamenta el registro indicado perteneciente al
SRCEI.

Decreto Supremo

DS N° 23, 2020 de MINCAP que
aprueba el Reglamento al articulo
1° de la Ley 18.845.

Reglamenta los medios y procedimientos
técnicos y administrativos que se utilizaranen la
generacion de microformas.

Decreto Supremo

DS N° 24, 2020 de MINCAP que
aprueba el Reglamento que
establece los estandares técnicos y
administrativos  del  archivo
electronico desarrollado por el
Archivo Nacional.

Reglamenta los conceptos para transferencia y
conservacion electronica; a continuacion,
reglamenta los requisitos administrativos para la
transferencia electronica de las OAE, vy
finalmente determina los requisitos técnicos del
Archivo Electrénico.

Decreto Supremo

DS N°4, 2020 de SEGPRES,
aprueba reglamento que regula la
forma en que los procedimientos
administrativos deberan
expresarse a través de medios
electrdnicos

Reglamenta la presentacion de documentos
electronicos, la acreditacion de casos
excepcionales, la forma de cotejar la
autenticidad de documentos, las formas de
excusarse de los OAE al entregar copias en
papel, los requisitos del registro de DDU, la
forma de practicar las notificaciones
electronicas, y determina la dictacion de 6
normas técnica para la implementacion de la
Ley 21.180.

Decreto Supremo

Norma Técnica de
Interoperabilidad

Define los estandares, protocolos vy
herramientas para que los 6rganos del Estado
interoperen datos, documentos y expedientes
electrdnicos.

Decreto Supremo

Norma Técnica de Seguridad de la
Informacion y Ciberseguridad

Define los estandares y directrices técnicas que
deberan cumplir los OAE para resguardar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de
la informacién, asi como proteger la
infraestructura informética.

Decreto Supremo

Norma Técnica de Documentos y

Define los estandares, formatos, metadatos,
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Tipo de Norma

Nombre

Materias que regula

Expedientes

registros de trazabilidad, como también fases y
procesos de documentos y expedientes
electronicos, que deben cumplir los OAE para
administrar y gestionar los documentos y
expedientes electrénicos que obren en su poder,
a raiz de la tramitacion de un procedimiento
administrativo.

Decreto Supremo

Norma Técnica de Notificaciones

Establece la forma en que los OAE deberan, en
el marco de sus procedimientos administrativos,
practicar notificaciones por medios electronicos
en base a la informacion contenida en el
Registro de Domicilios Digitales Unicos (DDU)
dependiente del SRCEI.

Decreto Supremo

Norma Técnica de Calidad y
Funcionamiento

Describe la forma en que las plataformas
electronicas de los OAE deberan: mitigar la
obsolescencia  tecnolégica, mantener la
continuidad operacional, establecer y medir
niveles Optimos de servicio, aumentar su
resiliencia tecnoldgica, brindar medios de
soporte, satisfacer las necesidades de los
usuarios y contribuir a los ahorros de tiempo y
dinero y a la reduccion de plazos.

Decreto Supremo

Norma Técnica de Autenticacion

Describe la forma en que los OAE deberan
implementar y/o integrar Mecanismos de
Autenticacion en sus Plataformas Electronicas
institucionales, con el propdsito de validar con
un nivel de confianza conocido, los datos de
identidad de quienes accedan a procedimientos
administrativos y sus procesos relacionados
como de interesados, apoderados de personas
naturales, juridicas y entidades y agrupaciones
sin personalidad juridica que sean interesados, o
en calidad de funcionarios o0 asesores a
honorarios del OAE.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.4.2. Plazos de entrada en vigencia del marco normativo

Tabla 3. Plazos de entrada en vigencia de la Ley N° 21.180, 2019 de SEGPRES, sobre la Transformacion Digital del Estado y sus

Normativas

cuerpos legales

Condicion para vigencia

SEGPRES, sobre la
Transformacion Digital del
Estado.

Ley N° 21.180, 2019 de

La presente ley entrara en vigencia ciento
ochenta dias después de la publicacion en
el Diario Oficial del ultimo de los
reglamentos mencionados en ella.

Ultimo reglamento publicado: DS N° 4 de
2020 el 11 de diciembre de 2021.

Plazo de entrada en vigencia

9 de junio de 2022

DS N° 22, 2020 de MINCAP
que aprueba el Reglamento
del Registro de Vehiculos
Motorizados.

Treinta dias corridos contados desde su
publicacidn en el Diario Oficial.

22 de mayo de 2021

DFL N° 89, 2020 de
MINJUSTICIA, que
establece normas para regular
los registros y procedimientos
relativos a inscripciones,
subinscripciones y
certificados, a cargo del
SRCEL.

Comenzara a regir conjuntamente con la
Ley N° 21.180, sobre Transformacion
Digital del Estado, sin perjuicio de aquellas
medidas que el MINJUSTICIA y el SRCEI
deban adoptar previamente para la
adecuada ejecucion de ambos cuerpos
normativos.

9 de junio de 2022

DS N° 4, 2020 de SEGPRES,
aprueba reglamento  que
regula la forma en que los
procedimientos
administrativos deberén
expresarse a través de medios
electronicos.

Las Normas Técnicas que sefiala deberan
dictarse a mas tardar dentro de los noventa
dias siguientes a la publicacién de este
reglamento en el Diario Oficial.

Reglamento publicado el 11 de diciembre
de 2021.

Dictacién de las Normas
Técnicas: 11 de marzo de
2022

Publicacion: Plazo
Indeterminado®

Fuente: Elaboracion Propia.

3.4.3. Plazos de implementacion de la Ley

Considerando la entrada en vigencia de la ley durante el afio 2022, en razdn de la fecha de publicacion
de su ultimo reglamento, asi como las modificaciones introducidas especificadas en el punto 2.4, el
cuadro que el mismo Decreto fija queda conformado de la siguiente manera®3:

12 Este es el plazo indicado segun los requisitos de la Ley, no obstante, la posterior determinacion de incorporar Normas
Técnicas segun el Decreto N° 4 de 2020 de SEGPRES y su plazo indeterminado de publicacidn, dejan una duda razonable
sobre los plazos de publicacion de estas.

13 para verificar las fases y grupos, revisar el punto 3.1.1 de esta investigacion.
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Tabla 4. Plazos de implementacion de la Ley N° 21.180 Transformacion Digital del Estado

2022

2023
2024
2025
2026

2027

Fase Preparacion | Fase Preparacion | Fase Preparacion 31 de diciembre de 2022
Fase 1 Fase Preparacion | Fase Preparacion 31 de diciembre de 2023

Fase 3 Fase 1 Fase 1 31 de diciembre de 2024

Fase 6 Fase 3y 6 Fase 3 31 de diciembre de 2025

Fase 2,4y5 Fase4y5 Fase 4y 6 31 de diciembre de 2026
Fase 2 Fase 2y 5 31 de diciembre de 2027

Fuente: Elaboracion Propia.

- Fase Preparacion: Levantamiento de los procedimientos administrativos y su notificacion.

- Fase 1: Comunicaciones oficiales entre OAE utilizando DocDigital.

- Fase 2: Notificaciones electronicas a un domicilio digital unico.
- Fase 3: Digitalizacion de Tramites.

- Fase 4: Procedimientos Administrativos en Expedientes Electronicos.

- Fase 5: Digitalizacion de documentos presentados en papel.
- Fase 6: Aplicacion del principio de interoperabilidad.
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4. Preparacion Institucional para la Implementacion de la Ley N° 21.180: el caso
del SII

4.1. Antecedentes de la Institucion

El Servicio de Impuestos Internos (SIlI) es un servicio publico que forma parte de la Administracion
Central del Estado. Se rige por una Ley Organica, depende del Ministerio de Hacienda y su
presupuesto es aprobado anualmente por el Congreso Nacional. A nivel de estructura interna, realiza
sus funciones de manera descentralizada a través de 21 Direcciones Regionales y 11 Subdirecciones,
con una dotacion aproximada de 5.000 funcionarios/as. La Figura 18 muestra la estructura
organizacional del SlIlI a nivel central, mientras la Figura 19 expone la estructura correspondiente a las
subdirecciones.

Figura 18. Estructura a nivel de Direccion S|

Director Fernando Barraza L.

Direccion de Grandes Direcciones Regionales y . iz -
Conftribuyentes Metropolitanas Direccion Nacional

Fuente: Transformacion digital en las administraciones tributarias de América Latina, BID 2021.

Le corresponde, como principal actividad, la aplicaciéon y fiscalizacion de todos los impuestos
internos actualmente establecidos o que se establezcan a futuro, fiscales o de otro caracter, en que
tenga interés el Fisco, y cuyo control no esté especialmente encomendado por ley a una autoridad
diferente.

Figura 19. Estructura a nivel de Subdirecciones S|

Director
|

- - ) » - = Subdireccion ) »
Subdireccion Subdireccion Subdireccion de Gestion Subdireccion
de de de Contraloria Estratégica y de
Avaluaciones Administracion Intema Estudios Fiscalizacion
Tributarios
Subdireccion Subdireccion de Subdireccion Subdireccion Subdireccion Subdireccion
de Asuntos Asistencia al de de Desamollo

Juridica

e
Corporativos Contribuyente Informatica Normativa de Personas

Fuente: Transformacion digital en las administraciones tributarias de América Latina, BID 2021.
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La mision declarada por el SlI es la siguiente:

Procurar gue cada contribuyente cumpla cabalmente sus obligaciones tributarias, aplicando y
fiscalizando los impuestos internos de manera efectiva y eficiente, con estricto apego a la
legalidad vigente y buscando la facilitacion del cumplimiento, en el marco que establecen los
principios de probidad, equidad y transparencia, en un ambiente de trabajo que propicie el
desarrollo integral de los funcionarios, para lograr un desempefio de excelencia que aporte al
progreso del pais (Sll, 2015).

Para efectos de este estudio, el SII destaca como uno de los servicios publicos pioneros en la
modernizacion del Estado, con un rol preponderante en el desarrollo de iniciativas en materia de
Gobierno Electrénico y Gobierno Digital. Las primeras iniciativas que resaltan en el contexto de la
primera ola de modernizacion del Estado son las siguientes (DIPRES, 2006):

a) Operacién Renta: La Operacion Renta es un proceso que cruza masivamente informacion entre
contribuyentes y agentes, de manera de determinar la cantidad que un contribuyente debe pagar o
recibir desde el Gobierno por concepto de los impuestos cancelados o adeudados durante el afio
tributario anterior. En 1995 se comienza a desarrollar un sitio web con informacion normativa. En
1997 se decide entregar el resultado de la Operacion Renta para los contribuyentes via Internet.
Posteriormente, se norma la declaracion via Internet para empresas y personas naturales, definiendo
para los afios 1998-1999 incentivos a los contribuyentes que utilizaran esta modalidad (extension de
plazos y devolucién anticipada). A partir del 2001 se comienza a entregar una propuesta de
declaracion a una fraccion de los contribuyentes, de manera de ir masificando este tipo de servicio
hacia el 2004. El impacto interno se traduce en la calidad de la informacién obtenida, ademas de
reducir los tiempos del proceso desde 35 dias a un clic. La Figura 20 presenta graficamente el avance
del uso de internet como medio para la declaracion de renta en Chile.

Figura 20. Evolucion de la declaracion a la renta via Internet 1999-2005
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Fuente: Gobierno Electrdnico en Chile 2000 - 2005, DIPRES 2006.

b) Boleta de Honorarios Electrdonica: Su instauracion tuvo como objetivo ofrecer a todos los
contribuyentes, personas naturales de segunda categoria tributaria, todo su ciclo de cumplimiento
tributario resuelto a través de Internet. Esto es: inicio de actividades, timbraje de boletas, declaracion
mensual de impuesto al valor agregado (IVA), declaracion y pago provisional mensual (PPM) y
modificacion de datos personales. Este servicio permitid a los profesionales independientes realizar
el ciclo tributario completo a través de Internet, evitando tanto el cuidado como la custodia de los
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talonarios, y permitiendo, ademas, la obtencion en linea de informes de boletas emitidas. Esta
iniciativa pretendia evitar que el contribuyente asistiera a las unidades del SlI para timbrar las boletas
y tramitar la impresion de éstas, lo que implicd una notable mejoria en la atencion al ciudadano, por
cuanto se disminuyeron los costos de impresion y se eliminaron los costos asociados al traslado de
los contribuyentes para asistir a las unidades del SII.

c) Factura Electronica: La Factura Electrénica tiene como objetivo implementar un sistema que
otorgue validez legal y tributaria a los documentos generados, soportados y transmitidos
electronicamente, autorizando su uso como medio de respaldo de las operaciones comerciales entre
contribuyentes, y como tal, formando la base para un comercio electrénico en armonia con el
cumplimiento tributario. Esta iniciativa se apoy6 en los tres pilares estratégicos que sustentaban la
gestion del Servicio de Impuestos Internos en aquella época: contribuir al desarrollo econémico del
pais, facilitar el cumplimiento tributario y fortalecer el control fiscalizador.

Ahora bien, para enfrentar los desafios actuales, el SlI ha focalizado su accion institucional en 4 ejes
estratégicos: 1) Transversalizacion del Modelo de Gestion del Cumplimiento Tributario, 2) el Modelo
de Atencion y Asistencia al Contribuyente, 3) el Modelo de Gestion por Procesos y 4) la Etica
Institucional y Mejores Practicas. Estos ejes tienen por objetivo guiar y darle sentido a la operacién
diaria, impactando directamente en el desempefio institucional. Ademas, se enmarcan en el trabajo
permanente de modernizacion de sus procedimientos y ajustes a los modelos de atencion y asistencia,
y fiscalizacion.

Respecto de su estructura, esta ha sido definida como de “tipo funcional” ya que, en el segundo nivel
combina funciones por segmento de contribuyentes (Direccion de Grandes Contribuyentes), por
cobertura territorial (Direcciones Regionales y Metropolitanas) y por procesos (Direccion Nacional)
tal como se muestra en la Figura 18 Figura 19. Los macroprocesos que lleva a cabo el Sll, en linea
con el eje estratégico Modelo de Gestion por Procesos, estan clasificados en directivos, de negocio y
de apoyo, tal como podemos ver en la Figura 21.

Figura 21. Macroprocesos del SlI

MACROPROCESOS DIRECTIVOS
Geslion estratégica

MACROPROCESOS DE NEGOCIO

asigr?glt:%‘]%% ?r%?!ﬁie!:ﬂo Asistencia y orientacion ~ Fiscalizacién y control

Gestion de las
comunicaciones
Facilitacion y entrega Resolucion de extemas
de productos conflictos tributarios

Recursos tecnologicos

Necesidades de clientes externos

. Gestion de adquisiciones,
Gestion de las personas recursos financieros e
infrastructura fisica

Gestion de las
comunicaciones
intemas

Productos/servicios entregados a clientes extemos

Gestion del cumplimiento e
institucional Asesoria técnica y legal

MACROPROCESOS DE APOYO

Fuente: Transformacion digital en las administraciones tributarias de América Latina, BID 2021.
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Por otro lado, el SII cuenta con una fuerte cultura de planificacion, refrendada en su Plan Estratégico
Institucional®*, el cual marca un horizonte de tiempo determinado, y a la vez es revisado anualmente.
En este, existe una vinculacién directa entre la estrategia de la institucion y sus macroprocesos, para
introducir un enfoque centrado en el contribuyente.

En particular, cuando se enfrenta al &mbito tecnoldgico, la direccion estratégica de las decisiones en
la materia corresponde al Director Nacional, quien cuenta con el apoyo técnico del Subdirector de
Informatica y de un Comité Estratégico Informatico. Junto con ello, y para asegurar la
correspondencia entre sus planes, estrategias, proyectos y acciones, el Sll, desde el afio 2018, alinea
su plan estratégico con el Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
(PETIC) que esta a cargo de la Subdireccion de Informatica, y cuya version para el periodo 2020-
2023 se presenta en la Figura 22. Lo anterior, en su primera formalizacion, fue valido para un periodo
movil de 4 afios (BID, 2021).

Figura 22. Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (PETIC), 2020-2023

El PETIC tiene cinco programas gue atraviesan los ejes estratégicos. Cada programa estd desagregado en
subprogramas e iniciativas que son objeto de planificacion y programacion.
Los programas estratégicos y los subprogramas de cada eje son los siguientes:

Programa de Arquitectura e Innovacién: (i) preparar y ejecutar un plan para llegar a una arquitectura de
referencia que pueda evolucionar y ser flexible para adoptar rapidamente nuevas tecnologias; (ii) definir y
ejecutar un plan de evolucién para los sistemas de negocio del Sil; y (iii) estructurar 1a funcién v procesos
de innovacion en el Sl y dentro de la SDI

Programa de Experiencia de Usuarlos: (i} implementar modelos de gestion de servicios de 13 SDI a sus
clientes (contribuyentes y funcionarios del SII) v (ii) mejorar la calidad y funcionalidad de las aplicaciones.

Programa de Desarrollo de Personas y Organizacién: (i) identificar y desarrollar competencias para cada
cargo en el SDI; (ii) definir |a estrategia para gestion del cambio; (iii) aplicar metas en funcion de indica-
dores de la SDI; (iv) potenciar el trabajo colaborative mediante equipos de alto desempefio y (v) tercerizar
especialidades técnicas.

Programa de Gestidon del Riesgo: (i} implementar un modelo transversal de gestion de seguridad (confiden-
cialidad, integridad, disponibilidad) incluyendo gobernanza, actualizar roles y responsabilidades de segu-
ridad, procesos y procedimientos, auditorias externas y certificacion 1SQ 27007; (i) implementar el plan de
gestion del riesgo de la SDI incluyendo |3 ejecucion de los planes de mitigacion; e (iii) implementar |as accio-
nes del Plan de Continuidad del Negocio del Sl relacionadas con la continuidad de los servicios de sistemas
de informacion, incluyendo las politicas y normas para el Plan de Recuperacion de Desastres.

Programa de Procesos y Mejores Practicas: (i) definir gobernanza y practicas/herramientas de procesos
SDI en cohesion con gestidn por procesos Sl (i) implementar procesos bajo el nuevo enfoque; (iii) realizar
auditorias de procesos; e (iv) implementar la mejora continua de los procesos.

Fuente: Transformacion digital en las administraciones tributarias de América Latina, BID 2021.
En linea con lo anterior, en la Figura 23 podemos visualizar la estrecha relacién entre los ejes de la

Planificacion Estratégica del Sll, los ejes del Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones y el rol de la Subdireccion de Informaética.

14 Actualmente se encuentra disponible el Plan Estratégico 2019 - 2023 en la pagina institucional del SlI:
https://www.sii.cl/sobre_el_sii/pe_2019_2023.pdf
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Figura 23. Alineacion Estratégica del Sl PE - PETIC

Eje estratégico Sl Eje estratégico SDI Alineamiento SDI
Transversalizacion del  Arquitectura e innovacion Incorporacion de nuevas tecnologias para facilitar la infegracion de
MGCT miltiples fuentes de informacion {intema y extema).
Implementacion del Arquitectura e innovacion Innovacion y adopcion de nuevas tecnologias para mejorar y
MAAC crear nuevos servicios, y aperiura de nuevos canales facilitando la
usabilidad y simplicidad de las aplicaciones.
Experiencia usuarios Mejora continua de los servicios con alta atencion de las

interacciones criticas.

Etica institucional y Desarrollo de personas y organizacion  Desarrollar habilidades y competencias para contar con personas
mejores practicas capacitadas, comprometidas y alineadas con los desafios actuales y
futuros del S, con el debido apego a los valores institucionales.

Procesos internos y mejores practicas Adherencia a procesos.

Instalacion del Gestion del riesgo Adherencia a procesos, mayor control y seguridad sobre los
modelo de gestion por procesos de negocio claves Sl
procesos Experiencia usuarios Altos estandares para la gestion de los servicios.
Arquitectura e innovacion Apoyo a cambios de procesos de negocios con soluciones
innovadoras.

Procesos internos y mejores practicas Adherencia a procesos.
Desarrollo de personas y organizacion Desarrollo de personas y nuevas capacidades.
Fuente: Transformacion digital en las administraciones tributarias de América Latina, BID 2021.

La figura anterior representa de manera clara la adopcién de manera profunda dentro del SII de una
cultura de uso y aprovechamiento de tecnologias de la informacion; se trata de incorporar variables,
elementos o factores de caracter tecnoldgico a ejes estratégicos que, vistos de manera aislada, podria
tener poco o0 nada que ver con el &mbito de la tecnologia. De esta forma, podemos apreciar la
introduccidn de variables estratégicas tecnoldgicas en materias como la ética institucional o el disefio
de modelos de gestion, lo cual se traduce efectivamente en nuevos paradigmas en el ejercicio del
servicio publico.

4.2. Estrategia Institucional del Instructivo Presidencial

Tal como se aborda en el apartado 1.4, el Instructivo tenia 4 medidas que los Organos de la
Administracion del Estado debian abordar. En cuanto al Sll, las medidas se abordaron de la siguiente
manera, a partir de informacion entregada por el Coordinador de Transformacion Digital del S11%°:

a) Definicion de Coordinador de Transformacion Digital

Los Coordinadores de Transformacion Digital del Estado tienen el rol de desarrollar y gestionar el
plan de Transformacion Digital de su institucion respectiva, realizando las coordinaciones internas
necesarias para este fin y siendo el vinculo con la Divisién de Gobierno Digital para el impulso y
seguimiento de estas iniciativas. Para el caso del SlI, el coordinador de Transformacion Digital es su
Subdirector de Asuntos Corporativos.

b) Conformaciéon de Comité Téactico y Grupos de Trabajo

Para cumplir con el desafio de la implementacion del instructivo, se conformo un comité tactico con
profesionales de las distintas areas del servicio. Bajo este Comité se crearon los siguientes grupos de
trabajo: ClaveUnica, Tramites y DocDigital. Esta estructura se refleja en la Figura 24. El esquema de
trabajo expuesto fue coordinado por la Subdireccién de Asuntos Corporativos del SllI, que tuvo la

15 A través de entrevistas y documentacion del proceso.
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funcion de ser el eje conector entre el equipo directivo y los grupos de trabajo. Se programaron
reuniones periodicas para hacer seguimiento y controlar avances de los grupos v, a la vez, reportar al

equipo directivo.
Figura 24. Estructura abordaje Instructivo SlI
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Transformacion digital
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N et A
Fuente: SlI, s.f.

¢) Incorporacion a ClaveUnica del Estado (Identidad Digital)

Si bien el Sl ya contaba con un método de autenticacion robusto llamado “Clave Tributaria”, de igual
forma la directriz del instructivo normaba la utilizacion de la “ClaveUnica” como instrumento de
identificacion digital para las personas naturales. Bajo este escenario, el SII determiné utilizar ambas
claves como método de autenticacion para las personas que quisieran acceder a los servicios digitales
dispuestos en su plataforma. Para la implementacion de esta decision y adopcion de la “ClaveUnica”,
se ejecutaron las siguientes acciones:

1. Andlisis de factibilidad

- Analisis de Politica de seguridad de la informacion Sl

- Andlisis de bases de datos SlI

- Definicion de tramites posibles de incorporar al modelo de ClaveUnica

- Revision de estdndares web definidos por la Division de Gobierno Digital

2. Desarrollo y ejecucion de plan de incorporacion a ClaveUnica del Estado

- Coordinacién con organismos correspondientes
- Implementacion de guia técnica para la adopcion
- Certificacion y puesta en marcha kit de implementacion (certificacion y puesta en marcha)

Como resultado de las acciones enlistada, se logré la implementacion de ClaveUnica como
mecanismo alternativo de autenticacion a la clave tributaria, la que se puso a disposicion de los
usuarios en diciembre de 2019.

d) Digitalizacion de Tramites (Cero Filas)

Segtin la Division de Gobierno Digital (2019), un tramite se entiende como “toda accion necesaria
para que una persona natural y/o juridica acceda a un producto entregado por una institucién
publica, generando un procedimiento que finaliza con una respuesta para el solicitante”. El objetivo
de esta medida fue digitalizar el 80% de los tramites de cada institucién a diciembre de 2020. Para
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hacer seguimiento a esta medida, la Division de Gobierno Digital (DGD) dispuso una plataforma
llamada “Registro Nacional de Tramites” (RNT), la cual permite a las instituciones informar y
actualizar periddicamente su oferta de tramites y las transacciones asociadas a ellos, ademas del
estado de avance de sus planes de digitalizacion institucional. Para el cumplimiento de esta medida,
se ejecutaron las siguientes acciones:

1. Levantamiento de mapa de tramites/operaciones y su nivel de digitalizacion.

- Revision de listado actualizado de tramites por internet

- Revision de mapa de proceso institucional

- Validacion y actualizacion del listado con las areas de negocio correspondientes (Fiscalizacion,
Avaluaciones, Juridica y Asistencia al Contribuyente)

- Identificacidn de atributos para cada trdmite definido en el RNT

2. Carga en el Registro Nacional de Tramites

- Ingreso de los trdmites levantados con los atributos correspondientes.
- Definicion de planes de digitalizacion para los afios 2019, 2020 y 2021
- Levantamiento de las transacciones a partir del 2020

3. Mantencion y Seguimiento del RNT (grupo de trabajo con las areas de negocios del SiI)

- Actualizacion de los tramites: incorporar, digitalizar, borrar, simplificar, etc
- Aprendizaje continuo respecto a la definicion estricta de trdmite en coordinacion con la DGD
- Incorporacion trimestral de las transacciones de los tramites

Como resultado de tales acciones, a diciembre 2021 el SlII cuenta con un total de 130 tramites, de los
cuales 121 se encuentran digitalizados segun los datos de RNT, logrando un porcentaje de
digitalizacion superior al 92%, como puede apreciarse en la Figura 25:

Figura 25. Porcentaje de Tramites Digitales SIl 2021

® Tramites
digitales

@ Tramites no
digitales

Fuente: RNT, s.f.

e) Implementacion DocDigital (Cero Papel)

El objetivo de la medida Cero Papel es eliminar de forma gradual el uso de papel, con el proposito de
modernizar y aumentar la eficiencia en la gestion. Para tal efecto se definid que, en una primera etapa,
las comunicaciones oficiales de los servicios publicos de la Administracién del Estado deberan
comenzar a gestionarse a través de una nueva plataforma del Estado llamada “DocDigital”, a
diciembre de 2019. Para el cumplimiento de esta medida, se ejecutaron las siguientes acciones:
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1. Incorporacién a DocDigital

- Inicio plan piloto junto a otras instituciones del Estado (Segpres, Dipres, Subsecretaria de
Hacienda, Servicio Civil, TGR, Presidencia)

- Definicién de 2 Subdirecciones para comenzar a tramitar en fase piloto el primer tipo
documental (oficios)

2. Habilitacion de DocDigital

- Tramitar Certificados de Firma Electrénica Avanzada
- Registrar a los usuarios en la plataforma DocDigital

3. Planificacion gradual de implementacion en el S|

- Piloto en Direcciones Regionales

- Ampliacion de tipos documentales (resoluciones)

- Ampliacion de implementacion a todas las Subdirecciones
- Incorporacion de todas las Direcciones Regionales

4. Actividades de implementacién

- Procedimientos de solicitud de certificados digitales SEGPRES

- Procedimiento de habilitacion y deshabilitacion de usuarios

- Revision y andlisis de integracion de flujos con los gestores documentales del Sli
- Revision y actualizacion normativa interna de Oficina de Partes

- Generacién de documentos de procedimientos y flujos

- Soporte de uso de plataforma DocDigital

A nivel de resultados, las acciones anteriores permitieron que durante agosto de 2020 se finalizara la
habilitacion de todas Subdirecciones y Direcciones Regionales. La Figura 26 permite visualizar, a
diciembre de 2021, los datos de usabilidad de la plataforma por parte del SlI:

Figura 26. Documentos enviados por el Sl a enero de 2022
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Fuente: Panel de Datos DocDigital, s.f.

4.3. Linea base estratégica para abordar la Implementacion de la Ley N° 21.180

Considerando que nos encontramos frente a medidas de caracter administrativo, el Instructivo
Presidencial de Transformacion Digital fue la piedra angular que sento las bases para el inicio de la
ejecucién de las medidas necesarias a fin de preparar a los organismos del Estado para la
implementacion de la nueva normativa. En el caso del SlI, una vez que la Ley N° 21.180 sobre
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Transformacion Digital del Estado fue publicada, anticipandose a la implementacion de este, se
definieron las siguientes medidas:

a) Grupo de Implicancias de la Ley

Su objetivo fue definir los principales ambitos en que la Ley de Transformacion Digital (TD) impacta
a cada una de las areas del Servicio, e identificar las lineas de trabajo necesarias para dar
cumplimiento a lo establecido en la Ley. Se generaron los siguientes productos:

- Matriz de analisis de la Ley y minuta de resumen / acciones asociadas a la misma.
- Presentacion final de “Lineas de Trabajo”.

b) Definicion de las lineas / grupos de trabajo:

El producto del grupo de implicancias de la Ley fue la determinacion de los siguientes grupos o lineas
de trabajo: Gestion Documental, Firma Electronica y Tramites. Cada una de las tres lineas de trabajo
contd con sus respectivos objetivos, productos e integrantes. Su finalidad fue la continuacion de la
implementacion del Instructivo Presidencial y la futura implementacion de la Ley de TD. En los
puntos siguientes se detalla el objetivo especifico de cada una.

e Linea de Trabajo Gestion Documental: Su objetivo fue generar una propuesta de trabajo
coordinada que permita establecer una “Politica de Gestion Documental”, instructivos que
regulen el ciclo documental, asi como un levantamiento de los procedimientos administrativos
del SIl, de manera de contar con una linea base normativa y de diagndstico para la
implementacién de la Ley de TD.

e Linea de Trabajo de Firma Electronica: Su objetivo fue revisar la politica de certificados
digitales del SIl y generar un lineamiento sobre el uso de las distintas firmas electronicas que
se utilizan (certificado digital SllI, token y certificado SEGPRES) de acuerdo con los
requerimientos juridicos.

e Linea de Trabajo de Tramites: Su objetivo fue levantar las brechas de digitalizacion y
simplificacion de tramites en el Servicio respecto de los indicados en la Ley de TD. Este grupo
tiene continuidad respecto de lo formulado ya en el Instructivo Presidencial, dado que la Ley
de TD obliga a la digitalizacion de los tramites en un 100% para fines del afio 2022.
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5. Marco Conceptual Propuesto para la Implementacién de la Ley de TD

Como se ha revisado a lo largo de esta investigacion, el camino de la modernizacién del Estado ha
ido de la mano con los cambios econémicos y sociales que ha experimentado Chile desde la vuelta a
la democracia, con una ciudadania demandando mejores servicios por parte del sector publico, lo que
ha desencadenado mdltiples olas modernizadoras centradas en la adopcion de tecnologia para
incorporar gradualmente nuevas formas de relacionamiento entre el Estado y las personas.

Esta transicion se ha visto reflejada en diversos cuerpos normativos que han ido ampliando y
avanzando la transicién de lo anélogo a la digital, facilitando de manera optativa el procedimiento
administrativo electronico, la firma electrénica y generado las primeras normas sobre proteccion de
los datos personales.

Con el répido desarrollo de nuevas tecnologias y la masificacion de la conectividad, el Estado se ha
visto en la necesidad de ampliar su rango de accidn, creando formalmente una estructura que se haga
cargo de las tematicas de digitalizacion, la que actualmente es la Division de Gobierno Digital del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia. El desarrollo de estas acciones ha focalizado la
estrategia del Estado en lograr que el sector publico se transforme digitalmente, conjugando la
incorporacion de proyectos tecnolégicos con un disefio de servicios que permita a las personas
relacionarse de la mejor forma con el Estado. Esta declaracion es la que se termina cristalizando en
el instructivo de transformacién digital y posteriormente en la ley, que fijan lineas claras de trabajo:

Identidad digital (ClaveUnica)

Cero filas (Digitalizacion de Tramites)

Cero papel (DocDigital)

Procedimiento administrativo electrénico
Comunicaciones electrénicas entre organismos del Estado
Gestion documental electrénica

Tal como vimos en el caso del SlI respecto de la implementacion del instructivo, la incorporacién de
ClaveUnica y DocDigital fueron acciones desde la perspectiva de un proyecto tecnoldgico, guiando
la adopcion de ambas plataformas e integrandolas tecnoldgicamente, mismo caso que cero filas, el
que a la vez integro la perspectiva del levantamiento de los procesos de la institucion, a fin de
determinar sus funciones y actividades, las que facilitaron la identificacion y el posterior mantencion
del registro nacional de tramites.

A partir de lo anterior y de lo revisado en el marco regulatorio de la Ley, surgen los elementos
conceptuales necesarios para llevar a cabo la implementacion de la Ley. Asi es posible establecer
como centro de la implementacion el procedimiento administrativo electronico, el que tiene como
concepto principal el establecimiento del expediente electrénico y por ende la consecucion de una
gestion documental electrdnica, primer elemento conceptual identificado.

El segundo elemento conceptual a desarrollar tiene relacion con las fases de implementacion de la
ley, que en su mayoria van a desencadenar la gestion de proyectos tecnologicos para su consecucion,
por lo que es necesario tener en antecedente la informacion necesaria sobre los enfoques existentes
en esta materia y acercamientos metodologicos que sirvan para la toma de decisiones.
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El tercer elemento conceptual a desarrollar tiene relacién con la modificacion a la Ley y el
establecimiento de la fase de preparacion, que busca la identificacion de los procedimientos
administrativos, por lo que tiene un enfoque de levantamiento y gestion de procesos institucionales,
los que van a guiar la construccion general de un catdlogo de procedimientos administrativos que
permita tener una linea base sobre la cual estandarizar a nivel Estado el esfuerzo de la implementacion
de la Ley.

Por lo tanto, el modelo de marco conceptual que se propone para la implementacion de la Ley de
Transformacién Digital es el siguiente:

Figura 27. Triangulo de Implementacion de la Ley de Transformacion Digital del Estado

Gestion de
Proyectos

Procedimiento
Administrativo
Electronico

Gestion de Gestion
Procesos Documental

Fuente: Elaboracién Propia.
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5.1. Gestion de Procesos

Logicamente, en la base de la gestion de procesos (también llamada gestién por procesos), como
concepto fundamental, tenemos el «proceso». A continuacion, en la Tabla 5, se presentan una serie
de definiciones de dicho concepto, para tener claridad y partir desde un lenguaje comdn:

Tabla 5. Definiciones de proceso en la literatura

Autor Definicidn de proceso
Pall (1987) en (Davenport y Short, 1990, p.12) La organizacién ldgica de personas, materiales, energia, equipo y procedi-
mientos en actividades disefiadas para producir un determinado resultado
(producto)
Harrington (1 988) en (Salgueiro, 1999, p.39) Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue

valor y suministre un producto a un cliente externo o interno

Melan, (1989, p.397) Una serie de pasos o actividades interrelacionadas. Cada actividad convierte
inputs (informacién, material...) en un resultado. Estos a su vez se convier-
ten en un input para la siguiente actividad

Davenport y Short (1990, p.12) Un conjunto de tareas |Sgicamente relacionadas llevadas a cabo para alcan-
zar un resultado definido

Harrison y Pratt, (1993, p.7) Secuencia de actividades que completa las necesidades de un cliente externo
o interno

Hickman (1993) en (Silvestro y Westley, 2002, Una serie légica de actividades dependientes que utiliza recursos de la orga-

p.216) nizacidn para crear un resultado observable o medible, como un producto o
servicio

Childe, Maull, y Bennett (1994) en (Silvestro y Wes-  Una serie de actividades continuas u operaciones que se desarrollan sobre
tley, 2002, p.216) una mercancia

Davenport (1994, p.134) Conjunto estructurado de actividades disefiado para producir un output es-
pecffico paraun cliente concreto o mercado. Tiene un principio, un final, y unos
inputs y outputs claramente definidos. Es, por lo tanto, una estructura para la
accién, para saber cémo se hace el trabajo

(Rentzhog, 1996) en (Forsberg, Nilsson, y Antoni, Actividad o conjunto de actividades relacionadas que transforman inputs en
1999, p.541) outputs para los clientes en un flujo repetitivo
lttner y Larcker (1997, p.523) Conjunto de actividades que, realizadas de forma conjunta, producen un re-

sultado con valor para el cliente

Zairi (1997, p.64) Es una manera de convertir inputs en outputs. Es la forma en la que todos los
recursos de una organizacidn se utilizan de forma oportuna para conseguir
los objetivos

Garvin (1998) en (Kirakay Manning, 2005, p.288) Conjunto de tareas y actividades que juntas, y sdlo juntas, transforman inputs
en outputs

Salgueiro (1999, p.39) Conjunto de actividades que, coordinadas, crean un valor para el cliente

Llewellyn y Armistead (2000, p.225) Serie de actividades interrelacionadas que cruzan las barreras funcionales y

cuentan con inputs y outputs individualizados
Badia Giménez (2002, p.139) Transformacién de un conjunto de entradas en las salidas deseables

Carpinetti, Buosi, y Gerolamo (2003, p.548) Conjunto de actividades |dgicamente interrelacionadas que utiliza recursos de
la organizacidn para ofrecer valor al cliente

Definicién UNE-EN ISC 9000:2000 en (Rodriguezde  Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cua-
Roa Gdmez, Sendin Caballero, Medina Burrull, ¥ Pe-  les transforman elementos de entrada en resultados
fiarroja i Jolonch, 2003, p.56)

Aguilar-5avén (2004) en (Leuy Huang 2011, p.410)  Conjunto de actividades con una estructura que describe su ldgica y depen

dencia.

Sedin Caballero (2004, p.6) Serie de actividades definidas, repetibles y medibles que conducen a un re-
sultado dtil para un cliente interno o externo

Palmberg, (2009, p.204) Secuencia horizontal de actividades que transforman un input (necesidad) en
un output (resultado) para dar respuesta alas necesidades de un cliente o sta-
keholder

Fuente: Sanchez L. y Blanco B. (2014). La Gestién por Procesos. Un campo por explorar. Direccion y Organizacion,
N°54: 54-71.
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Si bien contamos con una cantidad importante de definiciones, Sdnchez y Blanco (2014) indican que
es posible identificar las siguientes caracteristicas comunes:

Se compone de un conjunto de actividades relacionadas que se encuentran ldgica y
secuencialmente ordenadas.

Se alimenta de inputs (materias primas, informacion, recursos humanos...).
Tiene un objetivo, es decir, de €él se obtiene un resultado (output).
Su orientacion es horizontal y puede atravesar distintos departamentos.

Se orienta a crear valor para satisfacer las necesidades de un cliente.

Los mismos autores sefialan que, ademas de estas caracteristicas comunes que tiene un proceso, existe
un conjunto de elementos base, a saber, los siguientes:

Input: es una entrada, un recurso que alimenta el proceso y que, por lo tanto, permite que
comience. El input proviene del proveedor (externo o interno).

El proceso: es la secuencia de actividades en si misma.

Personas: el equipo de personas del proceso estard compuesto por el responsable del proceso
y por los empleados que trabajen en el mismo.

Recursos fisicos: instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software...

Método/Planificacion del proceso: es la descripcion del proceso: como se hace, quién lo
hace, como y cuando ha de hacerse.

Output: es la salida del proceso. Puede consistir en un producto, en un servicio o0 en una
combinacion de ambos. Esta destinado a un cliente (externo o interno). Si el cliente es interno,
el output se convierte en el input de otro proceso posterior.

Una vez establecida la definicidn y los elementos que componen un proceso, accedemos al concepto
general de gestion de procesos. Segun Sanchez y Blanco (2014), la gestion de procesos “es una forma
especifica de ver la realidad y la organizacion. Percibe a la organizacion como un sistema
interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del
cliente/ciudadano ”.
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A continuacion, en la Tabla 6 se presentan una serie de definiciones sobre gestion de procesos:

Tabla 6. Definiciones de gestion de procesos en la literatura

Autores

Definiciones de gestidn por procesos

Davenport y Short (1990, p.12)

Elzinga, Horak, Chung-Yee Lee, y Bruner (1995,

p. 119); (Sandhu y Gunasekaran, 2004, p.678)

Armistead y Rowland (1996) en (Armistead

y Machin, 1998, p.325)

Zairi (1997, p.65)

Bawden y Zuber-Skerritt (2002, p.134)

van der Aalst (2004, p.135)

Reijers (2006, p.390)

International Organization for Standardization

(150) (2008)

Ko, Lee,y Lee (2009, p.745)

Hickman (1993) en (Childe et al., 1994, p.25)

Smith y Fingar (2007, p.4)

Fuente: Sanchez L. y Blanco B. (2014). La Gestion por Procesos. Un campo por explorar. Direccién y Organizacion,

La mayoria de las definiciones recogidas describe la gestién por procesos como un sistema integral
cuyo centro es el proceso, como exhibe la Figura 28, por lo que podemos visualizar las siguientes

caracteristicas comunes:

e Es un enfoque superior en la organizacion, que engloba todos los procesos que se llevan a

cabo.

e Es un conjunto de elementos relacionados que permiten identificar y clarificar los objetivos

Organizacidn ldgica de los recursos humanos, materiales, energfa, equipos y
actividades disefiada para producir un resultado final especificado

La gestién por procesos es una aproximacién sistemdtica y estructurada para
analizar, mejorar, controlar y gestionar los procesos con el objetivo de mejorar la
calidad de los productos y los servicios

Es la gestidn de |a organizacién tomando en consideracién los procesos
de negocio que la forman

La gestidn por procesos es una forma estructurada de analizar y mejorar
continuamente las actividades fundamentales como la produccidn, el marketing
y otros elementos importantes de la operativa de la compafiia

La gestién por procesos es un proceso de aprendizaje social que ayuda a los
grupos involucrados en la empresa a identificar y clarificar sus objetivos y
los medios para alcanzarlos

La gestidn por procesos es un software que conducido por procesos de disefio
concretos, es capaz de representar y gestionar los procesos operacionales de
negocio

Un sistema de gestién por procesos se entiende como un software que apoya
g PO P! qUe apoy:
y facilita el desarrollo de actividades tales como el modelizado, andlisis
y representacion de los procesos

Conjunto de elementos mutuamente relacionados dentro de una organizacién
que permiten establecer la politica y objetivos vinculados a los procesos de la
misma, asi como las actividades a realizar para lograr dichos objetivos

La gestién por procesos se define como dar apoyo a los procesos de negocio
utilizando métodos, técnicas y software para disefiar, promulgar, controlar
y analizar los procesos operacionales incluyendo personas, organizaciones,
aplicaciones, documentos y otras fuentes de informacién

Una serie légica de actividades dependientes que utiliza recursos de la
organizacién para crear u obtener un resultado observable y medible, como
por gjemplo un producto o un servicio

La gestién por procesos no sdlo supone la identificacidn, disefio y desarrollo
de los procesos, sino que también incluye los controles ejecutivos, administrativos
y de supervision que se realizan sobre ellos para asegurar que los procesos se
mantienen alineados con los objetivos de negocio para satisfacer alos clientes

N°54: 54-71.

de la organizacion y sus medios para alcanzarlos.
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e Trasciende al proceso en si, ya que se preocupa de elementos “exteriores” al proceso, como
son los controles y la supervision, que asegura que los procesos se mantienen alineados con

los objetivos de la organizacion.

Figura 28. Esquema general de la gestion de procesos

SALIDAD

Ejemplos: informes,
prodcuto/servicio.

ENTRADA A '
CLIENTE

PROCESO C
PROCESO A

ENTRADA C

ENTRADA B : PROCESO B

Ejemplos: insumos,
informacion,
materiales,
personas, equipos.

EXTERNO

N | RETROALIMENTACION J
Fuente: Guia Préactica Gestion por Procesos. USAID (sin afio).

5.1.1. Implementacion de la gestion de procesos: ldentificacion de Macroprocesos, Procesos y
Subprocesos

Para la implementacion de la gestion de procesos en las organizaciones, podemos tomar como
referencia el siguiente cuadro, que sintetiza de buena forma los pasos a seguir:

Figura 29. Pasos para la implementacion de la gestion de procesos

* Marco legal de actuacion \\'

+ Macroprocesos - Procesos - Sub-procesos

+ Clientes, Insumos y productos /-

* Mapa de procesos \‘l

+ Diagrama de Procesos

# Ficha de Procesos |
~

\
* Seguimiento y medicion de procesos
* Control de procesos /.'

Fuente: Guia Practica Gestion por Procesos. USAID (sin afio).
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En particular para esta investigacion, nos vamos a centrar en la identificacion de los Macroprocesos,
Procesos, Subprocesos y la generacion del Mapa de Procesos, ya que es ahi donde se enmarcan los
procedimientos administrativos, y este sera el paso previo para identificarlos y registrarlos.

5.1.1.1. lIdentificacién de Macroprocesos
Segun la Guia Préactica Gestion por Procesos (USAID, sin afio),

Cuando debamos identificar un Macroproceso debemos en primer término revisar la mision y
vision institucional, en los niveles estratégicos, negocio y de apoyo. También se indica que es
clave la participacién de la Alta Direccidn, que debe orientar y validar el trabajo de los equipos
operativos.

En una organizacién los Macroprocesos pueden clasificarse en:

e Macroprocesos estratégicos,
e Macroprocesos de negocio,
e Macroprocesos de apoyo/soporte

Esta clasificacion se realiza de acuerdo al impacto que tiene cada macroproceso en la funcién, mision
y vision institucional. De esta forma, las organizaciones analizan las diferentes actividades que
realizan e identifican sus procesos, que se clasifican dependiendo de su finalidad estratégica, de
negocio o de apoyo/soporte.

Los Macroprocesos son el nivel superior de los procesos que comparten un mismo objetivo, por lo
que es primordial establecer bien los objetivos, alineandolos con la mision y visién institucionales.
Para su establecimiento, se sugiere utilizar verbos en infinitivo, de tal manera que se estos promuevan
la accion y las responsabilidades asociadas.

5.1.1.2. Identificacion de Procesos

Una vez definidos los Macroprocesos de la organizacion, se deben identificar los Procesos. Se sugiere
asignar a cada proceso un nombre que tenga relacion con el producto o servicio que proporciona.
Para identificar los procesos, se debe tener como primer insumo el objetivo de cada macroproceso y
establecer los productos/servicios que se esperan del mismo. Los procesos, entonces, tendran que
estar alineados con el logro del objetivo del macroproceso, a través de la definicion de sus propios
objetivos.

Segun la Guia Practica Gestion por Procesos (USAID, sin afio),

Al definir los procesos se debe considerar que los mismos deben satisfacer algunos criterios
elementales que hacen a su caracteristica intrinseca:

e Obtener resultados,
o Crear valor para los destinatarios (ciudadanos/beneficiarios),
e Dar respuesta a la funcion legal, la Mision y la Vision de la organizacion.

Para la definicién de los objetivos de los procesos, la Guia Practica Gestidn por Procesos (USAID,
sin afo), indica que se deben tener en cuenta las siguientes cuestiones:

76



o Sedebe verificar que los procesos identificados permitan obtener los productos/servicios definidos en
el objetivo del macroproceso del cual se desprenden. De lo contrario, se deberan adicionar los
procesos faltantes para garantizar su logro.

¢ Alinear los objetivos con las expectativas y necesidades de los ciudadanos/clientes.

Mostrar como se organizan los flujos de informacién, documentos y materiales.

o Reflejar las relaciones con destinatarios (ciudadanos/ clientes), con proveedores y entre diferentes
unidades (clientes internos) u otras organizaciones, mostrando cémo se desarrolla el trabajo.

e Por lo general, involucran a diferentes unidades funcionales de la institucion.

e Tienen un inicio y un final bien definidos.

e Deben establecer la forma correcta de ejecutar las actividades de la institucion.

5.1.1.3. Identificacion de Subprocesos

Una vez identificados los procesos, corresponderd revisar la complejidad de estos, lo cual puede
desencadenar la definicion de subprocesos. Los objetivos de un subproceso siguen la misma légica
relacional que la del macroproceso con el proceso, por lo que se reitera las mismas recomendaciones
realizadas con anterioridad.

5.1.1.4. Construccién del Mapa de Procesos

Identificados los macroprocesos, procesos Y, si corresponde, subprocesos, la Guia Practica Gestidn
por Procesos (USAID, sin afio) nos indica que la organizacion puede construir su Mapa de Procesos
“como una representacion grafica de su modelo de gestion. En este mapa se podra visualizar la
secuencia de interaccién entre los macroprocesos, procesos y subprocesos, también la vinculacion
entre cada uno con respecto a los lineamientos de la Institucion .

A continuacion, la Tabla 7 expone un ejemplo genérico del mapa:

Tabla 7. Ejemplo Mapa de Procesos Genérico

Proceso 1.1 Subproceso 1.1.1
Estrategico Macro 1

Proceso n.n Subproceso n.n.n

Proceso 2.1 Subproceso 2.1.1
Misional Macro 2

Proceso n.n Subproceso n.n. n

Proceso 3.1 Subproceso 3.11
Apoyo/Soporte Macro 3

Proceso n.n Subproceso 3.1.1

Fuente: Guia Practica Gestion por Procesos. USAID (sin afio).

Para los OAE es de suma importancia contar con estas practicas interiorizadas, ya que este enfoque
permite, de manera simple y ordenada, la identificacion de cada uno de los procedimientos
administrativos regulados por la Ley de Transformacién Digital, que como podemos inferir del mapa
de procesos, puede tomar forma de proceso o estar dentro de un proceso en forma de subproceso.
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5.1.2. Meétodos de disefio de procesos

Una vez definido el Mapa de Procesos del respectivo OAE, se debe disefiar cada uno de estos
procesos. Este marco conceptual propone dos métodos ampliamente conocidos. El primero es
conocido como Business Process Model and Notation (BPMN), y consiste en una notacion gréafica
estandarizada para el modelamiento de procesos en un formato de flujo de trabajo. Y el segundo,
Ilamado Integration Definition for Function Modeling (IDEFO0), es un método disefiado para modelar
decisiones, acciones y actividades de una organizacion o sistema.

Esta investigacion, en la posterior propuesta metodoldgica, desarrollard un modelamiento genérico
del procedimiento administrativo en BPMN y generard modelos IDEFO para cada una de las fases de
implementacién de la Ley, de forma que cada OAE tenga un marco de referencia inicial para su
desarrollo en la implementacion de la Ley.

5.1.2.1. Business Process Model and Notation (BPMN)

Congacha (2017), define BPMN

Como una descripcion gréafica y detallada de las actividades que componen los procesos de
negocio en una organizacion, esta se describe de forma l6gica y secuencial incluyendo en ésta
los involucrados, las actividades que se deben realizar, los documentos o registros que se pueden
generar, los posibles resultados de las diferentes tareas realizadas y en general toda la
informacidn necesaria y pertinente que puede ser requerida para la culminacion exitosa de una
operacion, esto permite que sea mas facil realizar las tareas programadas, un modelo estandar
de flujos de trabajo y una mejor comunicacién entre los involucrados en las diferentes areas o
dependencias de la organizacién.

Por su parte, Mesa, Lochmuller y Tabares (2014) destacan que

El principal aporte del BPMN esta en la administracién de los procesos, y en crear una notacién
gue sea de facil entendimiento para todos los actores involucrados en el negocio, desde el creador
del borrador del proceso, el desarrollador encargado de plasmarlo en el software y finalmente
la persona encargada de supervisar estos procesos.

Para convertir los procesos de una entidad en versiones modeladas a través de un software
especializado, se necesita un “Business Process Management Suite”. A continuacion, en la Tabla 8,
se detallan algunos de los mas utilizados en la actualidad:

Tabla 8. Business Process Management Suite'®

HERRAMIENTA ESTANDARES DOCUMENTACION LICENCIA
JBPM Orientada a SOA Alta GPL
Bizagi BPMN. XPDL y Alta Freeware
Orientada a SOA

Bonita BPMN 2.0. XPDL Media — Alta GPL
(Puede consumir

$eIVicios)

Intalio BPMN 2.0y Foros y ejemplos en GPL +Licencia

Orientada a SOA linea deIntalio
ProcessMaker BPMN 2.0y Media — Alta AGPLV3 License

Orientada a SOA

Fuente: Jiménez, A., Ferney, J. (2019). El BPMN como herramienta para la optimizacion de los procesos.

16 En el Estado chileno actualmente también es muy utilizado Camunda.
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ELEMENTO

Tabla 9. Notacion BPMN

DESCRIPCION

Finalmente, para el modelamiento de los procesos se utilizan los siguientes elementos graficos
exclusivos para la diagramacion por medio de BPMN, como muestra la Tabla 9:

NOTACION

Un pool es un contenedor de procesos simples
(contiene flujos de secuencia denire de las

Pool actividades).
Un proceso esti completamente contenido dentro de
un pool. Siempre existe por lo menos un pool.
Es una sub-particion dentro del proceso. Los lanes se
Lane utthzan para diferenciar roles internos, posiciones, ‘]—1
departamentos, efc. -
Evento de inicio  Indica donde se inicia un proceso. Mo tene algin .
si iento particular. '
mple comportamiento particular e s
. Un flujo de secuencia es utilizado para mostrar el
Flujo de rden en el que las actividade o ecutarn dent
secnencia orden en el que las actividades se ejecutarin dentro o Flam
del proceso.
Es una actividad dentro de un flujo de proceso. Se
Tarea utiliza cuando el trabajo en proceso no puede ser
desglosado a un nivel mis bajo de detalle.
Este evento se utiliza para conectar dos secciones del
proceso. Los eventos de enlace pueden ser utilizados N
para crear ciclos o evitar lineas de secuencia de flujo ()
largas. L’
Link Throw
Evento de enlace 51 en un proceso hay dos enlaces (uno gue lanza v
otro que recibe) el Modelador entenderda que estin .
unidos. 5i hay dos que lanzan v uno que recibe el |';: jq
Modelador entenderd que los que lanzan estin =
Link Catch

unidos al que recibe. 51 hay varios que lanzan v que
reciben los nombres de las ‘parejas’ deben ser iguales
para que ¢l Modelador sepa cual corresponde a cual.

De divergencia: Se utiliza para crear caminos

Compuerta alternativos dentro del proceso, pero solo uno se
exclusiva selecciona.
Exclusive  Exclugive
gateway  gateway
De convergencia: Se ufiliza para unir caminos
alternativos.
De divergencia: Se utiliza para crear caminos
alternativos sin evaluar condicién alguna. <I:x
Compuerta /s
paralela De convergencia: Se utiliza para unir caminos Parallel
alternativos. Las compuertas esperan todos los flujos gateway
que concurren en ellas antes de continuar.
Flm?]lzacmn Indica que el flujo finaliza. O
simple e

79

Fuente: Jiménez, A., Ferney, J. (2019). El BPMN como herramienta para la optimizacion de los procesos.




5.1.2.2. Integration Definition for Function Modeling (IDEFO)

IDEFO es una metodologia para representar de manera estructurada y jerarquica las actividades que
conforman una organizacion o sistema, y los objetos o datos que soportan la interaccion de esas
actividades.

La metodologia IDEFO estd compuesta por tres partes o tipos de informacion: diagramas
(representacion gréfica), texto y un glosario.

Los diagramas son el componente principal del modelo IDEFO, conteniendo las cajas, las flechas, las
interconexiones caja/flecha y las relaciones asociadas, como muestra la Figura 30. Las cajas
representan una funcién importante en un proceso. Estas funciones se analizan o se descomponen en
diagramas mas detallados, hasta que el proceso se logra describir. EI diagrama de nivel superior o de
contexto en el modelo proporciona la descripcion mas general o abstracta que es representada por el
modelo. Este diagrama es seguido por una serie de diagramas “hijo” que proporcionan mas detalle.

Figura 30. Roles en Diagrama de Contexto AQ

Control

'

FUNCTION
Input —————— ] NAME ——= Quiput

Lo

Mechanism Call

Fuente: NIST, 1993
Valdez M. (2021) define el rol de cada flecha de la siguiente forma:

e Inputs: Lado izquierdo. Son los objetos sobre los que actta la funcion; seran consumidos, utilizados
o transformados por ella.

e Controles: Lado superior. Los controles especifican las condiciones y requerimientos para que la
funcion se realice correctamente. Toda caja debe tener por lo menos un control.

e Outputs: Lado derecho. Son los resultados u objetos producidos por la funcién. Toda caja debe tener
por lo menos un output.

e Mecanismos: Lado inferior. Hay dos tipos de mecanismo: flecha apuntando hacia arriba, identifica
los medios por los cuales se realiza la funcion (por ejemplo: las personas o sistemas que la realizan);
flecha apuntando hacia abajo, es una herramienta de diagramacion bajo el nombre de flecha de
llamada. Las flechas de llamada sirven para conectar distintos diagramas del mismo modelo.
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a) Diagrama de Nivel Superior o Diagrama de Contexto
Valdez M. (2021) indica que

el punto de partida es el diagrama A-0 (pronunciado como “A menos 0”). Este es un caso especial
de diagrama que sirve para explicar el contexto superior del modelo, y es de uso obligatorio. El
diagrama A-0 consta de una sola caja, la funcion de nivel superior, que abarca todo el alcance
del modelo. Por este motivo el nombre descriptivo de la caja tiene que ser general. Esta es la
Unica caja en el modelo que tiene ndmero 0. El diagrama tiene también unas flechas, que
representan las restricciones que aplican sobre la funcion de nivel superior, y abarcan también
el total de restricciones que aplican en el modelo.

En el diagrama de contexto AQ también se representa declaraciones breves que especifican el punto
de vista y propésito del modelo, como puede apreciarse en la Figura 31, ayudando asi a dirigir la
creacion y comprension de éste. Se trata del punto de vista o perspectiva desde la cual se esta
conceptualizando el modelo. La declaracion del proposito expresa la razén por la que se crea el
modelo y determina realmente la estructura de este.

Figura 31. Ejemplo de Diagrama de Contexto A0

Program Charter

i

[ssnes ————— PLAN NEW
INFORMATION F— - - ’
Operations Program Ilan

— PROGRAM
Data L]

|

Program Team

PURPOSE: The assessment, planning, and streamlining of information management functions.
VIEWPOINT: The Information Integration Assessment Team,

QA/A-0 I MANAGE INFORMATION RESOURCES
Fuente: NIST, 1993

b) Diagramas Hijo
Valdez M. (2021) indica que

la funcion de nivel superior, contenida en el diagrama A-0, se descompone en diagramas de nivel
inferior, llamados diagramas hijo. Cada diagrama hijo detalla las principales subfunciones de
su caja padre y, por lo tanto, cubre el mismo alcance que ella. Esta relacion jerarquica es la
principal relacion entre diagramas de un modelo IDEFO. Cada nivel presenta mas detalle
respecto a la forma en la que el sistema realiza la funcion de nivel superior. EI modelo se continta
desglosando hasta alcanzar el nivel necesario para soportar el prop6sito especificado.
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Figura 32. Estructura desde el Diagrama de Contexto y sus Diagrama Hijo

s A0 | [ |

AD [

This box 1s the parent of
this diagram.

NOTE: Node numbers shown

i here indicate that the box has

[ been detailed. The C-number
or page number of the child

' diagram could have been used

J instead of the node number.

Fuente: NIST, 1993

¢) Otros componentes

De manera complementaria, existen otros elementos que pueden ayudar a una mejor comprension de
los diagramas. Un diagrama puede tener notas que provean informacion o normativa (como
ejemplifica la Figura 32); también puede ser asociado a una estructura de texto, la cual se usa para
proveer un resumen concreto del diagrama. Y finalmente pueden ir acompafiados de un glosario, de
ser necesario, para explicar conceptos contenidos en el diagrama que necesiten ser definidos.

82



5.2. Gestion de Proyectos
El Project Management Institute (2017) define que

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio
o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos indica un principio y un final
definidos. Que sea temporal no significa necesariamente que un proyecto sea de corta
duracion. El final de un proyecto se alcanza cuando se logran los objetivos o cuando se
termina el proyecto porgue sus objetivos no se cumpliran o no podran ser cumplidos, o
cuando ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto. La decision de terminar un
proyecto requiere aprobacién y autorizacion por parte de una autoridad competente.

En gestion de proyectos existen dos corrientes muy populares en la actualidad, que responden a
distintos contextos y necesidades. Por un lado, encontramos la metodologia conocida como cascada
o waterfall, que se considera la metodologia mas tradicional de gestion y desarrollo de proyectos. En
contraposicion, tenemos la metodologia agil, que procura el desarrollo iterativo de proyectos y se
caracteriza por una entrega constante e incremental de resultados a medida que se va desarrollando
un proyecto.

5.2.1. Marco de referencia para la direccién y gestion de proyectos PMBOK

Un proyecto PMI (2017) “es una iniciativa planificada y ejecutada bajo los estandares establecidos
por el Project Management Institute, abarcando las fases de la gestién de proyectos, areas de
conocimiento y enfoques metodoldgicos establecidos por este ”.

¢Qué ofrece PMI en la actualidad?

- Libros de referencia: PMBOK y Agile Guide.
- Certificaciones: PMP®, CAPM®, PMI-PBA®, PgMP® y muchas mas.
- Comunidades de préactica: Capitulo (Chapter) Chile.

El PMBOK en una guia referente estandar de mercado que brinda un marco teérico y practico que
sirven de guia para gestionar todo tipo de proyectos. Esta guia considera las principales tendencias y
corrientes de gestion de proyectos y esta en constante actualizacién de acuerdo con las nuevas
tecnologias que emergen constantemente.

La Agile Practice Guide se ha desarrollado como un recurso para comprender, evaluar y utilizar
enfoques agiles e hibridos. Esta guia practica proporciona orientacion sobre cuando, dénde y como
aplicar los enfoques &giles y proporciona herramientas practicas para los profesionales y las

organizaciones que desean aumentar la agilidad. Esta guia practica fue desarrollada como resultado
de la colaboracion entre el Project Management Institute y la Agile Alliance.

Conceptos basicos de PMI (2017):

e Proyecto: Esfuerzo temporal destinado a crear un Gnico producto, servicio o resultado

e Direccion de proyectos: Aplicacion de conocimientos, habilidades y técnicas a las actividades
de un proyecto.
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¢ Proyecto PMI: Iniciativa planificada y ejecutada bajo los estandares establecidos por el PMI.

e Oficina de Direccion de Proyectos (PMO): Unidad funcional de la organizacion, responsable
de la coordinacion de los proyectos.

o Director de proyectos: Persona con la autoridad y la responsabilidad de un proyecto exitoso.

e Partes interesadas o Stakeholders: Individuos, grupos u organizaciones que pueden influir o
verse afectadas por el proyecto.

5.2.2. Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos

Un Grupo de Procesos de la Direccion de Proyectos es un agrupamiento I6gico de procesos de la
direccion de proyectos para alcanzar objetivos especificos del proyecto. Los Grupos de Procesos son
independientes de las fases del proyecto (PMBOK, 2017).

Segun el PMI (2017), los procesos de la direccidn de proyectos se agrupan en los siguientes grupos:

e Procesos de Inicio: Procesos realizados para definir un nuevo proyecto o nueva fase de un
proyecto existente al obtener la autorizacion para iniciar el proyecto o fase.

e Procesos de Planificacion: Procesos requeridos para establecer el alcance del proyecto,
refinar los objetivos y definir el curso de accion requerido para alcanzar los objetivos
propuestos del proyecto.

e Procesos de Ejecucidn: Procesos realizados para completar el trabajo definido en el plan para
la direccion del proyecto a fin de satisfacer los requisitos del proyecto.

e Procesos de Monitoreo y Control: Procesos requeridos para hacer seguimiento, analizar y
regular el progreso y el desempefio del proyecto, para identificar areas en las que el plan
requiera cambios y para iniciar los cambios correspondientes.

o Procesos de Cierre: Procesos llevados a cabo para completar o cerrar formalmente el proyecto,
fase o contrato.

Los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos se vinculan entre si a través de los resultados
que producen. Los grupos de procesos rara vez son eventos diferenciados o Unicos; son actividades
superpuestas que tienen lugar a lo largo de todo el proyecto. La salida de un proceso normalmente se
convierte en la entrada para otro proceso o es un entregable del proyecto.

5.2.3. Areas de Conocimiento

Ademés de los Grupos de Procesos, los procesos también se categorizan por Areas de Conocimiento.
Un Area de Conocimiento es un éarea identificada de la direccion de proyectos definida por sus
requisitos de conocimientos y que se describe en términos de los procesos, practicas, entradas, salidas,
herramientas y técnicas que la componen.

Si bien las Areas de Conocimiento estan interrelacionadas, se definen separadamente de la
perspectiva de la direccion de proyectos. EI PMI (2017) identifica diez Areas de Conocimiento que
se utilizan en la mayoria de los proyectos, la mayoria de las veces:
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Gestion de integracion del proyecto: Incluye los procesos y actividades para identificar,
definir, combinar, unificar y coordinar los distintos procesos y actividades de direccién del
proyecto dentro de los Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos. Esta area es especifica
para el rol de jefe de proyecto y no puede delegarse o transferirse. El jefe de proyecto es el
responsable Ultimo por el proyecto en su conjunto.

Gestidn del alcance del proyecto: Incluye los procesos requeridos para garantizar que el
proyecto incluye todo el trabajo requerido y solo el trabajo requerido, para completar el
proyecto exitosamente. Su principal preocupacion es definir y controlar qué si y qué no esta
incluido en el proyecto.

Gestidn del cronograma del proyecto: Incluye los procesos requeridos para administrar la
finalizacion del proyecto a tiempo. Siempre tiene que existir un plan que especifique cuando y
cdémo el proyecto entregara los productos, servicios y resultados definidos en el alcance. Sirve
como una herramienta de comunicacion que permite manejar las expectativas de los interesados
y de base para informar sobre el desempefio del proyecto. Cuando sea posible, el plan debe ser
flexible y cambiar a medida que aumenta el conocimiento y/o cambian las necesidades del
negocio.

Gestidn de los costos del proyecto: Incluye los procesos involucrados en planificar, estimar,
presupuestar, financiar, gestionar y controlar los costos de modo que se complete el proyecto
dentro del presupuesto aprobado.

Gestidn de la calidad del proyecto: Incluye los procesos para incorporar la politica de calidad
de la organizacion, en cuanto a la planificacion, gestion y control de los requisitos de calidad
del proyecto y producto, a fin de satisfacerlas expectativas de los interesados.

Gestidn de los recursos del proyecto: Incluye los procesos para identificar, adquirir y gestionar
los recursos necesarios la conclusion exitosa del proyecto. Ayuda a asegurar que 10s recursos
correctos estaran disponibles en el momento y lugar correctos.

Gestidn de las comunicaciones del proyecto: Incluye los procesos requeridos para garantizar
que la planificacién, recopilacion, creacion, distribucién, almacenamiento, recuperacion,
gestion, control, monitoreo y disposicion final de la informacidn del proyecto sean oportunos y
adecuados.

Gestidn de los riesgos del proyecto: Incluye los procesos para llevar a cabo la planificacion de
la gestion, identificacion, andlisis, planificacion de respuesta, implementacion de respuesta y
monitoreo de los riesgos de un proyecto.

Gestidn de las adquisiciones del proyecto: Incluye los procesos necesarios para la compra o
adquisicion de los productos, servicios o resultados requeridos por fuera del equipo del
proyecto.

Gestion de los interesados del proyecto: Incluye los procesos requeridos para identificar a las
personas, grupos u organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el proyecto, para
analizar las expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto, y para desarrollar
estrategias de gestion adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de los interesados en
las decisiones y en la ejecucion del proyecto.
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5.2.4. Metodologias de Gestion de Proyectos y Propuesta de Marco de Decision

Una vez establecido el enfoque de gestion proyectos basado en el PMI (2017), es relevante ofrecer
las metodologias més utilizadas en este campo y proponer un marco de seleccion que nos ayude a
definir cuél es la mas indicada, dependiendo el proyecto que vayamos a abordar.

5.2.4.1. Metodologia Tradicional o Waterfall

En esta metodologia, un proyecto se divide en distintas fases que se ejecutan secuencialmente, con
cada fase en cascada pasando a la siguiente. Cada fase empieza solo después de que se completa la
anterior y el producto se entrega al cliente en su totalidad en la fase final del proyecto. Un proyecto
Waterfall, esquematizada en la Figura 33, generalmente pasa por las fases (en secuencia) de:
iniciacion, anélisis, disefio, implementacién, prueba y mantenimiento. En general, hay participacion
de las partes interesadas principalmente en las fases iniciales y cuando se alcanzan ciertos hitos.

Figura 33. Estructura Proyecto Tradicional

Fuente: Elaboracion Propia.

Este método proporciona un marco claro para la ejecucion tradicional de un proyecto. Por lo general,
se utiliza en proyectos a largo plazo, con objetivos bien definidos, un buen grado de previsibilidad y
requisitos fijos.

Un inconveniente importante de este método es su rigidez. Todo el flujo de trabajo depende de la
secuencialidad, de modo que el cronograma y el presupuesto se ven afectados si a) hay un retraso o
un obstaculo en cualquier fase, b) los problemas se encuentran tarde en el ciclo de vida del proyecto
y/o c) el alcance cambia después de la fase inicial.

5.2.4.2. Metodologia Agil

Las metodologias agiles (Scrum, Kanban, entre otras)!’ estan enfocadas en que el producto de un
proyecto se divida en partes pequefias y faciles de trabajar (por lo general, épicas e historias de
usuarios) para trabajar y entregar iterativamente (en sprints o iteraciones). El equipo trabaja en una
iteracion/sprint a la vez, al final del cual el cliente recibe una parte del producto que sea funcional.

17 Existen diversas metodologias agiles, pero las mencionadas son las mas utilizadas.
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Figura 34. Estructura Proyecto Agil
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Fuente: Metodologias clésicas de gestion de proyectos Bl, Clase Ejecutiva UC 2022.

Cada iteracion sucesiva incorpora comentarios de los clientes de las iteraciones anteriores, lo que da
como resultado un producto cada vez mejor en cada iteracion. Los proyectos agiles permiten
organicamente una mayor flexibilidad.

Identificar la metodologia correcta de ejecucion de proyectos depende del contexto y es un primer
paso para decidir como se ejecutara un proyecto o construira un producto. Con este fin, los tomadores
de decisiones pueden usar herramientas/marcos como Cynefin para contextualizar y dar sentido a sus
proyectos, y determinar el mejor curso de accion para la ejecucion de un proyecto.

5.2.4.3. Cynefin Framework

Cynefin Framework es un marco de decision propuesto por Dave Snowden en 1999, que
esencialmente propone nuevos enfoques para la toma de decisiones en entornos complejos. En
términos simples, este marco sirve para ayudarnos a comprender que todas las situaciones no son
iguales y para visualizar que diversas situaciones requieren diferentes respuestas para superarlas con
éxito.

Cynefin tiene dos grandes dominios: orden y desorden, cada uno de los cuales contiene dos dominios
mas pequefios: simple y complicado en el &mbito del orden, y complejo y cadtico en el ambito del
desorden (O’Connor & Lepmets, 2015).

En el ambito del orden, los limites estan fijados en situaciones de alta certeza y acuerdo, y en el

ambito del desorden son situaciones que se caracterizan por estar lejos de la certeza y los acuerdos,
como se muestra en la Figura 35, aplicada al ambito tecnoldgico.
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Figura 35. Cynefin Framework en el &mbito tecnoldgico
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Fuente: O’Connor, R. & Lepmets, M. (2015). Exploring the Use of the Cynefin Framework to Inform Software

Development Approach Decisions. 10.1145/2785592.2785608.

De acuerdo a O’Connor y Lepmets (2015), los dominios se definen de la siguiente forma:

Simple: es el dominio de las mejores practicas, donde los problemas se entienden bien y la
solucion requiere un minimo de expertise. El enfoque correcto es identificar la situacion,
clasificarla en un patrén conocido y aplicar una solucion conocida.

Complicado: es el dominio de las buenas précticas, en el que es probable que se conozcan
las preguntas que hay que responder y como obtener las respuestas. La evaluacion de la
situacion requiere conocimiento experto para determinar el curso de accion. El enfoque
correcto es entender el problema y aplicar los conocimientos de los expertos para evaluar la
situacion y determinar un curso de accion.

Complejo: es el dominio de las soluciones emergentes, donde hay incdgnitas desconocidas y
la solucion final s6lo es aparente una vez descubierta. EIl enfoque correcto es desarrollar y
experimentar para reunir mas conocimientos que determinen los siguientes pasos, con el
objetivo de que su problema pase al dominio “Complicado ™.

Caos: es el dominio de las soluciones novedosas donde la prioridad inmediata es la
contencién. El enfoque correcto es valorar y clasificar la situacion, una vez que se tiene una
medida de control, evaluar la situacion y determinar los siguientes pasos, con el objetivo de
trasladar el problema a otro dominio.
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Para utilizar el marco Cynefin, al tratar de categorizar el problema o situacion, lo primero es analizar
la relacion entre la causa y efecto del problema. Si la relacion entre causa y efecto es directa y obvia
para todos, entonces el problema esta en el dominio simple. Si la relacidn entre causa y efecto no es
obvia, pero puede analizarse de antemano, entonces el problema es complicado. Por otro lado, si la
causa y el efecto sélo pueden determinarse de manera posterior, entonces se trata de un problema
complejo, mientras que, si no hay una relacion obvia entre causa y efecto, nos encontramos en el
ambito cadtico.

En consecuencia, podemos utilizar Cynefin para reconocer los diferentes dominios y aplicar a cada
uno de ellos las diferentes metodologias revisadas anteriormente, segln sea pertinente. Esto significa
que podemos encontrar una metodologia adecuada en funcion del dominio Cynefin al que nos
enfrentemos, como muestra la Figura 36:

Figura 36. Cynefin Framework aplicado a Metodologias de Gestion de Proyectos
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Fuente: O’Connor, R. & Lepmets, M. (2015). Exploring the Use of the Cynefin Framework to Inform Software
Development Approach Decisions. 10.1145/2785592.2785608.

Para ilustrar este punto, O’Connor y Lepmets (2015) examinan cada dominio y entregan un analisis

En un dominio simple, dado que la solucion es conocida, se espera que la mayor parte de la
informacidn sobre el producto o el mercado esté disponible. Por tanto, podemos postular que la
metodologia Waterfall es la ideal, ya que se sigue un proceso fijo de desarrollo del producto con
pasos secuenciales definidos, sin entrega incremental y posiblemente niveles bajos de iteracion o
solicitudes de cambio.

Por el contrario, en el dominio complejo normalmente se espera que la informacion sobre el producto
o0 el mercado esté disponible mediante experimentos a lo largo de un periodo de tiempo. Por lo tanto,
podemos postular que metodos agiles como Scrum serian una opcion adecuada para abordar el
dominio complejo de la mejor manera.
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El dominio Complicado es donde normalmente se pueden emplear con éxito varias soluciones
diferentes y, por tanto, las respuestas pueden ser factores situacionales. Se trata de un ambito en el
gue, mas que un proceso especifico, el centro de atencion deben ser las personas y el equipo. Por lo
tanto, el empoderamiento del equipo puede considerarse de mayor importancia y, en consecuencia,
parece adecuado un método agil con un fuerte énfasis en el empoderamiento y la propiedad del
equipo.

Por Gltimo, el dominio cadtico seria mas bien la aplicacion de una nueva forma de hacer las cosas, ya
gue se "reacciona” ante numerosas situaciones, donde el juicio y la experiencia son aplicadas para
encontrar soluciones originales, en su mayoria Unicas, con una l6gica de aprendizaje sobre la marcha.

Con todo, las fases de implementacion de la Ley de Transformacion Digital van a requerir del analisis
de maltiples situaciones, como las anteriormente expuestas en cada dominio, en las que se tendra que
elegir la mejor metodologia posible de acuerdo al contexto de cada OAE para desarrollar sus
proyectos.

Por ejemplo, abordar fases de implementacién para un OAE grande y a la vanguardia como el Sll,
probablemente siempre se enmarcara en el dominio simple, dado que cuenta con total certeza
tecnoldgica adquirida a lo largos de los afios, total acuerdo en los requerimientos y personal
plenamente calificado, lo que probablemente desencadenara que la mayoria de los proyectos que se
deban abordar usen la metodologia tradicional o Waterfall.

Un caso contrario podria ser una institucion de reciente creacion y puesta en marcha, como la
Defensoria Nacional del Contribuyente (DENACON), la cual al menos carece de certezas
tecnoldgicas, y por lo tanto muchas de las evaluaciones situacionales a la hora de formular proyectos
caeran en los dominios de complicado y complejo, por lo que requeriran de metodologias mas
flexibles e iterativas para llegar a la solucién de implementacion de las diferentes fases de la Ley.

5.3. Gestién Documental

Si bien esta investigacion no abordara en profundidad una metodologia para implementar gestion
documental en los OAE, si es necesario abordar a grandes rasgos las tematicas que deben manejar las
instituciones y cuales son los soportes disciplinarios que se deben tener como base al momento de la
preparacion y posterior implementacion de las fases de la Ley de Transformacién Digital.

Inostroza, Donoso, Del Campo y San Martin (2020) entregan un diagndstico muy claro respecto a
este tema: la transicion desde el mandato legal al funcionamiento real de lo que propone la Ley de
Transformacién Digital pasa necesariamente por entender la disciplina de la gestion documental, ya
que es ésta la que entrega el soporte conceptual adecuado. Sin esta estructura logica, la
implementacion de tecnologia en el marco de la implementacion de la Ley solo creard desorden y
desconexion.
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5.3.1. Sistema de Gestion Documental

Inostroza et al. (2020) postulan que la disciplina de gestion documental se encuentra muy desarrollada
y estandarizada a nivel internacional, por lo que proponen que los OAE crezcan gradualmente en este
ambito, partiendo por definir un roadmap que instaure un Sistema de Gestion Documental.

Definen un Sistema de Gestion Documental como “un macroproceso que esta compuesto de varias

capas. Las principales son la capa de tramitacion y la capa archivo y se puede representar del
siguiente modo ” (Inostroza et al., 2020):

Figura 37. Sistema de Gestién Documental
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Fuente: Analisis y propuestas para la implementacion de la Ley N° 21.180 (2020).

Aunque la Ley de Transformacion Digital no obliga a una instauracion completa de un Sistema de
Gestion Documental, si los autores hacen hincapié en la tramitacion y en los archivos, dado que la
implementacién de Ley exige el desarrollo de plataformas de gestion de expedientes electrénicos y
consecuentemente la digitalizacién documental y el establecimiento de repositorios documentales.

5.3.2. Normas Técnicas (ISO) de Gestion Documental

Inostroza et al. (2020) proponen una serie de Normas Teécnicas (ISO) para la instauracion de un
Sistema de Gestion Documental, las que se detallan a continuacion:

e Norma ISO 15.489: esta es la principal norma para formulacion y desarrollo de un Sistema
de Gestion Documental. Su funcionalidad radica en el establecimiento del diagnostico de
necesidades organizacionales y la alineacion de la estrategia de gestion documental con el
plan estratégico institucional que tenga cada OAE. Esta norma consta de dos partes: UNE-
ISO 15849-1:2016, que contiene conceptos y principios, y UNE-ISO/TR 15849-2:2006, que
contiene directrices. Finalmente se hace mencién a UNE-1SO 30301-1:2019, que entrega un
marco contextual respecto de otras normas relacionadas con la gestion documental.
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5.3.3.

Norma ISO 15.839: esta norma ofrece el esquema de metada Dublin Core Metadata
Initiative (DCMI) para la descripcion de documentos digitales. Desarrolla una estandarizacion
semantica para estructurar los campos de las bases de datos destinados a la descripcion e
identificacion de los documentos. También posee un framework de interoperabilidad
seméantica denominado RDF -resource description framework- que permite publicar
informacidn en formatos de open linked data.

Normas desarrolladas por el Consejo Internacional de Archivos ICA: estas normas se
centran en los distintos procesos asociados al ciclo vital de los archivos!®, entregando guias y
recomendaciones sobre las mejores practicas en el marco de la norma general de descripcion
archivistica.

Norma MoRec2010 Model Requirements for the Management of Electronic Documents
and Records: esta norma regula la evaluacién y desarrollo de software de gestion documental,
provee una lista de requisitos funcionales que deben cumplir los sistemas de gestion
documental y que sirven de base para la evaluacion o para el desarrollo de software. Esta
norma incorpora también elementos de interoperabilidad y de preservacion a largo plazo que
los software de gestion documental deben cumplir. En las especificaciones se concentran
todas las normas 1SO que regulan el ciclo vital de la gestion documental.

Norma UNE-ISO/TR 13028:2011: esta norma entrega directrices para la implementacion
de la digitalizacion de documentos.

Norma UNE-ISO/TR 14721:2015: esta norma define la estructura, responsabilidades y la
organizacion de un sistema de preservacion digital permanente.

Digitalizacion Documental y Repositorio Documental

Una parte importante de la implementacion de la Ley es la fase 5, que guarda relacion con
digitalizacion de los documentos presentados en papel. Inostroza et al. (2020) proponen los siguientes
requisitos base para pasar del documento escaneado al documento digital:

Calidad de digitalizacion no inferior a 300 DPI.
Software de correccion y mejora de captura.

Software de Optical Character Recognition (OCR), que permita transformar la captura en
documentos indexables y contexto reutilizable.

También indican que el proceso de digitalizacion debe ir acompafiado de la instalacion de un
repositorio documental que permita administrar, almacenar e indexar los documentos. Se proponen
alternativas de software open source y free open source como DSPACE, E-prints y Alfresco.

18 El ciclo vital de los archivos tiene tres fases generales: del archivo administrativo, del archivo central y del archivo
histérico.
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5.3.4. Preservacion Digital

Inostroza et al. (2020) finalmente advierten que el principal problema actual es la preservacion de los
objetos digitales, dado que el soporte papel puede durar cientos de afios, mientras un objeto digital

tiene un horizonte de vida de entre 10 y 15 afios.

Afortunadamente para el caso chileno, el Archivo Nacional ha basado su proyecto de Archivo
Nacional Digital en la Norma UNE-ISO/TR 14721:2015, el cual esté en pleno desarrollo.
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6. Propuesta Metodoldgica para la Implementacién de la Ley N° 21.180

En base a lo expuesto en los capitulos anteriores de este trabajo, en este capitulo se presenta una
propuesta metodologica para la implementacion de la Ley. Esta aborda una conceptualizacion
genérica del proceso establecido en la Ley respecto al procedimiento administrativo electrénico
mediante el modelado BPMN, establece un Mapa de Stakeholders que las instituciones deben tener
presente para la implementacion de la Ley, y finalmente aborda cada fase de implementacién con
diagramas IDEFO, que orientan el marco basico de cada fase con actividades propuestas, plenamente
vinculadas al capitulo anterior de marco conceptual. Es relevante considerar que la propuesta esta
enfocada desde la perspectiva de la planificacion y coordinacion de la implementacion, por lo que las
fases estan en el orden propuesto por la modificacion de la Ley.

6.1. Propuesta Conceptual de la Implementacion

La propuesta conceptual para la implementacion tiene el objetivo de establecer de manera global lo
que busca concretar la Ley de Transformacion Digital respecto al procedimiento administrativo
electrénico y que sea un marco de referencia para los OAE para iniciar el trabajo en cada una de las
fases de implementacion. De igual forma se complementa con un mapa de Stakeholders, de manera
que los OAE tengan claridad respecto a cuél es la red de interesados en la implementacion de la Ley.

6.1.1. Proceso genérico del Procedimiento Administrativo considerando todas las Fases de
Implementacion de la Ley.

Usando la notaciéon BPMN en el software de procesos Bizagi, se propone el siguiente proceso
genérico del procedimiento administrativo electronico, el cual es explicado en detalle en la Figura 38.

Figura 38. Proceso genérico del Procedimiento Administrativo
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a) Inicio Digital, Presencial o de Oficio

El proceso del procedimiento administrativo electronico, en base a las modificaciones efectuadas a
la Ley N° 19.880, inicia en esta etapa en donde el interesado presenta una solicitud, como regla
general, de manera electronica, utilizando los mecanismos de autenticacion del Estado o,
excepcionalmente, en soporte papel, siempre que el interesado haga la justificacion respectiva sobre
su imposibilidad de actuar de manera electronica. De igual forma, los OAE pueden también iniciar
procedimientos administrativos de oficio, los que a todo evento tendran un inicio electronico.

b) Solicitud o documento por Plataforma o Aplicativo

Esta actividad cumple con la Fase 3 de la implementacién de la ley: “El ingreso de las solicitudes,
formularios o documentos, se hara mediante documentos electronicos o por medio de formatos
electrdnicos a través de las plataformas de los érganos de la Administracion del Estado”. En esta
etapa, el interesado ingresa su solicitud de manera electrénica, una vez autenticado en el aplicativo o
plataforma dispuesta por el OAE.

c) Solicitud o documento por Soporte Papel

Esta actividad cumple con la Fase 5 de la implementacion de la ley, “Las solicitudes, formularios o
escritos presentados en soporte de papel seran digitalizados e ingresados al expediente electronico
inmediatamente por el funcionario correspondiente”. Si el interesado acredita justificacién que le
impida actuar de manera electronica, el OAE debe proveer un formulario en soporte papel para hacer
su solicitud, la que posteriormente serd digitalizada e ingresada al expediente electronico. De la
misma forma, esta etapa opera si el interesado remite documentos en soporte papel.

d) Digitalizacion solicitud o documento

Esta actividad cumple con la Fase 5 de la implementacion de la ley, “Las solicitudes, formularios o
escritos presentados en soporte de papel seran digitalizados e ingresados al expediente electrénico
inmediatamente por el funcionario correspondiente”. En esta etapa, una vez que el interesado
acreditado para actuar en soporte papel realiza su solicitud o presentacion de documentos, el OAE
debe digitalizar la solicitud y documento de acuerdo a lo establecido en la Ley de Microformas N°
18.845 y su DFL N° 1, para posteriormente ingresarlo en el expediente electronico.

e) Creacidny gestion de Expediente Electronico

Esta actividad cumple con la Fase 4 de la implementacidon de la ley, “El procedimiento administrativo
debera constar en expedientes electrénicos”. Cualquiera sea el ingreso de la solicitud, se debe crear
un expediente electrénico con la solicitud del interesado y la documentacion aportada, actuaciones
del procedimiento que se registraran y conservaran integramente y en orden sucesivo en el expediente
electronico, el que debe garantizar su fidelidad, preservacion y la reproduccion de su contenido.

f) Solicitud de datos, Interoperabilidad si es el Estado

Esta actividad cumple con la Fase 6 de la implementacion de la ley, “Aplicacion del principio de
interoperabilidad”. En esta etapa, si hay una solicitud de datos (sea documentacion o informacion)
por parte del OAE, que sea condicion para la tramitacion del procedimiento y que estén en poder del
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Estado, los OAE que tengan en su poder documentos o informacién respecto de materias de su
competencia, que sean necesarios para su conocimiento o resolucion, deberén remitirlos por medios
electronicos a aquel 6rgano ante el cual se estuviere tramitando el respectivo procedimiento, que asi
lo solicite.

g) Tramitacion en Expediente Electronico

Esta actividad cumple con la Fase 5 de la implementacion de la ley, “El procedimiento administrativo
debera constar en expedientes electronicos”. En esta etapa, una vez que se hayan obtenido todos los
datos, documentos e informacion necesarios, se procede a la tramitacion del procedimiento
administrativo en el expediente electronico, la que tiene como finalidad producir un acto
administrativo terminal que dara respuesta a la solicitud realizada.

h) Acto Administrativo Terminal

La consecucion final del procedimiento administrativo es la emision del acto administrativo por parte
de los OAE, el cual contiene declaraciones de voluntad, realizadas en el ejercicio de una potestad
publica. Es importante destacar en esta etapa que el acto administrativo terminal es un instrumento
publico, y como tal debe contar con firma electronica avanzada.

i) Notificacion Acto Administrativo Terminal

Esta actividad cumple con la Fase 2 de la implementacidn de la ley, “Las notificaciones se practicaran
por medios electronicos”. En esta etapa, una vez tramitado el acto administrativo, el OAE debe
notificar a quien corresponda por los medios electrénicos dispuestos por el Estado (Domicilio Digital
Unico). En el caso de quienes hayan justificado la imposibilidad de acceso a medios electronicos,
estos pueden ser notificados de forma diversa.

6.1.2. Mapa de Stakeholders Involucrados

Para la visualizacion de las areas, organismos, proveedores y ciudadanos en la implementacion de la
Ley de Transformacion Digital del Estado, en la Figura 39 se propone el siguiente Mapa de
Stakeholders!® que sirve de referencia para entender la posicion de cada OAE respecto de los
interesados dentro y fuera de la organizacion. Después de la figura se ofrecen definiciones y
descripciones de sus elementos.

19 Un mapa de Stakeholders es una representacion gréfica de las personas y organizaciones interesadas en la organizacion.
En particular, el mapa expuesto en esta investigacion (Figura 39) esta orientado a los interesados en la implementacion
de la Ley. Se trata de un esquema que contiene la informacion esencial para comprender facilmente las relaciones de una
organizacion con sus areas de trabajo, ciudadanos, proveedores, empleados, otras organizaciones, etc.
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Figura 39. Mapa de Stakeholders
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- Stakeholders Internos
a) Legal

El area legal o juridica de cada OAE es de gran relevancia, dado que es el primer apoyo en el momento
de contextualizar el alcance que tiene la Ley en la respectiva organizacion. Es un area que estara en
constante consulta respecto de la normativa asociada y las restricciones de aplicacion que puede tener
tanto la Ley, como los proyectos relativos a su implementacion.
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b) Informatica

De igual jerarquia que la Legal, ya que esta area es la que en mayor medida se ve impactada con las
fases de implementacion de la Ley, dado que en su mayoria se requieren adecuaciones y desarrollos
tecnoldgicos para cumplir con lo mandatado en la Ley.

c) Procesos

Es importante destacar que no todos los OAE cuenta con esta area, pero de existir cobra gran
relevancia dado lo indicado en el acapite de gestion de procesos. Si el OAE no cuenta con un &rea, se
recomienda su constitucion en la fase de preparacion para el levantamiento de los procesos y los
procedimientos administrativos.

d) Proyectos

De igual forma que el anterior, las areas de proyectos no se encuentran en todos los OAE, estando
esta funcion parcializada en diversas areas de trabajo. Es relevante considerar que el area de proyectos
es critica en la implementacion de la Ley, ya que en casi todas las fases de implementacién se
considera el desarrollo de proyecto tecnoldgicos.

e) Administracion

Las areas de planificacion y administracion juegan un rol clave, ya que son las que gestionan y
ejecutan el presupuesto de los OAE vy, por lo tanto, se transforman en éreas criticas a la hora de
gestionar recursos para llevar a cabo la implementacién de proyectos. Por otro lado, también llevan
la gestion de los contratos y convenios, situacion que no se debe perder de vista en un contexto en
que muchos proyectos publicos se externalizan.

f) Areas de Negocio/Apoyo

Las areas de apoyo y de negocio se configuran en el centro de los interesados, ya que son las entidades
ejecutoras y operativas de los diversos procedimientos administrativos, por lo tanto, juegan un rol
importante en la gestion de los procesos de la organizacion. En este sentido es relevante prestar
atencion al relacionamiento que se puede tener en el inicio de la implementacion con los
levantamientos de informacion que se deben realizar y en el final de la implementacidn de cada fase,
ya que son los funcionarios de estas areas de apoyo quienes deben ser capacitados para la operatividad
de la Ley.

g) Funcionarios
Los funcionarios son el dltimo interesado interno identificado, ya que se les debe informar

periédicamente de los avances en la implementacion de la Ley y capacitar en las diversas fases de
implementacién segun corresponda.
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- Stakeholders Externos
a) Division de Gobierno Digital (DGD)

La DGD es el organismo encargado de coordinar y orientar a las instituciones en la implementacion
de las politicas asociadas a la transformacion digital y de desarrollar y operar plataformas
transversales habilitantes para las instituciones publicas. Por lo tanto, es un interesado externo clave,
ya que presta asesoria a las instituciones en las fases de implementacion de la Ley, ademas de proveer
varias de las plataformas que los OAE deben adoptar, como por ejemplo ClaveUnica y DocDigital.

b) Direccion de Presupuestos

Para que todo lo expuesto funcione, es necesario contar con recursos financieros, y por tanto la
DIPRES entra como un fuerte interesado, ya que todas las instituciones deberan solicitar recursos en
el ciclo del presupuesto publico, por lo que serd importante tener una buena comunicacion y una
buena estimacion de los recursos que sean necesarios para las fases de implementacion.

c) Proveedores de Tecnologia

Si bien hay plataformas transversales que provee la DGD que se encuentran en el marco de la
implementacion de la Ley, hay otras que deben ser desarrolladas por cada OAE, como por ejemplo
la plataforma de gestidn del expediente electrénico. Es probable que muchos OAE deban externalizar
estos desarrollos ya que no cuentan con los recursos humanos y competencias necesarias, por lo que
los proveedores de tecnologia serén actores claves una vez que se formalicen los proyectos de algunas
fases de la implementacién.

d) Empresas Consultoras

De forma complementaria a los proveedores de tecnologia, las empresas consultoras también juegan
un rol en la implementacion de la Ley, ya que en algunas fases seré necesario, por ejemplo, capacitar
a funcionarios especializados, sobre Normas ISO o incluso sera necesario contratar consultorias para
gestion de proyectos y las metodologias asociadas que revisamos en el marco conceptual.

e) Ciudadanos

Finalmente, quienes seran los receptores de todas las innovaciones implementadas al alero de la Ley
de Transformacion Digital, son los ciudadanos, que contaran con una nueva manera de relacionarse
con el Estado. Es de suma relevancia que los OAE no pierdan de vista que todas las fases de
implementacion tienen como finalidad facilitar y transparentar la gestion electrénica del
procedimiento administrativo, por lo que es crucial mantener a la ciudadania informada de estos
cambios, asi como contar con fuentes de retroalimentacién oportuna respecto a la experiencia del
usuario.
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6.2. Propuesta Metodologica por Fases de Implementacion

Los apartados de esta seccion desarrollan propuestas de actividades para cada una de las fases,
complementadas con una figura que esquematiza cada fase, y una ficha respectiva. En concreto, para
la propuesta metodolodgica, se usaran diagramas IDEFO que explican de manera genérica cada fase
de implementacion de la Ley. Téngase en consideracion el nuevo orden cronolégico, dada la
modificacion de los plazos expuesta en el capitulo 3, cuya consecuencia es que la numeracion de las
fases no es correlativa.

6.2.1. Fase de Preparacion:

Con la modificacion realizada a la Ley, se introdujo una fase previa a las fases anteriormente
establecidas, denominada “Preparacion”. Esta fase esta destinada legalmente a la identificacion y
registro de los procedimientos administrativos de cada institucion, pero también en la propuesta
metodoldgica de esta investigacion se integran otros componentes necesarios que deben ser
abordados en esta fase:

Actividades propuestas:
a) Conformar Equipo de Transformacion Digital

El primer paso de las OAE para abordar la preparacién y la implementacion de la Ley es la
conformacidn de un equipo de trabajo multidisciplinario que gestione la coordinacion. Se sugiere que
sea un equipo empoderado por los directivos, con experiencia en gestion de proyectos y radicado en
un area transversal de la organizacion. El Instructivo Presidencial de Transformacién Digital, en su
cuarta linea de trabajo, nombré Coordinadores para cada OAE, y se sugiere que sea este mismo
funcionario quien lidere el equipo de trabajo.

b) Cumplimiento del Instructivo Presidencial de Transformacion Digital: Implementacion
ClaveUnica, Digitalizacion de los Tramites e Implementacion de DocDigital

Tal como se abord6 en el capitulo 2 de esta investigacion, el paso previo a la Ley de Transformacion
Digital fue el Instructivo Presidencial, el cual sienta las bases de requisitos minimo para la
digitalizacion de los tramites de los organismos publicos. En este sentido, es relevante que, como
primera actividad en la preparacién de la implementacion de la Ley, se asegure el cumplimiento de
las tres lineas de trabajo expuestas, ya que son condicién béasica para avanzar en el proceso de
digitalizacion.

c) Diagnostico y/o Levantamiento Firma Electrénica Avanzada (Propia, Token, Segpres). Ley
19.799.

Si bien la Firma Electronica Avanzada no es parte de la implementacion de la Ley, esta es mencionada
en el cuerpo legal y es requisito basico para la tramitacion documental en el marco de los
procedimientos administrativos electronicos. Es importante distinguir entre firma electronica simple
y avanzada, ya que esta Ultima es requisito obligatorio para documentos electrénicos que tengan
calidad de instrumento publico, como son los actos administrativos?.

20 Documentos con Firma Electrénica Simple (FES): Tendran el valor de Instrumentos Privados, por cuanto ésta solo
permite identificar “formalmente” a su autor; como, por ejemplo, cuando se integra el nombre de una persona al término
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d) Implementacion gestion de procesos para la identificacion y registro de los procedimientos
administrativos.

El establecimiento de la gestion de procesos al interior de las organizaciones es un buen punto de
partida para identificar el mapa de procesos en el cual estan insertos los procedimientos
administrativos. De esta forma, la fase de preparacion de la Ley indica que los organismos publicos
deben identificar y registrar sus procedimientos administrativos, por lo que se recomienda partir
desde este enfoque, estableciendo una caracterizacion adecuada de los procedimientos
administrativos en funcién de las fases de implementacion (tramites y procedimientos digitalizados,
mecanismos de firma electrdnica, plataformas de gestion de expedientes, notificaciones, requisito de
datos de otras instituciones, niveles de digitalizacion, entre otras). Esto ademas sera un insumo
fundamental para el proceso de clasificacion documental, que se lleva adelante en la fase del
establecimiento del expediente electronico.

e) Diagnostico y evaluacion de capacidades técnicas de gestion de proyectos tecnologicos.

Es muy importante que las organizaciones cuenten con profesionales capacitados en gestion de
proyectos, porque cada una de las fases de implementacion involucra levantar uno o méas proyectos
de ambito tecnoldgico. Las capacidades profesionales son una variable critica en el éxito de la
implementacion, partiendo por una correcta valorizacion de esta. Serd comun en las grandes
organizaciones del Estado encontrar este perfil profesional, por lo que es critico en instituciones
menos avanzadas realizar este diagnostico y resolverlo para avanzar en la implementacion.

f) Disefio y valorizacion del proyecto de implementacion

Si bien la normativa establece el orden de implementacion de cada fase, la realidad de cada OAE es
diversa y, en este sentido, el disefio de la implementacion respondera al diagndstico previo que se
haga de cada actividad que se ha mencionado previamente. Una vez establecido el disefio, en esta
etapa se debe realizar la valorizacion de la implementacion de cada fase de la Ley, tomando como
referencia el marco conceptual de gestion de proyectos revisado en el capitulo 5. Una vez definido
esto se debe planificar la solicitud de presupuestaria para cada fase, considerando que la solicitud
formal de recursos en el sector puablico cuenta con un ciclo presupuestario de 1 afio, por lo que esta
solicitud debe ser bien planificada a fin de contar con los recursos oportunamente.

g) Revision e Implementacion de Norma Técnica de Autenticacion, de Seguridad de la
Informacion y Ciberseguridad y de Calidad y Funcionamiento.

Estas tres normas técnicas son las primeras que deben ser consideradas para la implementacion de la
Ley, ya que abordan tematicas transversales y previas al soporte del procedimiento administrativo
electrénico. Una vez que estas normas técnicas se publiquen, los OAE deben revisar cada una de
estas normas y evaluar si cumplen con lo indicado. De no cumplir, es necesario levantar proyectos
para su consecucion.

de un correo electronico, cuando se utiliza una huella digital o la imagen escaneada de una firma manuscrita o bien, con
la indicacion del nombre del creador del respectivo documento o su RUN, entre otras. Documentos con Firma Electrdnica
Avanzada (FEA): Tendran el valor de Instrumentos Publicos, por cuanto ésta permite comprobar fehacientemente la
identidad de su autor y la autenticidad del mensaje, asi como la integridad y seguridad del documento electronico (no
siendo posible que se pueda repudiar).
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6.2.2. Fase 1. Comunicaciones oficiales entre OAE utilizando DocDigital

A continuacién se presenta el diagrama IDEFO de la Fase 1, que orienta el marco basico de las
comunicaciones oficiales entre OAE utilizando DocDigital, con actividades propuestas para su
implementacion:

Figura 40. Diagrama IDEFO Fase 1

Norma
Técnica de Guias para el
Documentos y usuario
Expedientes DocDigital

., Comunicaciones oficiales Respuesta
Comunicacion —_— L. e L,
.., electronicas entre OAE Institucion B
Institucion A

Plataforma Plataforma
DocDigital ~ FirmaGOB

Fuente: Elaboracion Propia

Punto de Vista: Organo de la Administracion del Estado que implementa la Fase
Propdsito: Establecer el marco general de la implementacion de la Fase 1

Funcién o Actividad: | Comunicaciones Oficiales electrénicas entre las OAE

Entrada: Comunicacion Institucion A

Salida: Respuesta Institucion B

Mecanismo: Plataforma DocDigital y Plataforma FirmaGOB.

Control: Norma Técnica de Documentos y Expedientes y Guia para el usuario de
DocDigital.

Actividades propuestas:

a) Incorporacion a DocDigital.

La primera fase de implementacion de la Ley es una linea de trabajo que ya fue abordada por el
Instructivo Presidencial de Transformacion Digital. Si el OAE aun no implementa esta etapa, la
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primera accion es enrolarse en la plataforma DocDigital, de manera tal que forme parte del listado de
instituciones que puede enviar y recibir documentos a través de la plataforma de comunicaciones del
Estado.

b) Habilitacion de DocDigital.

Una vez enrolado el OAE, se debe habilitar y capacitar a los funcionarios que operaran la plataforma.
Cabe destacar que existe una modalidad para las instituciones que cuenta con gestores documentales,
que via AP1%! pueden enviar y recibir de manera automatica los documentos que se gestionen por esta
plataforma, con lo cual de disminuyen los errores de envio de documentos. En esta etapa también se
dispone de la funcionalidad FirmaGOB, que permite a los funcionarios habilitados firma los
documentos con Firma Electrénica Avanzada dentro de la plataforma DocDigital, funcionalidad muy
atil para instituciones que no cuentan con sus propios sistemas de firma electrénica.

c) Planificacién gradual de implementacion.

Una vez habilitados y capacitados los funcionarios en las plataformas, se recomienda partir un
periodo de marcha blanca y planificar de manera gradual expansion de su utilizacidn, considerando
que hay OAE que cuentan con presencia regional y por lo tanto la gestion documental se encuentra
descentralizada. En paralelo con la marcha blanca, se recomienda la construccién de procedimientos
y manuales para la operatividad.

d) Control y seguimiento

Una vez comenzada la implementacion, se recomienda establecer mecanismos de control y
seguimiento de la utilizacion de la plataforma, de manera de ajustar y optimizar su uso.

21 Las API son mecanismos que permiten a dos componentes de software comunicarse entre si mediante un conjunto de
definiciones y protocolos.
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6.2.3. Fase 3: Gestion electronica de solicitudes de Tramites y Procedimientos Administrativos

A continuacion se presenta el diagrama IDEFO de la Fase 3, que orienta el marco basico de la gestion
electrdnica de solicitudes de Trdmites y Procedimientos Administrativos, con actividades propuestas

para su implementacion:

Figura 41. Diagrama IDEFO Fase 3

Marco Juridico Norma Técnica
Ley 21.180  de Autenticacion

oy (. Ingreso a la
Gestion electronica ﬁ:a forma
Solicitud de solicitudes de Tramites y platalo
— . ——  electronicade
Interesado Procedimientos .,
.. . gestion de
Administrativos :
expedientes
Formulario
Electronico
Fuente: Elaboracion Propia
Punto de Vista: Organo de la Administracion del Estado que implementa la Fase
Proposito: Establecer el marco general de la implementacion de la Fase 3

Funcién o Actividad:

Gestion electronica solicitudes de Tramites y Procedimientos
Administrativos

Entrada: Solicitud de Interesado

Salida: Ingreso a la plataforma electrdnica de gestion de expedientes
Mecanismo: Formulario Electronico

Control: Marco Juridico Ley 21.180 y Norma Técnica de Autenticacion

Actividades propuestas:

a) Definicion de planificacién de digitalizacién de la solicitud del interesado.

Esta actividad recibe como insumo la identificacion y registro de los tramites y procedimientos
administrativos del OAE de la fase de preparacion. Es relevante en esta actividad revisar la brecha de
digitalizacion existente para realizar la planificacion de la digitalizacion de los procedimientos

faltantes, si los hubiese.
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b) Digitalizacion de las solicitudes en brecha

Los OAE, una vez establecida su planificacion, deberan generar proyectos de digitalizacion para cada
una de las solicitudes faltantes, de acuerdo a sus condiciones y capacidades particulares.

c) Mantencion y seguimiento del registro de tramites y procedimientos.

Equipo de Transformacion Digital debe hacer un seguimiento periddico del registro de
procedimientos y trdmites, de manera de controlar la ejecucion de los planes de digitalizacion y
mantener actualizado el registro, de acuerdo a cambios normativos o de otra naturaleza que puedan

surgir.

6.2.4. Fase 6: Aplicacion del Principio de Interoperabilidad

A continuacion se presenta el diagrama IDEFO de la Fase 6, que orienta el marco bésico de la
aplicacion del principio de interoperabilidad, con actividades propuestas para su implementacion:

Requerimiento de
datos en poder del
Estado

Figura 42. Diagrama IDEFO Fase 6

Norma Técnica de
Interoperabilidad

Interoperabilidad entre

OAE
Plataforma de Plataforma de
Interoperabilidad Gestion de
PISEE 2.0 Expedientes
Electrénicos

Fuente: Elaboracion Propia
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Punto de Vista: Organo de la Administracion del Estado que implementa la Fase
Propdsito: Establecer el marco general de la implementacion de la Fase 6

Funcion o Actividad: | Interoperabilidad entre OAE

Entrada: Requerimiento de datos en poder del Estado

Salida: Recepcidn de datos requeridos

Mecanismo: Plataforma de Interoperabilidad PISEE 2.0 y Plataforma de Gestion de
Expedientes Electrénicos

Control: Norma Técnica de Interoperabilidad

Actividades propuestas:

a) Diagnostico y evaluacion de capacidades técnicas en interoperabilidad.

En esta actividad, el OAE debe determinar si cuenta con profesionales capacitados en gestion de
proyectos de interoperabilidad. Dependiendo de los recursos de cada OAE, se recomienda capacitar
a funcionarios que tenga el perfil base o de lo contrario contratar profesionales con las capacidades
técnicas requeridas.

b) Revision Norma Técnica de Interoperabilidad.

Una vez que esta norma técnica se publique, el OAE debe revisar y evaluar si cumple con lo indicado.
De no cumplir, es necesario levantar proyectos para su consecucion.
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6.2.5. Fase 2: Notificaciones electronicas a un domicilio digital nico

A continuacién se presenta el diagrama IDEFO de la Fase 2, que orienta el marco basico de las
notificaciones electronicas a un domicilio digital Gnico, con actividades propuestas para su
implementacion:

Figura 43. Diagrama IDEFO Fase 2

Norma
Técnica de
Notificaciones

Solicitud notificacion Notificaciones electrénicas Certificado de
de Institucion a — a un domicilio digital —  notificacion
Interesado anico realizada

Plataforma
Domicilio
Digital Unico

Fuente: Elaboracion Propia

Punto de Vista: Organo de la Administracion del Estado que implementa la Fase
Proposito: Establecer el marco general de la implementacion de la Fase 2

Funcion o Actividad: | Notificaciones electronicas a un domicilio digital Gnico

Entrada: Solicitud notificacién de Institucion a Interesado
Salida: Certificado de notificacion realizada
Mecanismo: Plataforma Domicilio Digital Unico

Control: Norma Técnica de Notificaciones

Actividades propuestas:
a) Utilizacion de Levantamiento de los Procedimientos Administrativos.

El primer paso es identificar si los procedimientos administrativos de la OAE cuentan con un
mecanismo de notificacién, ya sea centralizado o a través de aplicativos individuales. Esta
determinacion es fundamental, ya que de ello depende la forma de integracion con la plataforma
Domicilio Digital Unico.
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b) Revision norma técnica de notificaciones y gestion de proyecto

Una vez que esta norma técnica se publique, el OAE debe revisar e identificar las actividades a
efectuar para su implementacion. De igual forma del anélisis anterior, se debe determinar si la
implementacion es nativa al domicilio digital Unico en los procedimientos administrativos o si
requiere el desarrollo de un sistema de notificacion propio que se conecte al domicilio digital Unico
para notificar.

c) Capacitacion y comunicacion: Funcionarios y ciudadania

Es necesario, una vez implementada la solucion definida por el OAE respecto a las notificaciones,
capacitar a sus funcionarios y comunicar a la ciudadania sobre la nueva forma de notificacion que se
implementara.

6.2.6. Fase 4: Procedimientos Administrativos en Expedientes Electronicos

A continuacién se presenta el diagrama IDEFO de la Fase 4, que orienta el marco basico de los
procedimientos administrativos en expedientes electronicos, con actividades propuestas para su
implementacion:

Figura 44. Diagrama IDEFO Fase 4

Norma
Técnica de
Documentos y
Expedientes
Ingreso .. . .,
g,r . Procedimientos Notificacion del
electronico de L ) . )
.. R Administrativos en Acto Administrativo
solicitud u . . .
oficio Expedientes Electronicos Terminal

Plataforma de

., R itori
Gestion de Cposttorio
. Documental
Expedientes
Electronicos

Fuente: Elaboracion Propia
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Punto de Vista: Organo de la Administracion del Estado que implementa la Fase
Propdsito: Establecer el marco general de la implementacion de la Fase 4

Funcion o Actividad: | Procedimientos Administrativos en Expedientes Electronicos

Entrada: Ingreso electrénico de solicitud u oficio

Salida: Notificacion del Acto Administrativo Terminal

Mecanismo: Plataforma de Gestion de Expedientes Electronicos y Repositorio
Documental

Control: Norma Técnica de Documentos y Expedientes Electrénicos

Actividades propuestas:

a) Diagnostico y evaluacion de capacidades técnicas en gestion documental electrdnica

En esta actividad, el OAE debe determinar si cuenta con profesionales capacitados en proyectos de
implementacion de gestion documental. Dependiendo de los recursos de cada OAE, se recomienda
capacitar a funcionarios que tengan el perfil base o de lo contrario contratar profesionales con las
capacidades técnicas requeridas.

b) Utilizacion de la identificacion y registro de los Procedimientos Administrativos.

El siguiente paso es identificar si los procedimientos administrativos del OAE se llevan a través de
una plataforma de gestion documental y un repositorio documental. Esta determinacion es
fundamental, ya que de ello depende si se debera desarrollar dicha plataforma o adecuar la existente.

c) Revision Norma Técnica de Documentos y Expedientes Electronicos.

Una vez que esta norma técnica se publique, el OAE debe revisar e identificar las actividades a
efectuar para su implementacion, de manera tal que permita determinar si la plataforma de expediente
electronico cumple con los requerimientos o es necesario desarrollarlos para una nueva plataforma.

d) Planificacion de la Gestion Documental a implementar en el OAE

Dada la magnitud de esta tematica, se hace necesario contar con una etapa de planificacion estratégica
referida al como la institucion va a abordar la gestion documental. Aqui se recomienda considerar los
puntos referidos en el marco conceptual de la implementacion.

e) Desarrollo de Proyecto de Expediente Electronico
Los OAE, una vez establecida su evaluacion de la gestion documental y su planificacion, deberan
generar los proyectos que correspondan segun lo definido, de acuerdo a las condiciones y capacidades
de cada OAE.

f) Capacitacion y comunicacién: Funcionarios y ciudadania
Es necesario una vez implementada la solucién definida por el OAE respecto del expediente

electronico, capacitar a sus funcionarios y comunicar a la ciudadania respecto al mecanismo
electronico a través el cual se llevara el procedimiento administrativo asociado a su solicitud.
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6.2.7. Fase 5: Digitalizacion de documentos presentados en papel
A continuacion se presenta el diagrama IDEFO de la Fase 5, que orienta el marco béasico de la

digitalizacion de documentos presentados en papel, con actividades propuestas para su
implementacion:

Figura 45. Diagrama IDEFO Fase 5

Norma
.- Ley de
Técnica de . o
Documentos y Microformas N
Expedicntes 18.845y DFL 1
d Solicitud (.), Digitalizacién de L
ocumentacion Ingreso electronico
. —— | documentos presentadosen | ——» .
de interesado de solicitud o
presentada en papel documentacion
soporte papel
Formatos Validacion Mecanismos de
Habilitados para ~ Ministro de Fe recepcion y
Digitalizacion con Firma digitalizacion de
Electronica documentos
Avanzada
Fuente: Elaboracion Propia
Punto de Vista: Organo de la Administracion del Estado que implementa la Fase
Proposito: Establecer el marco general de la implementacion de la Fase 5
Funcién o Actividad: | Digitalizacion de documentos presentados en papel
Entrada: Solicitud o documentacion de interesado presentada en soporte papel
Salida: Ingreso electronico de solicitud o documentacion al Expediente Electronico
Mecanismo: Formatos Habilitados para Digitalizacion, Validacion Ministro de Fe con
Firma Electronica Avanzada y Mecanismos de recepcion y digitalizacion
de documentos
Control: Norma Técnica de Documentos y Expedientes y Ley de Microformas N°
18.845y DFL 1
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Actividades propuestas:

a) Diagnostico y evaluacion de capacidades técnicas en gestion documental electronica

Esta etapa esta directamente relacionada a la anterior, ya que forma parte de la gestion documental
del OAE. Se recomienda que participe el mismo o parte del equipo de trabajo de la fase de expediente
electronico.

b) Revision Norma Técnica de Documentos y Expedientes Electronicos y Revision de Ley N°
18.845 que establece Sistemas de Microcopia o Micrograbacion de Documentos y su DFL.

Una vez que esta norma técnica se publique, el OAE debe revisar e identificar las actividades a
efectuar para su implementacion en concordancia con lo indicado en la Ley N° 18.845y su DFL.

c) Desarrollo de Proyecto de Digitalizacion Documental
Los OAE una vez establecida su evaluacion de la gestion documental y su planificacién, deberan
generar los proyectos que correspondan segtn lo definido, de acuerdo a las condiciones y capacidades
de cada OAE.

d) Capacitacion y comunicacion: Funcionarios y ciudadania.
Es necesario una vez implementada la solucion definida por el OAE respecto a la digitalizacion

documental, capacitar a sus funcionarios y comunicar a la ciudadania sobre el mecanismo electrénico
a través el cual se llevara el procedimiento administrativo asociado a su solicitud.
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7. Conclusiones y Recomendaciones

La Ley de Transformacidon Digital es la reforma més grande y disruptiva del Estado chileno en mucho
tiempo, por lo tanto, hay que llevar a cabo esta iniciativa de forma consistente a la envergadura del
desafio y para ello tener presente la innovacion que esto conlleva.

La primera conclusién de esta investigacion, es que el Estado en ningn momento ha dejado de estar
al tanto de los avances tecnologicos que van asentandose en la sociedad, por lo que desde finales del
siglo pasado ha acompafiado sistematicamente con diversas iniciativas la incorporacion de estos
avances, primero en la estructura burocratica y a continuacion en la relacion del Estado con las
personas, transitando desde el gobierno electrénico al digital, hasta Ilegar a una vision de transformar
digitalmente el Estado. Esto es importante destacarlo, ya que gracias al esfuerzo de décadas, es que
Chile es un pais a la vanguardia en Latinoamérica, lo que esta investigacion recab6 en mdaltiples
rankings e indicadores de las organizaciones internacionales mas importantes, que se encargan de
medir periddicamente los avances de los paises en digitalizacion y transformacién digital. Ahora el
desafio es llevar a Chile a dar un paso adelante y equipararse a los paises que encabezan estas
mediciones.

Sin duda que el establecimiento de organismos formales que se encarguen de las politicas digitales
del Estado son un avance relevante, pero es claro que en el trascurso de esta investigacion podemos
concluir que el esfuerzo de llevar al Estado a un nivel avanzado no puede ser dirigido desde la division
de un Ministerio, es por esto que es necesario avanzar en la conformacién de una institucionalidad
que no dependa de los ciclos politicos, teniendo presente que este tipo de politicas trascienden a las
politicas de gobierno, son politicas de Estado, y como tal responden a un mandato de largo plazo para
alcanzar los objetivos propuestos.

Aun asi, la Division de Gobierno Digital ha logrado sortear en menor o mayor medida esto, logrando
posicionar en primer término el Instructivo de Transformacion Digital y a continuacion la Ley de
Transformacién Digital del Estado. En esta investigacion hemos revisado los avances que se han
registrado en los tres ejes claves que involucra el instructivo: identidad digital, cero filas y cero papel,;
lo que ha logrado introducir en las organizaciones publicas avances importantes en las nuevas formas
que las personas se relacionan con el Estado, facilitando procesos basicos de interaccion digital
sentando las bases de la implementacion de la Ley de Transformacion Digital.

Esta investigacién hizo una acuciosa revision del marco regulatorio que involucra la Ley de
Transformacién Digital del Estado, revelando la complejidad de esta en cuanto a que involucra una
serie de decretos, reglamentos y normas técnicas que en este trabajo fueron sistematizadas, ordenadas
y resumidas para una mayor comprension. El centro de la Ley de Transformacion Digital del Estado
es la digitalizacion del Procedimiento Administrativo, convirtiéndolo en electronico y adosando una
serie de mejoras y optimizaciones en todos los elementos que lo rodean, desde la solicitud, la gestién
documental, el expediente electronico, la notificacion y la interoperabilidad, incluso considerando la
evaluacion constante de los sistemas que soportan todo este ecosistema digital. Una parte
fundamental de este marco regulatorio es el Decreto con Fuerza de Ley que establece la gradualidad
de la aplicacién, punto crucial que le da formay ejecucién a las fases de implementacién de la Ley.
Esta investigacion le dio preponderancia a este Decreto, ya que es el elemento que encauza la
propuesta metodoldgica para la implementacion en las organizaciones publicas.
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A partir de este analisis, es que la investigacion busco explorar el caso del Servicio de Impuestos
Internos, encontrando importantes hallazgos en la implementacion del Instructivo de Transformacion
Digital, lo que sirvio de base para la propuesta conceptual y metodoldgica de esta investigacion.

Con los antecedentes anteriores, se establecié un modelo de implementacién que deja en el centro de
esta el Procedimiento Administrativo Electronico soportado en tres elementos conceptuales: Gestion
de Procesos, Gestion de Proyectos y Gestion Documental, los que esta investigacion concluy6
fundamentales en la implementacion de la Ley de Transformacién Digital. El desarrollo conceptual
de estos elementos derivo en una propuesta metodoldgica abordada en herramientas que ayuden a las
organizaciones publicas a enmarcar la realidad de cada una para abordar la implementacion,
otorgando una visualizacion clara del proceso genérico del procedimiento administrativo electrénico,
un mapa de los Stakeholders que deben tener presente las organizaciones que implementan y
finalmente una diagramacion de cada fase de implementacion, con actividades propuestas que pueden
ser ejecutadas por cualquier rgano de la Administracion del Estado. Es un deseo de este investigador
que el esfuerzo de este trabajo sea de gran ayuda para los funcionarios que tengan la labor de entender
la ley y llevar a cabo la coordinacion de la implementacion, ya que esta investigacién ha logrado
sistematizar en un solo lugar todos los elementos incumbentes y determinantes de la Ley y ha logrado
establecer una propuesta metodoldgica que pueda ser utilizada en el entendimiento y la planificacion
de cualquier gestor publico para lograr los objetivos propuestos.

Respecto de los desafios, el méas importante es el cambio radical de la relacion del Estado con los
ciudadanos y sus mismos funcionarios, generado por un lado optimizacion en esta relacion y a la vez
brechas de digitalizacion, entendiendo que las personas tienen distintos niveles de acercamiento y
conocimiento del mundo digital. Es fundamental que el Estado no pierda de vista esto, ya que de la
mano de la implementacion, también se deben crear mecanismos para identificar estas brechas y
generar acciones para solventarlas.

Esta investigacidn generd un primer mapa o marco de la transformacion digital del Estado, pero en
ningun caso seré el ultimo, ya que la implementacion de la ley sera un proceso continuo y escalonado,
como pudimos revisar en este trabajo. Asimismo, se recomienda que los OAE en la fase de
preparacion revisen minuciosamente la regulacion de sus procedimientos administrativos, ya que un
punto critico es la supletoriedad de la ley respecto de procedimientos administrativos electrénicos
regulados por leyes especiales.

Si bien este analisis se concentré en las fases de implementacién de la ley, es importante resaltar que
los cambios propuestos conllevaran en el tiempo un costo de mantencidn en la operacion, la evolucion
y la mejora continua de las plataformas y sistemas que se adopten y desarrollen, por lo que, es
recomendable que los OAE consideren en su gestidn presupuestaria este punto.

En relacién a lo anterior, es vital para el éxito de la implementacion, contar con un recurso humano
idoneo, dando relevancia a la multidisciplinariedad y a las tematicas abordadas.

En medio de la implementacion de las fases de la ley, es importante que los OAE piensen en la
convergencia del sistema de gestién documental que construyan o adapten, en cuanto a que este no
sea solo eficiente en el procedimiento administrativo, sino que también sea altamente escalable en el
tiempo y sustentable, tomando como referencia los estandares y mejores practicas internacionales
mencionadas, debido al relacionamiento de cada fase de implementacion, de cada plataformay de la
interrelacién que conlleva la interoperabilidad del Estado.
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Otro punto a destacar es la gestion del cambio que debe desplegar cada OAE en funcion de cada fase
de implementacion de la ley. Cabe mencionar, que esta investigacion no abordd esta tematica, pero
es recomendable que otros investigadores ahonden en el tema, ya que las modificaciones tanto
procedimentales como tecnoldgicas van a requerir de la adaptacion de las personas involucradas.

Es fundamental para guiar este proceso el rol de la Division de Gobierno Digital, por lo que se
recomienda focalizar en una primera etapa en la generacion de diversas pautas o guias de trabajo que
orienten la fase de preparacion, sobre todo, proyectando la enorme heterogeneidad de organismos
publicos que existen a nivel pais y las dificultades que puedan tener.

Finalmente, como resultado de todos los esfuerzos expuestos en esta investigacion, es crucial que se

comunique oportunamente a la ciudadania de los cambios que conlleva la transformacion digital del
Estado, ya que son el centro y la finalidad de la funcion publica.
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