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INTRODUCCION

A fin de dar cumplimiento con el trabajo de tesis requerido para la titulaciéon
de Ingeniero de Ejecucién en Gestiéon Pulblica, en nuestra Universidad
Academia Humanismo Cristiano, hemos elegido el tema, “ Impacto de las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones en las Organizaciones,
particularmente en el Ministerio de Vivienda y Urbanismo”, si bien es
dificil medir, y la mediciones en algunos aspectos tardan varios anos,
trataremos de analizar este fendmeno sobre todo en los cambios sufridos por
las estructuras de las organizaciones, sin dejar de lado los cambios en las
personas, ya que no existen organizaciones sino estan constituidas por
recursos humanos.

Pero para hablar de este tema, tenemos que definir que es Tecnologia, y
como sucede en muchos casos, existen muchas definiciones para una
palabra, para ello después de la lectura de diferentes articulos sobre la
materia, decidimos quedarnos con la definicion del trabajo citado mas

adelante, el que obtuvimos de la pagina Web Monografias.Com. *:

La idea fue comenzar planteando la relacion entre ciencia y tecnologia,
explicar su vinculacion tanto en el pasado como en el presente para luego
entrar en las revoluciones tecnolbgicas y relacionarlas con la estructura
social. Por dudltimo, analizar el impacto que los cambios tecnolégicos

produjeron en la sociedad.

Si bien, frente a estos temas, tenemos una postura tomada, nunca ha sido
nuestra intencion mostrarla como lo mas importante, simplemente quisimos
generar interrogantes que nos ayuden a pensatr.

"Tecnologia es una de las palabras magicas de nuestra época. Nos
enorgullecemos de sus logros, tememos sus consecuencias, dependemos de

' Monografia.com



ella para nuestra subsistencia. Reconocemos en ella un producto de nuestra
civilizacién, pero a veces pensamos que ya se ha transformado en una
fuerza auténoma, que practicamente ha escapado a nuestro control y que

tiende a dominarnos e incluso reemplazarnos.

Especialmente en los ultimos arios, la tecnologia se ha impuesto también

como tema de estudio y de reflexién.”

Durante mucho tiempo, lo que hoy llamamos tecnologia se asociaba muy
estrechamente con la idea del invento. De hecho, gran parte de la historia de
la tecnologia se refiere a la historia de diversos inventos, de sus autores y de
sucesivas transformaciones. La maquina de vapor tuvo sus antecesores,
vivié una época de grandeza y dominio y fue paulatinamente perdiendo
importancia y siendo desplazada por otras fuentes de energia mecanica,
algunas de las cuales se relacionan con ella y ofras tienen principios
diferentes. Lo mismo ocurre con otro muchos inventos que fueron "furor”
durante la revolucion industrial. Estos inventos aprovecharon algunos de los
descubrimientos cientificos pero no fueron, en la mayoria de los casos,
consecuencia de ellos, es mas, algunos de ellos nacieron con anterioridad a

las teorias que los fundamentaron y permitieron perfeccionarlos.

Volviendo a la méaquina de vapor y rastreando su historia tenemos el mejor
ejemplo. Herdn de Alejandria descubrio en el siglo 1 a. C. que el vapor de
agua podia realizar trabajo mecanico, pero su descubrimiento no llevé mas
que a un juguete. Diecinueve siglos mas tarde se descubre el vacio, y
Gericke demuestra que esta "ausencia” se puede usar para realizar trabajos
mecanicos; en 1673, el fisico Huyghens produce vacio mediante una
explosiéon de polvora; en 1690, Denis Papin usa la condensacion del vapor
para producir vacio y levantar peso. Pocos arios después, en 1705, el inglés

Newcomen, un industrial con poco conocimiento cientifico, construye una




maquina que funciona gracias al vacio generado por la condensacion del

vapor. Constituyé un éxito técnico y se usaron varias maquinas, hasta que
Watt en 1769, introdujo su motor a partir de un sistema basado en la
expansion del vapor, un condensador separado de la caldera y el piston, y el
regulador que lleva su nombre; su relacién con el capital industrial facilito la
imposicion de su maquina en el mercado. Las teorias termodinamicas que
permitieron comprender a fondo cémo funcionaba esa maquina recién fueron

desarrolladas por Carnot a partir del 1824.

Las relaciones entre la maquina de Newcomen (técnico con poca
preparacion tedrica) y los experimentos de Papin (interesado por el vacio por
razones filoséficas) nos muestran los origenes de la intima vinculaciéon entre

ciencia y tecnologia.

Hoy la tecnologia esta mas asociada estrechamente a la ciencia de lo que
ocurria en otros tiempos, con lo cual los productos tecnolégicos producidos
no son "casuales”, produciendo un gran impacto sobre los métodos de

produccién con algunas de las consecuencias ya conocidas.

Lo que la ciencia no nos puede ensenar, y tampoco la tecnologia, es qué
producir, por qué y para qué hacerlo. En la respuesta a esa pregunta radican
las diferencias entre los distintos enfoques politicos, econémicos y éticos.

Si se lee la historia de la humanidad desde el angulo de la tecnologia se
puede observar varios periodos de grandes cambios, lentos al principio, pero

que en los ultimos siglos se fueron acelerando de manera inimaginable.

La evolucién de los primeros artefactos fue extremadamente lenta. La época
neolitica data apenas de 6000 anos atras, y luego tuvieron que pasar otros

milenios, antes de que surgieran las civilizaciones urbanas de la antigiiedad.




Frente a esta evolucion lenta de las tecnologias, se presentan épocas en las
cuales los cambios fueron tan veloces que se habla con justicia de
verdaderas revoluciones, la primera de las cuales tuvo lugar, justamente, en

el neolitico.

Estas revoluciones no estuvieron limitadas al ambito tecnoldgico: en ellas se
modificaron fotalmente las estructuras econodmicas, sociales, culturales,
religiosas y morales de los pueblos. Cada una de estas revoluciones, si bien
abarcé la totalidad de las actividades en forma mas o menos directa, se inicié
en algunos de los grandes sectores de la actividad humana, desde donde

gener6 cambios en todas las demas.

La primera de ellas, /a revolucién neolitica, que ocurrié hace 10.000 afios
atras y en diferentes ubicaciones geograficas, comenzd en el area de la
alimentacion, la actividad mas basica de todas. Consistié en la domesticacién
de varias especies vegetales y animales, y marcé el fin de una economia
basada en la caza y la recoleccién. (profesor Guillermo Rios Asentamientos

Humanos)

La agricultura y la ganaderia permitieron por primera vez la existencia de
excedentes alimentarios, de modo que no todos debian trabajar en el
sustento de la comunidad. Se produjeron grandes aumentos de las
poblaciones, y tecnologias tan importantes como el riego artificial.

Esto tuvo muchas otras consecuencias. El riego artificial condujo a la
sedentarizacion de grandes poblaciones, y a que trascendiera la estructura
tribal. Se inventaron las ciudades, agrupandose por coalicién o por conquista
en los grandes imperios de la antigiiedad, con todo lo que vino detras, por
ejemplo la invencion de la escritura y el comercio, para manejar los
excedentes agricolas. Detras de todo esto vinieron las guerras en una escala



desconocida anteriormente, la aparicion de los ejércitos profesionales, y el

posterior desarrollo de la tecnologia militar.

Los cambios tecnologicos que se sucedieron tuvieron, sin duda, grandes
consecuencias, pero nunca mas un vuelco tan total del modo de vida de la
humanidad, como cuando se produjo la revolucién industrial, la segunda
revolucién tecnolégica, que comenzo lentamente en Europa en el periodo
que abarca desde 1760 hasta 1830, "cuando ese proceso, que se venia
gestando desde los tiempos medievales, se acelera y adquiere un ritmo
vivo". La estructura de clases de las sociedades europeas fue cambiando,
con el ocaso del feudalismo y el ascenso de la burguesia como clase que
traia a la sociedad medieval un dinamismo previamente desconocido. Los
grandes viajes de exploracion y conquista emprendidos por las potencias
europeas encontraron su mayor motivacion en las riquezas naturales de las
nuevas lierras y después en la actividad esclavista. No por casualidad los
grandes emprendimientos fueron en su mayoria sustentados por grandes
comerciantes burgueses. Comienza el dominio de occidente sobre las demas
culturas. También surgen los descubrimientos cientificos, naciendo el deseo
de poner a la naturaleza al servicio del hombre, empresa que hasta el dia de

hoy nos amenaza.

La Revolucion Industrial abarcé dos etapas sucesivas. En la primera,
encabezada por Inglaterra, se introdujo la maquina de vapor, que reemplazé
la energia hidraulica y cambié totalmente la manera de producir muchos
bienes, desde lo artesanal e individual hacia la manufactura industrial;
también cambiaron los sistemas de transporte, al introducir el ferrocarril y los
barcos de vapor; en cuanto al uso de materiales, se reemplazo la madera por
los metales, y se desplazd a grandes cantidades de personas del campo a
las ciudades, en relacién estrecha con la creciente mecanizaciéon de las

tareas agrarias. ( Profesor Rodolfo Galvez ) En la segunda etapa, que durd



desde mediados del siglo XIX hasta la primera guerra mundial, y estuvo
sobre todo centrada en Alemania (cuna de la industria quimica) y los Estados
Unidos, el petroleo reemplaza al carbon, la electricidad hace su aparicion
como fuente importante de energia, la industria quimica empieza a crear

sustancias que ya no sélo la obtendran de la naturaleza.

Ademas de innumerables artefactos de uso practico en todos los ambitos de
la vida, esta revolucién, que se fue acelerando cada vez mas a partir del
ultimo cuarto del siglo XVIll, generé nuevos modos de produccién, como la

manufactura, y la produccién en linea de montaje.

Esta revolucion tecnoldgica formé parte de una transformacion social
profunda, que tardé unos tres siglos en consolidarse desplazando al
feudalismo, fomentando el racionalismo como doctrina filosofica,
transformando al artesano en tecndlogo, urbanizando la poblacion, y creando
el proletariado Industrial moderno a costa de la poblacion rural.

El centro de todo este movimiento fue Europa, y Estados Unidos como su
satélite. En este dultimo y en Japon comenzd la tercera revolucion
tecnoldgica, en la cual nos encontramos en la actualidad.(Alvin Toffler habla
de las 3 eras de la economia, la ultima seria la era Digital, en la que nos

encontramos actualmente).

Las dos tecnologias caracteristicas de esta ultima revolucién son: la
informatica, basada en el desarrollo de la electronica, y la biotecnologia. Con
la primera, se hace posible tecnolégicamente auxiliar y hasta reemplazar
muchas de las tareas mentales de los humanos; con la segunda, manipular y
modificar su esencia bioldgica, y, tal vez, hacer del hombre otra cosa. Esta

tercera revolucion esta en pleno desarrollo.




La revolucion social ocasionada por ella todavia no ha alcanzado su mayor

apogeo, pero ya comienza a verse algunas consecuencias poco agradables
como el reemplazo de la mano de obra no calificada por la robotizacién de la

industria.

Lo que ya si es evidente como consecuencia de la informéatica aplicada a las
comunicaciones ( TICS) es la globalizaciéon del mundo, uno de los cambios
tecnolégicos que encabeza esta revolucién. La economia casi no reconoce

fronteras, la informacioén recorre el mundo en forma instantanea.

No es por quitarle importancia a los impactos sociales que ocasionaron las
otras dos revoluciones, que por cierto fueron importante, el no detenernos en
ellos, sino simplemente por que las consecuencias que la tercera revolucion
ocasiono y esta produciendo nos tocan mas de cerca y es importante

prestarle mucha atencion.

Las dos primeras consecuencias de la actual revolucién tecnologica son: la
globalizacién, que sirve de telén de fondo a todo lo que ocurre, y provoca

impactos indeseables tales como:

Una creciente brecha entre pobres y ricos.

La "exclusion” como palabra actualizada: antes fue "opresion”.
Mundializacién de la produccion.

Mundializacién del mercado.

Mundializacién del capital financiero.

Urbanizacion y violencia.

Amenaza ecoldgica.




Y un enorme aumento de la productividad del trabajo, por lo menos en

aquellos sectores de la economia que hacen uso intensivo de las nuevas

tecnologias.

El segundo elemento, el de la productividad del trabajo, ha puesto al alcance
de la minoria rica un nivel de vida inimaginable hace pocas décadas. La
desocupacion es ya uno de los problemas sociales y econémicos mas graves
en todo el mundo. El fenémeno tiene causas complejas que no son las
mismas en diferentes regiones o paises, pero una de ellas es ciertamente el
aumento de la productividad del trabajo humano, que es reemplazado en

grado creciente por equipos de produccién automaticos.

Este fendmeno no es nuevo. La segunda revolucion tecnolégica produjo
efectos similares. Los grandes cambios introducidos en muchas ramas de la
tecnologia de esa época produjeron desplazamientos de poblaciones,
cambios en los estilos de vida y también desocupacién tecnolégica. La
mecanizacién agraria desplazé a las ciudades a miles de campesinos que alli
formaron el proletariado urbano, con una grave pérdida en su calidad de vida
(Profesor Rodolfo Galvez ). Otro ejemplo entre muchos de una innovacion
tecnolégica con graves consecuencias sociales fue la desmotadora de
algodon, cuyo primer modelo aumenté 24 veces la productividad de un
operario esclavo que antes de su introduccion hacia a mano esta
embrutecedora tarea. Se abarataron los tejidos de algodén, lo que los puso

al alcance de la poblacion.

Otro ejemplo tradicional de innovacion tecnolégica en el sentido amplio que
nosotros le damos, lo constituye la invencion de los sistemas de produccién
basados en la fabricacion de maquinas (las armas de fuego fueron las
primeras) compuestos de piezas intercambiables, lo que marca el abandono

del trabajo artesanal y el comienzo de la revoluciéon en los métodos de




producciéon de bienes: la racionalizacién del trabajo, la introducciéon del

concepto de calidad, y la linea de montaje.

El simbolo de esta nueva metodologia es el sistema implantado en las
fabricas de Ford. Dicho sistema condujo a la difusion del automovil,
abaratandolo de tal manera que se puso al alcance de amplias capas de la
poblaciéon y modificé completamente las costumbres de los habitantes,
primero de los EE.UU. y después de los demas paises desarrollados. Esta
serie novedosa es una de las componentes fundamentales del enorme

aumento de la productividad del trabajo humano.

El ejemplo mas espectacular y cercano del impacto social de las
innovaciones es el de la industria electronica en las ultimas décadas. La
revolucion en las comunicaciones por la generalizaciéon de la radio, el
teléfono, la television y la penetracién de los productos informaticos en todos
los aspectos de nuestra vida, ha cambiado nuestra civilizaciébn mas alla de lo

que solemos darnos cuenta.

Hay quienes dicen que el desarrollo de la tecnologia no tiene un efecto
determinante sobre la evolucion social. Por ejemplo se ha afirmado que la
invencion de la maquina de escribir, la del motor de arranque en los
automoviles y la de los anticonceptivos fueron determinantes para la
liberaciéon social de la mujer. Sin embargo, los que sostienen que el
desarrollo tecnolégico no es determinante aducen que "si la sociedad no
hubiese estado preparada para esta liberacion, el trabajo de las mujeres y el
control de la procreacion no hubiesen sido aceptado socialmente, como aun

no son aceptados en muchas sociedades no occidentales”.

Aun cuando sea aceptada la introduccion de ciertas tecnologias, su efecto

social puede variar de una cultura a otra. Siempre se menciona con cierto
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asombro el hecho de que los chinos conocieron muchos de los grandes
desarrollos tecnolégicos del Renacimiento antes que Occidente, pero no
tomaron la actitud de conquista y expansién que su dominio de la navegacion

y los explosivos les hubieran permitido, y que Occidente tomé poco después.

Los cambios tecnologicos, desde la antigiiedad, generalmente han tendido a
facilitar el trabajo humano, a hacerlo menos penoso, a reemplazar sus
formas mas primitivas, basadas en la fuerza fisica, por formas mas
avanzadas, basadas en la capacidad mental y la inteligencia de los

trabajadores.

En la actualidad, el maximo desarrollo alcanzado por los productos
informaéticos tiende a reemplazar también la parte mas rutinaria y mecanica

de la actividad mental humana por el trabajo de las computadoras.

Por lo tanto, desaparecen de la variedad de demanda laboral numerosos
puestos de trabajo que sbélo exigen fuerza muscular y niveles bajos de
capacitacion. En cambio aparecen nuevos tipos de tareas que antes no
existian. En la actualidad, quien no sabe manejar una computadora, aunque

solo sea elementalmente, se considera casi un analfabeto.

Este proceso sigue avanzando hacia la inteligencia artificial y la robotizaciz’)n,
y nadie sabe hasta donde podra llegarse en esta direccién. Es evidente que
tales desarrollos plantean problemas graves a la humanidad. Es casi una
paradoja tragica el que el enorme aumento de la productividad esté
acompafado en todos los paises occidentales de una creciente
desocupacion y malestar social, en lugar de opulencia y bienestar. Es

evidente que la organizacion econdmica y social deberé cambiar totalmente
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para que este desarrollo conduzca a una mejor distribucion de los bienes, a

una justicia social y a una mayor felicidad de la humanidad.

Para algunos autores, en la época presente todos los aspectos de la cultura
estan tan vinculados con la tecnologia que es ésta la que ha de determinar el
futuro de la humanidad como nunca antes lo hizo. Otros dicen que dicha
postura es unilateral y demasiado simplista. Sin embargo, ciertamente los
avances tecnologicos establecieron normas y habitos, introduciéndose en
todos los aspectos de nuestra vida, y afectando nuestra manera de pensar la

realidad.

Tiene sentido, por lo tanto, avizorar un mundo determinado por la tecnologia.
"La tecnologia disuelve la ideologia” es una aguda frase que expresa una
verdad a medias. "La tecnologia misma se ha transformado en una

ideologia”, dice otro fildsofo contemporaneo, el aleman J. Habermas.

Es decir que la aparente autonomia de la tecnologia oculta una realidad que
esta mas alla: el hecho de que la tecnologia esta al servicio de un sistema
social: el neoliberalismo o capitalismo salvaje, y su movil inmediato, el lucro

empresario.

No se trata de perseguir a la tecnologia como si se tratara de "brujas y
hechiceros”; el desarrollo de una sociedad esta intimamente ligado a los
aportes cientificos y tecnologicos. Pero la cuestion es ver qué tipo de
desarrollo queremos, uno que excluya a la mayoria, que fomente la
desigualdad, que concentre la riqueza y los beneficios en algunos pocos, o
uno que nos incluya a todos, que distribuya equitativamente los recursos y
las ganancias, en donde la solidaridad sea el valor mas importante.

. Cémo puede ser posible que en la era de las "altas tecnologias y de los

grandes avances cientificos-tecnolégicos aun no hallamos podido resolver el
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tema de la pobreza y la exclusién, ;no seré que estas tecnologias no estan

realmente al servicio del hombre sino de las empresas?.

Sin caer en el ridiculo desprecio por las tecnologias, seria interesante
repensar que éstas son necesarias para la subsistencia de un sistema que
"mata” y excluye, y en donde en los paises pobres y subdesarrollado, ella
misma (la tecnologia), no habla en su idioma. Por lo tanto de qué sirve el
aporte de la ciencia y la tecnologia al desarrollo si hay paises que no pueden

acceder ni generarla.

Ya es imposible parar este desarrollo tecnolégico y por ende el sistema al

cual responde.

De la lectura anterior rescatamos que a través de la historia, la incorporacién
de nuevas herramientas en los procesos han impactado en las
organizaciones Yy especialmente en las personas, cada revolucion ha
generado un costo social, en nuestro ambito laboral no ha sido diferente por
tal raz6n hemos querido darle realce a la Ultima innovacién en materia de
gestion, recientemente  incorporada en el Ministerio de Vivienda y

Urbanismo, ella es la Video Conferencia (VC).

Previamente a la implementaciéon de la VC se realizé un trabajo de
sensibilizacién respecto del nuevo instrumento a utilizar, especialmente en
los altos directivos, lo anterior porque se estimaba que tendria algun efecto

en las personas.

Cabe hacer notar que en nuestro servicio existe un alto porcentaje de
funcionarios adulto mayor, si bien el ser humano es adaptable a toda
situacidbn de cambio también es cierto que lo nuevo, lo desconocido lo

atemoriza, en este caso especialmente a los funcionarios mayores, nos
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encontramos pues con gente que se adapté a la renovacion de los procesos
otros quedaron en el camino, el mismo efecto se puede apreciar de la
reaccion ante el cambio en las organizaciones, el lema es entonces

“renovarse o morir’.

Actualmente las TICs estan presentes en todas las organizaciones, los
sistemas de computacion en red en las instituciones bancarias, de salud, de
prevision, etc., los podemos apreciar a diario. Asi también en Ia
Administracion Pablica se han adoptado las TICs, lo cual ha significado una
entrega de servicios en forma mas oportuna y eficaz e internamente las
instituciones han experimentado la normalizaciéon y regularizacién de sus
estructuras funcionales, con un notable cambio en la concepcién de las
tipologias de sus empleados, las que ha sido necesario adaptar a las nuevas
practicas laborales en los procesos y procedimientos. Esto se ha hecho a
través de capacitacion y el establecimiento de requisitos para los distintos
cargos, basados en competencias y habilidades.

Es asi, que nuestro trabajo de tesis pretende demostrar el impacto de las
TICs en las organizaciones, particularmente el impacto sufrido por la
organizacién donde trabajamos, si bien en el glosario se explica cada una de
las tecnologias que segun nuestro parecer han impactado, no podemos dejar
de tratar en forma especial a la Videoconferencia(VC), tecnologia que se ha
convertido ultimamente en la estrella de las TICs en nuestra organizacion,
para llegar a implementar esta tecnologia, se tuvo que convencer a mucha
gente, generalmente aunque a alguien le parezca increible, uno de los
estamentos mas reticentes fueron los altos directivos, por razones que
trataremos mas adelante, basicamente un sistema de VC consiste en la
emision entre diferentes puntos de sefiales que se transforman en imagenes,
son emitidas en algun lugar y recibidas en los otros, el sistema puede ser
unidireccional (la sefal se emite solamente en un punto y los demas son

receptores) o bidireccional (todos los nodos pueden emitir y recibir sefiales),
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se trata de una herramienta que se puede utilizar en varias areas del
quehacer institucional ( Capacitacién; Reuniones informativas; reuniones de
trabajo, etc.), pensamos que si bien en nuestro Ministerio, la capacitacion
ocupa un gran porcentaje del tiempo empleado en VC, con el tiempo, las
reuniones de trabajo entre las diferentes regiones, van a potenciar en gran
manera el sistema, y se podra aprovechar enormemente en términos de

Gestion.

Lo anterior, lo hemos palpado nosotros como funcionarios de este Ministerio,
no sélo, en los ultimos afos, sino que hemos sido participes de nuevas
implementaciones por mas de dos décadas, con cada incorporaciéon de
nuevas tecnologias y modelamiento de procesos, hemos visto la huella de
los impactos provocados; tema que desarrollaremos con profundidad en

nuestra tesis.

CAPITULO PRIMERO
MARCO TEORICO

Conceptualizacion.

Con el propésito de ambientar al lector respecto de cuales son los enfoques
en los cuales el grupo ha basado la investigacién, a continuacién se
presentan los fundamentos tedricos que enmarcan este estudio y que sirven

de base para el analisis de sus resultados.

El significativo desarrollo que han tenido en los Ultimos ainos las Tecnologias
de Informacién y Comunicacion (Tlcs) Término que abarca todas las formas
de tecnologia, incluyendo telefonia e informatica, usada para crear,
almacenar, intercambiar y utilizar informacién en sus variadas formas, tales

como :datos, voz, imagenes , peliculas, multimedia y otras formas. Ha
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generado un fuerte impacto en los distintos ambitos del quehacer de las
sociedades y de las actividades econémicas, pues ha facilitado la vida
cotidiana y ha logrado mayor eficiencia y eficacia en el desarrollo de
variados tipos de procesos.

‘La Innovacion produce cambios en las empresas, personas, gobierno y
sociedad”

(Exposicion de Craig Barret, Ceo de Intel, Viernes 30 de Abril 2003

Casapiedra ).

El desarrollo de estas tecnologias abre nuevos e interesantes canales tanto
para la provision de servicios a la sociedad como para mejorar la calidad y
oportunidad de la informacién a la que los ciudadanos pueden acceder.

La presente investigacidbn ha requerido de una exhaustiva bulsqueda de
informacién relacionadas con el tema de las Tecnologias de la informacién.
No ponemos en duda que se estd en presencia de una revolucion
tecnologica de caracter mundial, y que es imposible detener y menos
pronosticar con claridad los alcances de estas nuevas formas de métodos de
trabajo dentro de una organizaciéon. La Internet, Intranet, Correo electrénico,
Video Conferencia aparecen como una revolucibn que poco a poco
convierten a las organizaciones en verdaderos espacios virtuales o
cibernéticos, alcanzando a la fantasia y las visiones futuristas de los

novelistas mas avanzados. -

La cuestidén radica entonces, en como afecta la aplicacién de estas
Tecnologias de Informacion y Comunicacién en los procesos, en las formas
de hacer las cosas, en la estructura, vy, qué riesgos trae consigo ante las
nuevas condiciones de trabajo en las organizaciones, en general, cual es el

impacto que tendran en la cultura organizacional.
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Para el desarrollo del marco de referencia, es importante posicionarse y definir
en forma clara aquellos términos que estan permanentemente usandose en la
Administracion Publica, cuales son:, Estado, Estructura, Modemizacion del
Estado, Gestion Publica, Administracion Publica y obviamente, definir y
establecer la misidn y objetivos generales y especificos de la Institucion que se
analiza, es decir, del Ministerio de Vivienda y Urbanismo.

Estado:

Propuesto el tema, es necesario definir conceptual y objetivamente la palabra
"ESTADO" y al referimos a las grandes asociaciones politicas, el Estado
constituye la mayor y mas importante de ellas.

Dicha asociacion se diferencia del concepto "pais o naciéon", y en forma
permanente surgen confusiones a este respecto. Recordemos que R.M. Mac-
Iver y Charles H. Page, en su obra "Las Grandes Asociaciones", publicada en
Madrid, en el afio 1972, aclaran esta dualidad. Por ello cuando se sefiala que el
Gobierno de Chile ha firmado un tratado de libre comercio con la unién
europea, se refiere "al Estado” y cuando se menciona que Chile tiene una
excelente estabilidad en el ambito sudamericano, se entiende "su gestion

gubemamental”.

En general la definicion mas conocida de Estado es "la Nacién juridicamente
organizada dentro de un territorio determinado”, capaz de determinar reglas,

responsabilidades y obligaciones.

La administracion del estado se ejerce de manera centralizada vy
descentralizada para hacer mas eficiente su funcionamiento, otorgando
personalidad juridica y atribuciones expresadas a través de ley, con patrimonio
y responsabilidad propia a organismos involucrados indirectamente al poder

central.
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Finalmente, don Andrés Bello define el Estado sefalando que “El Estado es
una sociedad de hombres que se gobierna por leyes emanadas de ella misma
y es dueia de una porcion de territorio” Héctor Chamaca Pérez, profesor
UAHC)

Estructura:

Crea el esquema formal y determina las funciones que se desarrollaran en
cada area. Esta estructura organizacional no es rigida, deberia tener cambios
en la medida que la institucién reoriente sus objetivos o efectue ajustes en sus
procedimientos.

El avance tecnologico, en especial en el area de la computacién e informatica,
ha hecho que las organizaciones cambien su estructura, ya sea porque ha sido
necesario crear Unidades de Informatica que apoyen a todas las areas o
porque los procedimientos técnicos y administrativos han debido adaptarse a
las exigencias de los nuevos lineamientos gubernamentales que a través de la

modemizacion del Estado se han implementado en la Administracion Publica. 2

Modernizacién del Estado:

La modemizacién del Estado en Chile es una tarea que tiene prioridad, y que
principalmente ha tenido una creciente preocupacion desde el restablecimiento
de la democracia. Ha logrado progresos en materia de comunicacion,
transparencia, eficiencia y coordinacién, principalmente en nuevas funciones
inéditas y modificacién de las convencionales. Modernizar el Estado es
sumamente complejo y una tarea permanente del Gobiemo, en los campos

social, cultural, econémico y politico.

Modemizar involucra gestionar y administrar con eficiencia, sin que implique

reducir el tamario del sector publico y desburocratizar. La modernizacién del

2 Administracion Publica |, Héctor Chamaca Pérez, profesor UAHC.
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Estado es el objetivo politico de un gobierno para construir una sociedad mas
equitativa y para enfrentar con decision una expansion econémica sostenida y
sustentable. El papel del gobiemo se dificulta entonces, ya que al mismo
tiempo debe referirse, entre muchos otros temas, a los de la pobreza, la
proteccién del medio ambiente, la salud, la educacién, la infraestructura y la

descentralizacion.

Si modemizar significa dar caracter modemo y ello es algo que pertenece al
presente, es logico pensar que la evolucién experimentada por los productos,
los servicios, las formas artisticas, los métodos, etc. se asocien al concepto de
innovacién. Entonces la modemizacién del Estado implica innovar en el Poder
Ejecutivo, en el Legislativo, en el Judicial, en los Ministerios, en las
Municipalidades, en las Empresas Publicas, en los Organismos
Descentralizados, en las Fuerzas Armadas y de Orden y en los Sistemas de
Fiscalizacion y de Regulacién. Cubre por lo tanto, un ambito sumamente amplio

y es una tarea continua y de largo plazo.

En fin, la modernizacion del Estado depende entonces de su concepcion
estratégica y de la transparencia y eficacia de su ejecucién. Sea el recurso
humano la piedra filosofal, el cual requiere de un alto nivel, capaz de crear una
cultura organizacional adecuada y acorde con el avance tecnologico y la
globalizacion imperante, de manera tal de poder sacar provecho de la
capacidad que tienen sus habitantes. Esto quiere decir que debe existir
participaciéon de todas las personas organizadas y escuchar la voz de
aquellos que no tienen organizacién o no estan organizados, pero que tienen
algo que decir, esto ultimo principalmente dado el espiritu individualista del
ser humano y del que no escapa la sociedad chilena. Es menester dar
concordancia al actuar del Estado con las aspiraciones de los ciudadanos,
estableciendo para ello canales de comunicacion eficaces y logrando

estandares de calidad adecuados.

-~
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Introducir nuevos y modernos instrumentos de gestion significa impulsar una
transformacion  fundamental al interior de las instituciones chilenas,
herederas de una tradicibn que pone el acento en las normas,
procedimientos y procesos mas que en los resultados. Aspectos que hoy
nos parecen tan evidentes como la planificacion estratégica, el
establecimiento centralizado y coordinado de metas y objetivos anuales, los
procesos de evaluacién ligados al desempefio y a la discusion
presupuestaria, no formaban parte de la cultura de las organizaciones
estatales. Maéas aun, no existian politicas ni disposiciones generales ni

formales al respecto.

Gobierno Electrénico:

A partir del aio 2000, en el gobierno del Presidente de la republica, don
Ricardo Lagos Escobar, se comienza a hablar de “Gobierno Electrénico” el
cual debe entenderse como “El uso de las tecnologias de informacién y
Comunicacion para mejorar los servicios e informaciéon ofrecidos a los
ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la gestidn publica e
incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la

participacion ciudadana”

En busca de una gestion mas eficiente y transparente, el Gobierno asumié
como uno de sus desafios prioritarios el avanzar y profundizar en la reforma
de modernizacidon de la administracion publica, orientandola hacia el

desarrollo y concrecion de un Estado al servicio de los Ciudadanos.

Por esta razoén, con el objetivo de facilitar y optimizar los procesos de
vinculacién de las personas con los organismos del Estado, tanto en el
ambito de los servicios y productos que éste ofrece como en las diversas

obligaciones que impone a las personas, en Mayo del 2001 se inauguro el
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Portal de tramites. Este sitio web ofrece, la posibilidad de informarse, desde

un solo lugar, sobre 700 tramites del Estado.

Hemos estimado conveniente ejemplificar lo anterior, con los siguientes

casos:

La Ventanilla Unica.

Se define como el medio a través del cual es posible para las personas,
resolver un requerimiento complejo o conjunto de tramites relacionados,
mediante un unico contacto, lo que de otro modo las obligaria a
concurrir a diferentes instituciones solicitando los antecedentes y
realizando los tramites que son requisito para su objetivo. El concepto
de ventanilla Gnica es amplio en el sentido de que el contacto no debe
ser exclusivamente electrénico sino que puede ser también de caracter

presencial.

El Sitio realiza directamente 35 tramites interactivos de servicios
publicos que estan en linea, ejemplo de ellos son: Registro Civil,
FONASA, INP, SlI, Tesoreria, SERNAC.

Ademas de obtener 20 formularios en linea, entre otros encontramos:
Certificados de nacimiento, defuncidén, matrimonio y posesién
automotriz, postular al crédito universitario, hacer las declaraciones de
renta y pagarlas, cancelar aranceles de importacion y las
contribuciones, las imposiciones de los empleados dependientes
afiliados al INP.

Con el fin de incrementar la transparencia del sector publico y la
participacién ciudadana, el gobierno desarroll6 el “Chile Compras”
(www.compraschile.cl) Portal de informacién de las compras de los
organismos publicos. En él se encuentran incorporados a la fecha

aproximadamente 120 servicios.
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. WWW.GobiernodeChile.cl
Portal de comunicacion del Gobierno hacia la ciudadania.

El desarrolio del Gobierno Electronico, implica la utilizacién de diferentes
instrumentos tales como:
e Pagina Web.
Aplicacién de Software especializado que permite a las empresas,
Servicios y/o personas intercambiar informacion mediante internet.
e Portal del Estado (www.Estado.cl)
Correo Electronico, Video Conferencia (Ver Glosario)

Gestion Publica:

Sabida la importancia que tiene la Modernizacion del Estado, la que involucra
de manera expresa a la Gestidon Publica, es posible definirla entonces, como
las acciones que deben permitir organizar y administrar los recursos
disponibles, ya sean financieros, materiales, tecnolégicos o humanos, con el

propésito de procurar el maximo bienestar a la sociedad chilena.

Al respecto, en el tema de las TICs, no es la informacién el elemento que por
si solo pueda cambiar las orientaciones y las prioridades de la gestion
organizacional ni las actitudes de sus operadores. Sin embargo, es dicho
cambio, y no la disponibilidad de mas computadores, lo que determina

realmente el avance en la modernizacion de la gestion publica.

La informatizaciéon, mas que proveer solucion a los problemas de la gestion
publica, plantea nuevos desafios a este proceso, y puede incluso acentuar
los problemas existentes. Existe la posibilidad de que genere grupos de
poder al interior de las instituciones con los consiguientes obstaculos
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adicionales. Conlleva ademas a nuevas y mas complejas decisiones en
materia de asignacion de recursos, las que pueden ser eficientes o

ineficientes.
En resumen, se deben adoptar las medidas necesarias para que el cambio
en los criterios y objetivos de la gestion publica sea la condicién necesaria

para optimizar el rendimiento de la informatizacion.

Administracion Publica:

Estamos de acuerdo que corresponde a esta parte del Estado que se
cumplan los aspectos antes mencionados, podemos definila como una
forma de actividad o conjunto de actividades que realizan los érganos del
estado para cumplir sus fines concretos o para satisfacer las necesidades

publicas.

Esta definicibn de caracter funcional es una de tantas que proponen
diferentes autores, y deja en claro que la finalidad de ella, es servir los
intereses generales de la sociedad, por medio de la prestacion de servicios

para satisfacer necesidades de caracter publico.

El ente denominado Administracion Publica esta compuesto por organismos
que dependen directamente del Presidente de la Republica, por lo tanto,
realizan funciones de Gobierno y de Administracion, y en ellas se
encuentran, los Ministerios, los Servicios Publicos y las Organizaciones de

Asesoria Presidencial.

A su vez, lo funcionarios que la componen se rigen por el conjunto de

normas juridicas, conocido como Estatuto Administrativo.
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Competencias Laborales:

Las competencia laborales son las habilidades necesarias para el desarrollo
de un trabajo; hay habilidades deseadas (las que requiere un cargo
determinado) y las habilidades existentes (las que tienen actualmente las

personas).

Un modelo de competencias es un sistema de Gestion de los Recursos
Humanos que contempla la determinacién de “perfiles de competencias” es
decir, las competencias deseadas para poder tener un desempeio de

excelencia en cada uno de los cargos de la organizacién.

En la actualidad y siguiendo con los conceptos de modemizacion
mencionados anteriormente, nuestra institucion también aplica para su

gestion las mismas herramientas.

CAPITULO SEGUNDO

MARCO REFERENCIAL

Es imposible hacer una analisis de todas las organizaciones, los integrantes
del grupo somos todos empleados publicos, funcionarios del Ministerio de
Vivienda y Urbanismo, con mas de 20 afos de !abor en dicha institucién, por
lo tanto acotaremos el tema al analizar el impacto en las Instituciones
Publicas en General y nuestra Institucién en particular, y pensamos que un
hecho que se ha venido sucediendo desde el aho 1994 a esta parte, refleja
muy bien lo que queremos demostrar, y este hecho es la MODERNIZACION
DEL ESTADO, carro en el que nos subimos todas las Instituciones Publicas y

por ende quienes pertenecemos a ella.
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Desde el inicio de su mandato, el Presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle decidié
dar un impulso especial a la modernizacién de la gestion publica. La juzgd
un aspecto indispensable para garantizar el desarrollo econémico y social del
pais, una adecuada insercion internacional y el bienestar de todos los

chilenos.

En este contexto fue que se cre6 en 1994 el “Comité Interministerial de
Modernizacion de la Gestion Publica”. Su mision, impulsar los esfuerzos
modernizadores de los ministerios y servicios del estado y disefiar y proponer
politicas generales sobre la materia. Este Comité se integré por los
ministerios de Hacienda, Del Trabajo y Previsidbn Social, Economia,

Secretaria General de Gobierno y Secretaria General de la Presidencia.

Entre los afos 1994/1996 se introdujeron nuevos instrumentos, como son
los indicadores de gestidn, las metas ministeriales y los compromisos de
modernizacion. Se promovié una estrategia de modernizacién gradual

consistente en:

e Sensibilizacion de los altos directivos del sector publico y a sus
funcionarios.

e Utilizacion de un sistema de gestidén basado en resultados.

e Ejecucion de un Plan Piloto con 11 servicios publicos sobre la base de

compromiscs contraidos con la Direccion de Presupuestos.

La capacitacion laboral ocupé un espacio importante dentro del proceso
inicial de modernizacién de la gestion publica, tanto asi que la inversion en
este item se cuadruplico, dando origen a los comités paritarios de

capacitacion y al estimulo a la planificacion de actividades de capacitacion.



25

La existencia de una creciente atencion en los resultados y en el desempefio
puso en el tapete el tema de las remuneraciones. Estas se vincularon
progresivamente con el desempefio funcionario. A mediados de 1997
alrededor de 220 mil trabajadores del sector publico percibian

remuneraciones ligadas con su desempefo (PMG).

Se introdujeron modificaciones al sistema de evaluacién del personal. A la
vez, los servicios publicos impulsaron politicas de mejoramiento de clima

laboral y prestaron mayor atencién a los recursos humanos.

Se puso el acento en dignificar y valorar la funcion publica y en acercar el
Estado a las necesidades y preocupaciones de la gente. Por ello, los
primeros esfuerzos se volcaron a mejorar la calidad de la gestion y la

atencion a los usuarios.

En calidad de servicio, se realizd un estudio de percepciéon de satisfaccion
del usuario para obtener antecedentes a cerca de la percepciéon ciudadana

sobre los servicios publicos en general.

El estudio evalué la receptividad ciudadana acerca de las politicas de
modernizacién implementadas e identific6 demandas de mejoramiento.
Esos antecedentes, junto con un estudio de clima organizacional y la
definicidon de indicadores, se utilizaron para establecer criterios para los
programas de satisfaccion al usuario como las oficinas de informacién y
reclamos, el premio a la calidad, las cartas ciudadanas y el actual programa

de simplificacion de tramites.

En resumen, entre 1994 y 1996 se sentaron las bases de las lineas de
accion definidas con posterioridad en el Plan Estratégico 1997-2000.
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El objetivo principal del plan antes mencionado, fue el de modernizar la
gestion comprometiendo a la gran mayoria de los funcionarios publicos para
que concentrasen sus mayores esfuerzo en ello, puesto que es un espacio
de accion privilegiado para producir cambios, incorporar una cultura de
evaluacion, eficiencia y calidad en el quehacer interno de las instituciones del
Estado.

Programa de Mejoramiento de la Gestion:

¢ Qué son los PMG?
Son instrumentos permanentes de planificacion y evaluacion de la gestiéon
en el Estado y se vinculan con la asignacién de incentivos por desempenio.

Apuntan a incorporar una cultura de evaluacibn e incentivo ligada al
desempeiio institucional. Son acuerdos de desempeiio fijados de antemano
al interior de los servicios y con los ministerios de Hacienda, Interior y
Secretaria General de la Presidencia. Abarcan un numero determinado de
objetivos especificos de gestién (debidamente definidos, operacionalizados y

evaluados ), relevantes para cumplir con la mision institucional.

El objetivo de los PGM: es contar con parametros que permitan medir la
pertinencia de cada servicio de hacerse acreedor a una asignacion
institucional por desempefo, segun porcentajes de cumplimiento de metas.

La asignacion institucional se otorga segun el grado de cumplimiento de los

objetivos de gestidbn comprometidos por cada servicio.

90% o mas 3.0%
75% a 89.9% 1.5%

Menos de 75% No tiene bonificacion.
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¢ Qué persiguen los PMG?

e Incorporar instrumentos de gestion sustentados en herramientas de
planificacion estratégica para comprometer a los distintos servicios con
una gestion eficiente y eficaz.

» Generar informacién valida y oportuna de los resultados obtenidos por las
instituciones, como insumo para la asignacién de recursos y la toma de
decisiones en materia de Ley de Presupuesto de la Nacion.

e Establecer un mecanismo que permita definir incentivos econémicos al
buen desempefio individual e institucional, en relacién con los resultados

obtenidos.

Pero no podemos ignorar que actualmente el propdsito inicial en cierto modo
se ha abandonado, la mayoria de los servicios el primer afio pagd el
noviciado, y disefiaron PMG que fueron dificiles de cumplir, pero como detras
del cumplimiento hay un tema muy sensible como lo es el remuneracional, y
debido a la presion de los funcionarios que veian que no tenian un aumento
en sus sueldos, los PMG actuales, son disefiados con metas que no son
dificiles de cumplir, aunque de todos modos poco a poco se ha ido
cumpliendo el objetivo principal, mejorar la Gestion de los Servicios Publicos.
Sobre este tema es necesario sefalar que el Estado opto por este sistema a
diferencia de las instituciones privadas que mas menos en esa época
optaron por la reingenieria de procesos; con esto aueremos hacer notar que
el Estado pensd, tanto en los resultados como en las personas.

En el marco de la modernizacién de la gestidn, ocho servicios suscribieron un
Plan Piloto de Convenios de Desempefio para mejorar la productividad,
eficiencia y servicio al usuario en el marco de una mayor flexibilidad

presupuestaria.
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La seleccién de las instituciones participantes se realizd en la perspectiva de
asegurar la representacion de distintos sectores (educacién, salud, justicia,
agricultura). También se tomé en cuenta el universo de usuarios que
atienden, el impacto de sus acciones y el grado de modernizacion de su

gestion.

El plan piloto se relacion6é con tres grandes temas: Desarrollar un estilo de
gerencia publica acorde con los requerimientos del proceso de
modernizacion ; fortalecer una gestion con mayor énfasis en los resultados,
y propiciar sistemas de evaluacién del desempeno. Ademas, de vincular el

presupuesto con la gestion.

Los servicios debieron dar cuenta del resultado global de su funcionamiento,
lo que implicd disefar metas y objetivos claros, definir estandares basicos de
atencién y aplicar nuevas tecnologias e indicadores financieros, contables y

de resultados, entre otros aspectos.

Los servicios podian hacer transferencia de item, usar los saldos de caja y
disponer del incremento de ingresos propios y de los que resultaran de la

enajenacién de activos.

PRIMEROS SERVICIOS COMPROMETIDOS CON EL PLAN PILOTO
Direccion del Trabajo

Fondos de Solidaridad e Inversién Social, FOSIS

Fondo Nacional de Salud. FONASA

Junta Nacional de Jardines Infantiles. JUNJI

Servicio Agricola y Ganadero. SAG

Servicio de Cooperacién Técnica, SERCOTEC

Servicio de Impuestos Internos. SlI

©® N o o s~ DN~

Servicio de Salud de Valparaiso.
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Resultados de la Implementacion de los Programas de Mejoramiento de

la Gestion:

En 1998, el 83% de los servicios registrdo un cumplimiento de un 90%
de sus programas de mejoramiento de la gestién (PMG).

En 1999 todos los servicios nacionales y regionales incorporaron la
mayoria de los nuevos instrumentos de gestion.

La asignacioén institucional se otorgd por primera vez en marzo de
1999. La mayoria de los 120 servicios que elaboré su PMG para 1998
alcanzé gran parte de sus objetivos de gestion. Un 83% consiguié un
grado de cumplimiento de un total 90% o mas, un 11% cumplié en un
rango de 75% a 89,9% y sélo un 6% no alcanzé el minimo del 75%
necesario para obtener un incremento institucional.

En 1999, 115 instituciones publicas redactaron sus balances

integrales de gestion.

DESAFIOS A PARTIR DE LOS RESULTADOS:

o

Construir una instancia de expertos con la misién especifica de
administrar y monitorear los nuevos instrumentos de gestién.

Contar con directivos de servicios capacitados en gestion y
convencidos de la importancia de introducir estos cambios.

Consolidar metodologias de gestiéon publica que permitan conformar
un lenguaje y una légica comiun y uniforme, y disponer de espacios
donde dialogar sobre estas materias.

Desarrollar mecanismos de difusidn de los nuevos instrumentos de
gestién.

Establecer mecanismos que permitan homogeneizar la capacidad de
los servicios para aprovechar las ventajas que ofrecen los nuevos
instrumentos.

Mejorar la coordinacion del nivel central.

Vincular los instrumentos de gestion con el presupuesto.
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Las nuevas tecnologias de informacion y comunicacién, TICs, son
herramientas primordiales para cumplir con los objetivos de eficiencia y
transparencia en la gestion.

Agilizar tramites lo que se traduce en Ahorro de tiempo y dinero, asi como de
grandes cantidades de papel, significé para la economia chilena la puesta en
marcha del programa de simplificacién y puesta en linea o internet de los

tramites que deben cumplir las empresas privadas.

“Eliminar lomos de toro” o agilizar la burocracia que entraba el desarrollo
econdmico, fue uno de los compromisos del ministro de Economia y Energia,

Jorge Rodriguez, al asumir funciones.

Con la contribuciéon de los gremios empresariales, el ministerio identific6 35
tramites prioritarios que deben estar en plena ejecucién a fines de este afno.
Ya han sido solicitado 20 y en 14 de ellos se estan ejecutando las

soluciones.

Esta iniciativa trascienden al ministerio y sus dependencias, involucrando
reparticiones de toda la administraciéon publica tales como la Direcciéon del
trabajo, el Servicio de Impuestos internos, el Servicio de Salud Metropolitana
del Ambiente, el Servicio de Aduanas, el Banco del Estado y el Servicio

Agricola y Ganadero (SAG), entre otros.

En una evaluacién preliminar, el ministro de economia, Jorge Rodriguez,
sostiene que la simplificacion de estos 35 tramites significara una ganancia
del orden de los US$ 150 millones en valor presente, para los proximos cinco

anos.

Dicha ganancia proviene de proyectos que se pueden adelantar al acortarse

los tiempos de tramite. Por ejemplo, acortar los plazos para otorgar
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negociaciones acuicola, permitira que la industria de salmonicultura esté

preparada mucho antes para responder a la demanda.

A mediados de esta década se podrian adelantar mas de US$ 500 millones
de exportaciones de salmones y en valor presente ello representa ganancias

de US$ 50 millones para la economia.

Entre las simplificaciones de tramites adoptadas por instituciones publicas
dependientes del ministerio, estan la Cuenta de Informacion Electronica de
Empresas via internet (sistema Star) de la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles. El tiempo de este tramite se redujo de meses a minutos y es

el logro mas significativo en términos de tiempo y recursos econémicos.

Otros avances lo constituyen. la pagina Web de la Fiscalia Nacional
Econémica (FNE), que entrega informacién historica de los
pronunciamientos de la FNE, Comisién Preventiva y Comisién resolutiva; los
formularios de informacion estadistica y captura de datos que ha puesto en
internet el Instituto Nacional de Estadisticas (INE) y la ventanilla anica al
consumidor que esta implementando el Servicio nacional del Consumidor a

objeto de llegar a todas las comunas del pais.

Junto a lo anterior, el ministerio de Economia seguird atendiendo las
solicitudes empresariales de dar solucion a trabas _en alguna parte de la
administracion. El sistema de “ejecutivos de cuentas” consiste en encargar a
un funcionario de esa cartera la respuesta concreta al problema, de modo

que la empresa no tenga que itinerar por diferentes servicios.

Hay un par de proyectos de ley que forman parte de la Agenda Pro
crecimiento del gobierno, que estan avanzando en su tramite legislativo. Por

un lado esta el proyecto de ley sobre silencio administrativo, de la Secretaria
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general de la Presidencia, el que luego de varios afos de dormir en el
congreso esta en su ultimo tramite en la Camara de diputados.

Su aprobacion esta provista para el primer semestre de este afio y aunque
establece un plazo de 60 dias al cabo del cual si los servicios no responden
una solicitud se dara por aprobada, se esta tratando de flexibilizar con casos

que requieren de un periodo mayor.
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INSTITUCIONES

NOMBRE DEL
TRAMITE

BREVE DESCRIPCION

HORAS
ANUALES DE
AHORRO EN
SOLICITUD DEL
TRAMITE

DURACION DEL
TRAMITE (dias
habiles promedio)

Después
Actuai

Servicio de Salud
Metropolitano del
Ambiente
(SESMA)

Autorizacion sanitaria
para establecimiento
de alimentos

Lo requieren todos ios establecimientos

en que se producen, elaboran,

preservan, envasan, almacenan,

distribuyen,  expenden, consumen
alimentos y aditivos alimentarios. Es

requisito para patente comercial.

35.200

55 30

Subsecretaria de
Economia

Obtencion de
Registros de marca

Las empresas que necesitan registrar
marcas comerciales, de
establecimientos, logos, etc. Lo deben
hacer en el Departamento de Propiedad
Industrial.

solicitudes

Se facilitara el ingreso de

y pago en linea vy
seguimiento de las solicitudes vy
consultas en linea de los usuarios. En
el proceso hay una serie de aspectos
legales y de reclamacién que requieren
de tiempos minimos que no se pueden

acortar.

480.000

130 90

Instituto de Salud
Publica (ISP)

Certificado de libre
venta (ejemplo
Farmacos)

Acredita que un producto se encuentra
registrado y autorizado para su uso y
comercializaciéon en todo el territorio
nacional. Es reconocido
internacionalmente (OMS), y podra ser
presentado ante las autoridades de
cualquier pais, con el fin de obtener el
registro sanitario en el extranjero, para

su posterior exportacion.

200.000

20 8

Subsecretaria de
Marina

Concesion acuicola

Derechos de uso y goce, por tiempo
indefinido, sobre determinados bienes
nacionales, para que se realicen en
ellos actividades productivas de
acuicultura. El ministerio de Defensa
Nacional otorga la concesion. En la

tramitacion intervienen 4 servicios.

3.200

30 15
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INSTITUCIONES NOMBRE DEL BREVE DESCRIPCION HORAS
TRAMITE ANUALES DE | Duracioén del tramite
AHORRO EN (dias habiles
SOLICITUD DEL promedio)
TRAMITE
Actual Después
Ministerio de Vivienda | Solicitud de pago de | El interesado presenta la 156.600 23 11
y Urbanismo (Serviu) | subsidio habitacional | documentacién reglamentaria en
(para la constructora | las oficinas del Serviu. Debe

o inmobiliaria)

consultar periédicamente el estado
de su pago. Debe ir a buscar su
pago. Existe desconocimiento del
estado de pago y el tiempo que éste

demora es mucho y no es estandar

en el pais.
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Direccién del Trabajo
(OT)

Desvinculacién del
trabajador.

Modificacién de
antecedentes

Carta aviso de Temminacién : el
empleador debe llevar una copia a la
DT de la carta dirigida al trabajador.
Se timbra la recepcién.

Propuesta de finiquito: La propuesta
de finiquito es compleja de ser
elaborada por los pequefios y micro
empresarios. Por ello, la mayoria
concurre a la DT con toda la
documentacién de pago de salarios
e imposiciones al dia, para que un
funcionario de la DT lo oriente. Una
vez aceptada la propuesta por el
trabajador, ser fima frente a un
funcionario de la DT sin costo o ante
notario u oficial del Registro Civil.

E! contribuyente debe concurrir a la
unidad y en algunos casos, para
poder timbrar documentos que dan
derecho a crédito fiscal de IVA, debe
esperar que el Servicio verifique
algunos de los antecedentes
presentados. Para facilitar esta
accién, se implementaran tres
paginas Web que permitirdn a los
contribuyentes dar aviso de cambio
de domicilio, aviso de cambio-
ampliacién de giro y solicitud de
cédulas RUT. E!  Servicio
internamente verificara los
antecedentes del contribuyente, de
modo de permitife seguir seguir
efectuando sus  tramites  sin
problemas, especificamente el

timbraje de documentos.

1.938.300

40.000

3 Mini<terio de Economia.
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Nota: Las horas anuales de ahorro en la solicitud del tramite se estimaron
considerando el ahorro en cada tramite multiplicado por el nimero promedio

de tramites que realiza la institucion al afo.

Fuente: Ministerio de Economia.

Ahora detallaremos algunos ejemplos de Instituciones que siguiendo los
lineamientos de la agenda modernizadora del estado han logrado excelentes
resultados en la relaciéon Servicio Publico - Usuario, generalmente siguiendo
las normas del Gobiemo-electrénico que el actual presidente ha definido
como uno de los principales caballos de batalla de su gestién, el uso de
Internet dentro de las empresas publicas ha aumentado en forma ostensible,
y analizaremos desde el punto de vista de varios autores, lo que significa el
Uso de internet dentro de la gestion de los gobiernos.

Internet en el Gobierno:

La red computarizada denominada Internet se entiende como "una red
global, que abarca todo el planeta y que crece sin limites de ningun tipo, es
decir, no tiene limites de disefio, de estructura, de costos o de uso que le
impidan cubrir todo el planeta.” (Enfo52: 2000)

En razén de lo anterior, se comparte la tesis de los especialistas en cuanto a
que Internet se ha consolidado como un medio de comunicacion que
mantiene cercanas a tgdas las areas del ambito laboral en por lo menos tres
niveles:

Internet; como la red mundial de computadoras con miles de servidores
WEB disponibles al publico en general, de libre acceso y de una gran
cantidad y calidad de contenidos, para efectos de la ponencia se podra
interpretar como el tradicional y de uso individual.

Intranet; es el servicio que se brinda via tecnologia de Internet pero dentro

de la empresa o institucién, que incluye servidores y paginas WEB, para uso
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exclusivo del personal de la organizacién y utilizado por lo general con claves
de acceso y nombre del usuario. Como se vera mas adelante este es uno de
los mas desarrollados por los gobiernos, actualmente mas del 95 % de las
instituciones publicas tienen su Intranet, donde como veremos mas adelante,
residen diversas aplicaciones, las que abarcan casi todo el ambito del actuar
de los funcionarios, simplificando tramites, teniendo acceso rapido a la
informaciéon necesaria, ya sea para su trabajo, relacién con la institucion o
relacién con los otros funcionarios.

Extranet; que por lo regular parte de un Intranet, ofreciéndose al publico en
general y donde se muestra Unicamente lo que la empresa o institucion
decide, utilizando como base parte del contenido que se encuentra en

Intranet. A partir de este nivel de trabajo se desarrolla el E-gobierno.

Ventajas de la Internet para la Comunicacién Politica Gubernamental:
La Internet; es hoy un importante medio de comunicacién, impactado

directamente con el desarrollo de las tecnologias en el area de la
comunicacién. En tal sentido, los especialistas Katz y Ventura afirman que
Internet juega dos roles estratégicos: el primero al ser un banco de datos; el
segundo rol, lo encontramos como un medio de comunicacion, "ya que con la
aparicion de Internet como nuevo medio, propicia la "movilidad" donde
informaciones de distintos tipos se desplazan, llega a uno o varios usuarios
desde lugares muy lejanos y por tradicion cerrados con grandes archivos sin
"moverse” materialmente, contribuyendo a la formacion de un saber no del
conocimiento sino practico. (Soule, Elizabeth:1999)
Las ventajas que este tipo de herramienta trae, se las puede resumir en ocho
puntos, a saber:
o Pertenecen a ella todos los que quieran utilizarla, no hay limitaciones
funcionales o tematicas al respecto. Es decir, que para el caso de una
estrategia de comunicacion esta red permitird que el Gobierno en

general y cada una de sus instituciones en particular, puedan definir a
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través de una pagina o portal aquella informacién o prestar servicios
que consideren apropiada para ser accesada por los ciudadanos.
Existe también en el fendmeno usuario Internet, el concepto del
usuario anénimo y casi invisible, que navega en la red. Este usuario
invisible individual o colectivo, tiene acceso a la informacién basica, en
cuyo caso le servira como punto de atraccion inicialmente por razones
académicas de cdmo funciona un gobierno o simplemente qué ofrece
el portal; hasta llegar a interesarlo en el uso de algunos servicios
publicos.

Los distintos actores, paises, instituciones, empresas lo desarrollan de
acuerdo a sus necesidades. Esto, implica determinar un diagnéstico
que permita evidenciar para cada actor social u organizacién qué tipo
de informacion requiere y qué tipo de servicios publicos pueden
brindarse desde un portal determinado.

Comunica en el preciso momento en el que los mensajes son
recibidos e interpretados por uno o mas usuarios. Ello implica no sélo
contar con una respuesta inmediata de los ciudadanos, sino también
contar con eficiencia y eficacia en la transmision de informacion
publica, aspecto que en muchas ocasiones es centro de criticas de los
habitantes en general y de las organizaciones sociales en particular.
Se convierte en un canal multimedia a diferencia de los ya existentes
Lo que implica que por medio de esta red de comunicacién el gobierno
cuenta con una herramienta que le permita el acceso de informacion;
el envio de informacion; el uso de tele conferencia; o video
conferencia para eventuales negociaciones.

Es capaz de desempefar funciones "conectoras" (de uno a uno), es
decir, de un emisor a un receptor ... ofreciendo la posibilidad de enviar
a cada uno de los usuarios mensajes distintos segun lo demanden”
Como se ha seitalado en un mismo momento el gobierno podra poner

a disposicién de los ciudadanos informacién para la gestion publica de
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algunos servicios basicos; la informacién sobre algunas politicas
publicas y hasta podra si asi lo determina, poner a disposicion de los
sectores de la sociedad informacidén basica para facilitar la toma de
decisiones.

o Otra variable de consideracién es la rapidez con que ha evolucionado
la comunicacion via Internet. Si se compara su evolucién con los
medios tradicionales de comunicacién, ésta se ha dado con mayor
rapidez. Tal y como se desprende de los siguientes datos ofrecidos
por la Unién Internacional de Telecomunicaciones, para alcanzar 50
millones de usuarios a la televisidén le tomé 13 afos, por su parte a la
radio 38 anos, y al teléfono 74 ainos, en el caso de las computadoras
personales se durd 16 afos para alcanzar esa meta, mientras que 50
millones de usuarios con acceso a WEB tardé apenas 4 anfos. De
estas cifras generales se debe tener en cuenta que el nimero de
anfitriones de Internet o0 computadoras con conexién directa aumento
de poco menos de 100.000 en 1998 a mas de 36 millones en 1998
(Garcia, Randall:1999).

o Politica de un Gobierno?

E-gobierno

Dentro del auge que ha cobrado Internet hoy, ha aparecido un nuevo

concepto, el denominado "E-goverment" o gobierno electrénico. Este nuevo

concepto implica la realizacibn de una serie de actividades que cumple
actualmente el Estado moderno, valiéndose para ello de los nuevos recursos
tecnolégicos y especificamente, de los que ofrece la red de Internet. Asi
pues, hoy se encuentra abierta la posibilidad para aquellos gobiernos que lo
determinen conveniente, de permitir el acceso a la informacién publica a los
ciudadanos, asi como de facilitarles a estos una serie de gestiones, tramites
y servicios por via telematica, es decir, a través de un portal de Internet.
En términos sencillos, explica el experto en telecomunicaciones Wilson, que

el "e-gobierno consiste en interconectar horizontal y no verticalmente a todos
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los servicios y departamentos del gobierno para mejorar sustancialmente la
calidad en la entrega de servicios, con el consiguiente beneficio para la
ciudadania y las empresas" (Wilson: 2000).

El e-gobierno implica entonces que a la comunidad se le proporciona acceso
a informacion de gobierno por multiples canales, es este caso por medio de
la red de la Internet, para resolver diferentes tramites y en un corto tiempo, o
bien de proporcionar la informacién que los ciudadanos en particular, o por
medio de sus gremios demanden del gobiemo. A manera de ejemplo, el e-
gobiemo podria brindarle "el servicio a las empresas (...) para proporcionar
mas acceso a los negocios y agilizar tramites en la creacion de nuevas
empresas, obtener con rapidez patentes, permisos, etc" (Wilson: 2000). El
gobierno electrénico es la forma en que los ciudadanos y sus gobiernos
interactuan sobre una misma plataforma.

El concepto de "Gobierno Electrénico "incluye todas aquellas actividades
basadas en las nuevas tecnologias informaticas, en particular Internet, que el
Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la gestion publica, mejorar
los servicios ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del gobierno
de un marco mucho mas transparente que el actual, tanto en las aplicaciones
internas como las externas de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones en el sector publico (Gabriel Grosvald: 1999). Lo anterior
implica dos vias de comunicacion basicas, por un lado los gobiernos
obtienen mucha informacién sobre la poblacién y por otro genera la
informacion para un nivel basico en el proceso de toma de decisiones.

Incorporacion de las TICS:

El Estado chileno ha desempenado un papel pionero al incorporar las TICs a
diversos procesos, lo que ha repercutido con claridad en el aumento de la
eficiencia en la gestion, la mejoria de la calidad de la atencién, una mayor

transparencia y un mejor acceso a la informaciéon. A su vez, la informacién
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de la gestion puablica también es un apoyo sustantivo a la insercion

competitiva de Chile en el mundo.

Si se observa la evolucion del desarrollo tecnoldgico en el mundo, se
advierte su importancia en el proceso de globalizacion, el crecimiento
econémico y el intercambio de la informacién. Los paises deberan
implementar estrategias oportunas para masificar el uso de las TICs y asi
apropiarse de los beneficios de una nueva competitividad basada en el
conocimiento. Por el contrario, si no se le otorga la debida importancia,
podrian convertirse en un factor de exclusion y discriminacion tanto a escala

nacional como internacional.

Por esa razén la modernizacion tecnologica es una de las responsabilidades
estatales. En este marco el paso mas importante que dié el gobierno del
Presidente Frei fue crear, en 1998, la Comisién de Nuevas Tecnologias de
Informacion y Comunicacion. En ella participaron representantes de
distintos ambitos del quehacer nacional, quienes disefiaron una estrategia
nacional y priorizaron 61 medidas para que Chile entre por la puerta ancha

a la Sociedad de la Informacion.

Este esfuerzo se realizé en la perspectiva de fortalecer el papel que puede
desempenar el Estado en el ambito de la modernizacién tecnolégica; de
regulacion de un mercado nuevo y competitivo, y de fomento de la aplicacion
de las TICs en el campo de la educacién, las redes sociales, la innovacion
productiva, las relaciones internacionales y la cooperacion , y el acceso de

los ciudadanos a la informacion digital.

Para el caso especifico del sector publico, la Comisién sancioné las
propuestas presentadas por la Unidad de Tecnologias de Informacion, UTIC,

creada en 1998 por el Comité Interministerial de Modernizacion para
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fomentar el uso de las TIC en coherencia con el Plan Estratégico de
Modernizacion 1997-2000.

Para acelerar el proceso de modernizacion tecnolégica, la UTIC ha abierto
un espacio de participacién a la empresa privada, mediante convenios de

colaboraciéon en capacitacién, ingenieria y asesoria.

Estos aportes equivalen a US$3 Millones. Un ejemplo concreto de esta
alianza es el Sistema de Firma Digital realizado en colaboracion con Adexus

y Microsoft.

RESULTADOS

e Culminé el proceso de preparacion para materializar, a partir de los
primeros meses del 2000, la Intranet gubernamental, tras la firma del
Decreto Supremo respectivo en septiembre de 1999.

¢ Constitucién de una red de especialistas informaticos en el sector publico.

o Decreto que impulso la creaciéon de sitios Web del Estado.

e Creacion del Portal del Estado (www.Estado.cl). A fines de 1999 habia
recibido 318 visitas.

e Creacion de un procedimiento para dar validez legal al documento

electrénico y firma digital desde junio de 1999.

DESAFIOS

o Completar la implementacidn de la Intranet en el ambito metropolitano.

e Apoyar el proceso de integracion regional a la Intranet gubernamental.

e Extender el proyecto piloto de firma digital a todo el aparato publico y a la
relacibn con los usuarios, y velar por el cumplimiento de las politicas
establecidas.

e Ampliar el servicio de prestaciones publicas relevantes a través de

Internet.
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o Considerar en las politicas de contratacion vy capacitacion los
requerimientos de personal calificado para la aplicacion eficiente de las
nuevas iniciativas.

o Crear una institucionalidad apropiada para profundizar y armonizar la
incorporaciéon de las tecnologias de informacién y comunicacién en el

sector publico.

La posibilidad de que diversos actos publicos se efectien validamente a
través del correo electronico convierte a Chile en uno de los primeros paises

de América Latina que adopta esta medida.

Conectividad del Estado:

Intranet Gubernamental.

La Intranet esta permitiendo el aprovechar el acelerado crecimiento del uso
de tecnologias de informacion en el Estado. La red nacional de
comunicaciones ha producido un impacto positivo en el funcionamiento de

los servicios y en la calidad de la atencion que brindan a la comunidad.

Un diagndstico, efectuado en el aifo 1999, sobre la incorporaciéon y
utilizacion tecnolégica realizado en 90 instituciones publicas reveld que la
mayoria disponia de una red local, hay numerosas redes de cobertura
nacional sin intercomunicacién, y tantos contratos de servicio de Internet
como organismos publicos usuarios. Ademas, un 50% de los servicios
publicos no contaba con redes ni conexion a Internet a la fecha del informe.

Aun cuando habian recursos disponibles, se desaprovechaban las
potencialidades de coordinacién y colaboracién de las redes, lo que atentd
contra la calidad de la gestion interna y de atenciéon a los usuarios, y la

economia de los recursos financieros.
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Para revertir esta situacion surgié el proyecto de la Intranet gubernamental,
que se materializo a partir del 2000, tras la publicacion del Decreto Supremo
N° 5.996 del Ministerio del Interior, el 12 de noviembre de 1999. Se trata de
una red de comunicaciones de cobertura nacional para todos los servicios
publicos, administrada y negociada por el nivel central.

El desarrollo de una Intranet del Estado requiere de la colaboracion de
ministerios y servicios publicos. Para ello se confecciona un mapa de
informacién relevante que permite dotar a la Intranet de valor agregado,
mediante el diseno de sistemas que rednan informacién electronica en linea,
la administren y la ofrezcan a quienes participen en la red, de acuerdo con

sus propios requerimientos y funciones.

COSTOS Y BENEFICIOS DE LA INTRANET DEL ESTADO

Item Hoy/ARo Mejora/ARo

Gasto redes e Internet  US$14 millones US$3.500.000
Velocidad de la red 47 Kb por segundo (=1) 10 Mb por segundo
(=218)

Es decir: que la velocidad aumenta 218 veces, comparandola con el aio de
inicio.

Ahorro estimado en cinco afios: US$60 millones

4 Fuente: Unidad de Tecnologia de Informacién y Comunicacién (UTIC)
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Diseno de Politicas de Desarrollo y Marco Juridico:

Validez Juridica del Documento Electronico y Firma Digital.

Basado en un estudio juridico para regular el intercambio electronico de
informacion del Estado, el Comité elabord un Decreto Supremo que le otorga
validez legal al documento y firma electrénica de la instituciones vy
organismos del Estado. Este fue publicado en el Diario Oficial el 26 de
Junio de 1999.

La firma digital significara un ahorro considerable de tiempo y recursos,
reducird a minutos los meses que tardan los Decretos y documentos que
circulan al interior de la instituciones publicas hasta llegar a su punto de
resolucién y aplicaciéon, y favorecera positivamente en el aumento de la

productividad del Estado y la transparencia de la informacion interministerial.

El sistema podra aplicarse a documentos publicos como Oficios, Decretos,
Resoluciones, Instructivos y Cartas, entre otros. La mayor velocidad de
intercambio de informacion permitira agilizar procesos, mejorar la
oportunidad y rapidez en la toma de decisiones al interior del Estado y

brindar un mejor servicio al usuario.

Durante el ultimo semestre de 1999 se inici6 la segunda fase de este
proyecto que consiste en aplicar el sistema en un numero acotado de
servicios publicos, y definir las medidas que es necesario adoptar para

hacerlas extensivas a todas las instituciones del Estado durante el 2000.

La puesta en marcha de la validez legal del documento electrénico y la firma
digital contd con la colaboracion y decidido interés de la Contraloria General

de la Republica.



46

Proceso de Transformacion de Algunas Instituciones como Resultado
de la Aplicacidn de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion en

el Marco de la Modernizaciéon del Estado:

EJEMPLOS:

LA TOTAL TRANSFORMACION DE ADUANAS

El servicio Nacional de Aduanas es un organismo fiscalizador del Estado,
que regula y controla el comercio exterior, que segun las ultimas cifras
alcanza los 34 mil millones de ddlares, de los cuales la recaudacion de
tributos alcanza un 32% del total, por un monto de 10.880 millones de

dolares.

Tradicionalmente, la vigilancia y la fiscalizacion del paso de mercancias por
las costas, fronteras y aeropuertos del pais son algunas de las tareas que
realizaban con escasos recursos los 1.300 funcionarios que integran el
servicio, distribuidos en 9 direcciones regionales, 7 administrativos de
aduanas y mas 36 pasos fronterizos bajo el mando de un Director Nacional,

nombrado por el Presidente de la Republica.

Por lo tanto, el plan de modernizacién que se viene trabajando desde la
década de los noventa, con especial énfasis en el comercio electronico y la
certificacion de origen, llega hoy a su climax con el proyecto “ARIES”
(Administracién de Recursos Informaticos para la Excelencia del Servicio).

Existen varios casos destacados que muestran como la tecnologia esta
cambiando el negocio y mejorando sustancialmente la gestion de este
servicio aduanero. Hasta el afo pasado, la institucion utilizaba mas del 70%

del presupuesto de capacitaciébn en gastos de viajes y viaticos, los cuales
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podran ser reasignados y mejor aprovechados, tras la incorporacion de la
videoconferencia. En tanto, con la incorporacién de la Internet como medio
de comunicacion entre servicios publicos los tramites se realizan mucho mas
rapido. Si antes, por ejemplo, el ingreso de un vehiculo al pais tardaba dos a
tres minutos, en la actualidad, sélo toma unos ocho segundos, gracias a la

integracién del sistema de Aduanas con el Registro Civil, por ejemplo.

Otra utilidad que le presta la Web al servicio de Aduanas es la utilizacién del
llamado Sistema de Declaraciones de Exportacién on-line que, produce un
ahorro dramatico de tiempo para los exportadores pasando desde 5.5 horas
promedio a menos de 4 segundos promedio, debido a que se obtiene
respuesta instantanea del sistema por Internet.
El Servicio Nacional de Aduanas se benefici6 con la transmision de la
declaracion de importacion :
Hoy dia 180 agentes de Aduana utilizan el intercambio electronico de
datos (EDI), con una cobertura nacional del 85%. Pueden transmitir sus
declaraciones desde las 8 hasta las 18 horas y reciben la autorizaciéon
para retirar mercancias en un plazo maximo de una hora y 50 minutos.
Antes, sblo podian entregar sus declaraciones entre las 8:30 y las 9:30
horas y recibian la respuesta al dia siguiente.
El 95% de las declaraciones de importacion se tramita via EDI. Equivale
a alrededor de 2.800 declaraciones diarias.
El 90 % del volumen de importacion del comercio exteriores tramita via
EDI.

Se disminuyé de un 14% a un 2% el porcentaje de errores de digitacion.

Se redujo de siete a cuatro el numero de copias de la declaracién de
importacion. La que corresponde al Servicio Nacional de Aduanas se
guarda electrénicamente. Ello redujo sustancialmente la cantidad de

papel administrada por el servicio.
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Se habilitd la opcidon de retransmitir en un mismo dia (en lugar del dia
siguiente) y cuantas veces sea necesario, una declaracion de importacion
hasta que esté libre de errores.

Se redisefiaron funciones administrativas, lo que liber6 a un numero de

funcionarios que fue reasignado a otras funciones.

El “Decano “ de la modemizacion tecnoldgica.

El Registro Civil es uno de los ejemplos mas consolidados. Hace mas de un
siglo, cuando el servicio abrié sus puertas, los oficiales civiles llevaban por
triplicado los registros de nacimiento, matrimonio y defuncion.

Hoy disponen de terminales computacionales instalados en mas de cien
oficinas y conectados con la base central de datos, ubicados en Santiago.
La tecnologia informatica permite entregar documentacion en forma
instantanea a los mas de 80 mil usuarios que el servicio atiende dia a dia.
Mediante la oficina mévil satelital, el Registro Civil puede llegar a los lugares

mas apartados del pais para brindar atencién a sus habitantes.

También se pueden emitir certificados desde cualquier PC que se conecte a
la Pagina Web, cualquier usuario lo puede solicitar e imprimirlo en la
impresora de su casa, el costo de este tramite le llegara en la cuenta
telefonica, un ejemplo de cémo las empresas se unen para ofrecer mas y

mejores servicios.

La Tesoreria General de la Republica gracias a las tecnologias de la
informacién, ha experimentado un aumento de casi un 80% en productividad,
medida como atencion del numero de contribuyentes. Como contrapartida,

su dotacion de personal sélo ha crecido en un 7%.
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Ademas desarrollé un sistema central de informacion denominado Cuenta
Unica Tributaria, desde la que se ejecutan los principales procesos. Dos de
sus componentes son el pago electronico de Impuestos y de contribuciones
de bienes raices con cargo a la cuenta corriente, y el uso del cédigo de

barras en los formularios de pago.

Servicio de Impuestos Internos:
Sl Internet Es el concepto con el cual el Servicio de Impuestos Internos
de Chile vincula sus proyectos tecnoldgicos con el proyecto gubernamental
del "Gobierno Electronico”.

El Gobierno Electrénico (e-government) es un concepto de gestion que
fusiona el empleo intensivo de Tecnologias de la Informaciéon vy
Comunicacion (TIC), con modalidades de gestiéon y administracion, como una
nueva forma de Gobierno. En el caso de Chile, este concepto fue elevado a
politica de Estado, segun instructivo presidencial del 11 de mayo del 2001.
Sus objetivos en cuanto a gestion publica son:

Aumentar niveles de eficiencia en la gestion publica.

Disminucién significativa de costos de transaccién y coordinacién en la
interaccion entre entes publicos.

Generacion de incentivos y practicas que faciliten modalidades de gestién
innovadoras y creativas.

Agregacion de mayor valor publico como horizonte permanente de las
actividades del sector.

Mantencién y constante superacion de los grados de transparencia de esas
actividades.

La principal opcion estratégica del Servicio de Impuestos Internos para
alcanzar el logro de sus objetivos ha sido el uso de Internet para fines
tributarios. Dentro de este marco se ha redisefiado su sitio web, para

adaptarse a los nuevos requerimientos de los contribuyentes y también a los




50

propésitos del Sll, como son facilitar el cumplimiento tributario voluntario y
fortalecer la fiscalizacién. Esta accién, ademas, incorpora las actuales
tendencias en administracién, que exigen que los servicios sean orientados
al cliente para cumplir con altos niveles de calidad en la atencion, y que son
la llave para convertir a este Servicio en una organizacién de clase mundial y
para que continle en la senda de liderazgo, a nivel internacional, en
prestaciones Web a los contribuyentes. Ello es de gran relevancia para el SlI,
ya que fortalece los temas en que su sitio Web debia dar mayor énfasis,
como es la orientacion hacia el cliente, a través de la creacion de opciones
especialmente disefiadas para ellos como las ayudas y asistencias tributarias
al contribuyente, entre otros. Estas acciones, ademas, estan alineadas con
los conceptos de Gobierno Electrénico y agenda Pro Crecimiento, proyectos
que el Gobierno de la Nacion ha planteado como significativos dentro de su
gestién.

Se puede afirmar que el concepto de Sli Internet tiene tres distintos ambitos

de aplicacién:

Contribuyentes

Otros Servicios u Organismos Publicos (Inter Servicios) Intra Servicio.

La forma que el Servicio de Impuestos Internos ha integrado el Gobierno
Electronico a su gestion, es a través del desarrollo e implementacion de

proyectos.

Sll Internet - Intra Servicio Corresponde al ambito de aplicaciéon del Gobierno

Electrénico dentro del mismo Servicio de Impuestos Internos.®

Direccion de Aprovisionamiento del Estado (DAE).
Si bien en los ejemplos desarrollados anteriormente, mencionamos

instituciones Estatales que fundamentalmente modificaron sus procesos, las

® Fuente: Pagina Web Servicio Impuestos Internos (SlI)
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funciones, la forma de hacer las cosas, lo que en cierto modo también afecto
a sus funcionarios, ya que siguiendo con las pautas de la Modernizacion del
Estado, se requirieron cada vez funcionarios mas profesionalizados, quizas
el impacto en la estructura organizacional no fue tan fuerte como el caso que
mencionamos mas adelante. Es la transformacion que sufrio el DAE con la
implementacion de la pagina Web Compraschile.cl o Chilecompras.cl.

Hasta hace algunos afios, el comprar un bien para una institucion publica
significaba un largo y engorroso tramite, dependiendo del monto de la
compra, tenia que hacerlo a través del Dae, el que se demoraba mas tiempo
del necesario, ya que sus procedimientos eran muy complicados, y se daban
casos en que las compras normalmente demoraban mas de seis meses, el
Dae estaba presente en todo el pais, con una dotacién aproximada de entre
300 a 400 funcionarios, actualmente todos los tramites se hacen a través de
la pagina Web, la relacion es directa entre el Comprador (empresa publica y
el proveedor), todas las compras deben publicitarse en la Pagina, donde los
proveedores se conectan y pueden ofrecer sus productos a las distintas
instituciones publicas, hoy la planta del DAE, esta compuesta por no mas de
10 funcionarios, existen empresas que le brindan externalizaciéon de servicios
para la mantencion de la tecnologia necesaria para su funcion, los antiguos
empleados fueron absorbidos por el Sll, y los que quisieron jubilar (teniendo
las condiciones ), lo hicieron.

Las compras publicas corresponden a todos los contratos que suscribe el
Gobierno para la adquisicién de bienes, servicios y obras publicas, desde los
mas complejos como aquellos para la construccidn de carreteras, hasta

contratos simples como la compra de lapices e insumos de oficina.

El valor del mercado de las compras publicas en Chile asciende a US$ 7.000
millones anuales distribuidos entre los diferentes estamentos del Estado.
Particularmente, el valor de los contratos del Gobierno Central al afio 2001,

sin contar municipios ni empresas publicas, ascendié a US$ 4.000 millones y
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en términos de gasto publico a US$ 2.600 millones. Al respecto, es
importante distinguir que el monto involucrado en los contratos de bienes y
servicios es mayor al monto del gasto publico. Esto se debe a que el gasto
publico solo incluye aquellos item que implican una erogacion de dinero,
mientras que los contratos de bienes y servicios incluyen también todos

aquellos contratos como concesiones de casinos o aeropuertos.

Distribucion del Mercado de las Compras Publicas (afio 2001, segun valores

transado)

Fuente: DIPRES, Direccion de Presupuestos ElI Gobierno efectia
aproximadamente 1.000.000 de transacciones anuales, 80% de las cuales
corresponden a empresas publicas y 20% al gobierno central. Cerca de
30.000 de estas transacciones se registran en el Portal ChileCompra.

Los organismos compradores del Estado ascienden a 600 organizaciones,
de las cuales 200 corresponden a Servicios Publicos del Gobierno Central,
340 a municipalidades y 60 son empresas y otras instituciones adscritas al
Estado. Los principales usuarios de ChileCompra corresponden a los
organismos del Gobierno Central.

Son 30.000 los proveedores nacionales y extranjeros operando actualmente
con el Estado, 90% de los cuales corresponden a pequefias y medianas

empresas.
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Grafico: Compras de Gobierno en Chile (afio 2001, segun gasto pblico)®.

Grafico: Compras de Gobierno en Chile’
(afo 2001, segun modalidad)

8 Fuente: Direccién de Presupuesto

” Fuente: Direccion de Presupuesto de Hacienda (DIPRES)
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8

Grafico: Compras de Bienes y Servicios.

¢ Qué esta en juego en las compras de gobierno?

Confianza en Chile y el Estado

Es claro segun los indices internacionales que contar con un sistema de
contratacion publico abierto y con reglas claras mejora la imagen pais,
variable siempre relevante en las decisiones de inversiéon y comercio.
Garantizar probidad y transparencia, por medio de un sistema legitimado de
compras estatales, en el cual las irregularidades sean la excepcién a la regla,
otorga mas credibilidad al Estado, por parte de la ciudadania, fortaleciendo
nuestro sistema democratico.

Demostrar que los recursos publicos son usados con la mayor eficiencia y los
contratos que realiza el estado buscan siempre maximizar el beneficio

ciudadano, también colabora con ganar confianza ciudadana.

® Fuente: Informe sobre Licitaciones en Chile. Transparency Internacinal 2002
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Aportar al crecimiento econdmico Politicas y nuevos métodos de ahorro
eficaces para la contratacion de bienes y servicios, nos permiten garantizar
mejor la disciplina fiscal y disponer de mayores recursos para destinar a
gasto social u otros.

Lograr planificar nuestras compras y anunciarlas, nos permite dar sefales
claras al mercado, colaboran a disminuir el riesgo e incentivan a las
empresas proveedores a generar mas innovacion e inversion.

Podemos fortalecer la competitividad de nuestra produccién y comercio
nacional al introducir nuevas técnicas, tanto en las modalidades de
contratacion como en los requisitos técnicos que solicite el Estado,
colaborando a mejorar productos y servicios asociados.

Un Mejor Gobiero

En la gestiéon de cualquier organizaciéon es evidente que la calidad de los
insumos incide fuertemente en la calidad de los productos ofrecidos. Por lo
tanto, su gestién siempre es estratégica para cualquier empresa o institucién
publica. Ciertamente este enfoque no ha estado suficientemente presente en
el Estado por décadas y hoy es clave para satisfacer los requerimientos cada
vez mas complejos y exigentes de ciudadanos y empresas. Ademas, en la
administracion moderna del Estado se utiliza la externalizaciéon con mayor
frecuencia. En consecuencia, ocuparse rigurosamente de la contratacion de
los bienes y servicios que utiliza el estado, ayuda a garantizar una mejor
provisién de politicas, bienes y servicios publicos, y por lo tanto realizar un
mejor gobierno.
Chile pais digital
La utilizacion de tecnologias de la informacién en la gestibn de compras
publicas no son un fin en si mismo. Sin embargo, pueden tener un efecto
catalizador en el gobierno y las empresas del pais.

Introducir Internet e informatizar la gestion de compras, colabora
directamente a la creacion de un gobierno electrénico y su familiarizacion por

parte de los servidores publicos.
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Trasladar todos los requerimientos del Estado a Internet y resolver la mayoria
de funcionalidades del ciclo de compras sobre esta plataforma, obligara a

nuestras empresas a pensar en digital, en particular a las PYME.

Perfil Institucional.

Finalmente, en nuestro marco referencial corresponde identificar a la
organizacion de la cual los integrantes del grupo somos funcionarios y, es
donde se realizara el proyecto que pretende investigar el “Impacto de las
Tecnologias de Informacion y Comuﬁicaciones en las Organizaciones,

particularmente en el Ministerio de Vivienda y Urbanismo®.

CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION

RAZON SOCIAL.: Ministerio de Vivienda y Urbanismo
NATURALEZA JURIDICA:Organismo de la Administracion Civil del Estado
DEPENDENCIA DE LA ORGANIZACION: Gobierno Central
COBERTURA: Nivel Nacional

AUTORIDAD SUPERIOR: Ministro de Vivienda y Urbanismo.

RECURSOS HUMANOS: Planta Nacional de Cargos 2.960

Mision Institucional.
“ El Ministerio de Vivienda y Urbanismo tiene por misién contribuir a mejorar

la calidad de vida de los chilenos, trabajando para satisfacer sus
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necesidades habitacionales y haciendo de las ciudades lugares apropiados
donde vivir y desarrollarse”.

Objetivos Generales y Especificos.

Concentrar su accion en aquellos grupos que enfrentan mayores dificultades
de acceso a los bienes y servicios que permiten satisfacer necesidades
basicas compatibles con su dignidad. Tales necesidades se expresan en dos
tipos de carencias, las carencias habitacionales y las carencias urbanas.
Aportar a la construccién de una ciudad solidaria y equitativa, capaz de
acoger a todos quienes la habitan. En esta direccibn se enmarcan los
programas habitacionales, de vialidad urbana, pavimentacion participativa,
equipamiento comunitario y parques urbanos, asi como la formulacién de
normas e instrumentos de planificacion destinados a alcanzar una
convivencia arménica.

En el ambito que tiene relacion al campo de la vivienda, el MINVU los
desarrolla a través de los Programas Habitacionales por medio de accion
directa o indirecta, los que estan dirigidos a los postulantes inscritos en sus
registros para la obtencién de una vivienda digna y esta enfocada a los
siguientes estratos socio-econémicos de la poblacién:

Como Labor Directa: Para aquel segmento de la poblacion de mas bajos
ingresos 0 que vivan en condiciones de extrema marginalidad, en que los
SERVIU Regionales actuando como entidades ejecutoras de los Programas
Habitacionales, llaman a licitaciones a las empresas constructoras inscritas
en_el Registro Nacional de Contratistas de este Ministerio, para que
construyan las viviendas y las asigna entregando un subsidio a los
postulantes inscritos y que hayan sido beneficiados. El Programa de Accidn
Directa que ejecutan los SERVIU Regionales corresponde al Programa de
Vivienda Basica Modalidad SERVIU.

Como Labor Indirecta: A través de la entrega de subsidios habitacionales
para los estratos socio-econémicos que tienen mayores recursos y sean

motivo de crédito en la banca privada, que puedan postular a la adquisicion
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de una vivienda de los Programas Habitacionales que construyen las
empresas inmobiliarias o constructoras en el area privada. Los programas de
Accion Indirecta que ejecutan dichas entidades son: el Programa de Vivienda
Progresiva - Primera y Segunda Etapa, Programa de Vivienda Basica de
Libre Eleccion, Programa Especial de Trabajadores (PET), Subsidio Rural,
Subsidio General Unificado y Programa de Leasing Habitacional y el ultimo
creado, que ha impactado fuertemente en los sectores de bajos ingresos, es

el Programa de Vivienda Dinamica sin deuda.

Informacion de la Institucion.

El Ministerio de Vivienda y Urbanismo, como un organismo gubernamental
fue creado por una Ley Organica Constitucional, la ha tenido modificaciones
de acuerdo a la mayor cobertura que ha tenido nuestro Ministerio, lo que ha

significado cambios en su estructura organizacional.

El Organigrama oficial del Ministerio es el que se presenta mas adelante, a

través del cual podemos conocer la siguiente informacién:

Existe una autoridad superior a cargo de toda la organizacion, la que es
nombrada por el Presidente de la republica, el que tiene varios asesores o

staff como se demuestra en la impresion.

Existe una segunda autoridad, en un rango inmediatamente inferior, también
nombrada por el Presidente, quien también tiene su staff, y a su vez es el

Jefe Administrativo del Servicio.

Existen 7 divisiones de las cuales tres son del negocio del Ministerio
(Desarrollo Urbano; Politica Habitacional y Técnica de Estudio) y las otras 4

son de apoyo a la marcha de la institucion, (ver organigrama).
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Cabe destacar que hasta el afio 1992 no existia una Division de Informatica,
mediante una ley y ante los requerimientos que debia atender la institucion,
se creo como un organismo mas dentro de la institucién, a cargo de todo el
quehacer Tecnolégico-Informatico.

El Ministerio es una organizacién con un cierto grado de desconcentracién y
descentralizacion ya que de él dependen 13 Servicios Regionales (uno por

regién) e igual numero de Secretarias Ministeriales.
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CAPITULO TERCERO

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

FORMULACION DE LA HIPOTESIS Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

Justificacion y Delimitacion de la Investigacién:

El desarrollo de este trabajo esta basado en la realidad del Ministerio de

Vivienda y Urbanismo, en lo que respecta al avance y desarrollo de las

Tecnologias de Informacion y Comunicacion y aprovechando la trayectoria y

experiencia adquirida, en a los menos 20 afios de los integrantes del grupo,

queremos sefalar las siguientes justificaciones al tema tratado.

a)

b)

Existe un cambio relevante en la estructura del Ministerio de Vivienda
y Urbanismo desde la incorporacion de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion.

Lo que hemos notado a partir de la participacién directa 6 indirecta en
diferentes areas, pudiendo comprobar cambios de los procesos y
procedimientos que por la aplicacion de las TICs, han hecho necesario
el rediseno de flujos de trabajo, ya que con estos cambios se han
reducido pasos que en procedimientos anteriores producian demoras
y trabas, haciendo mas eficiente y eficaz las respectivas gestiones.
También nos ha tocado experimentar, asumir nuevas funciones en
otras unidades, incluso creadas para implementar nuevos sistemas, lo
cual nos demuestra que la estructura organizacional de nuestra
Institucién se ha vuelto muy dinamica desde el uso de la TICs.

Desde la perspectiva metodolégica, el estudio se justifica por lo siguiente:



62

Lo resultados obtenidos seran un aporte para el Minvu, ya que permitiran
reevaluar las actuales estructuras funcionales que han tenido cambios por la
via informal, lo cual significara replantear el actual organigrama, a fin de que
refleje dichos cambios y con ello la debida distribucién de los recursos

humanos acorde a sus competencias.

Formulacion de la Hipétesis:

Como grupo de trabajo hemos decidido formularnos la hipétesis a través de

las siguientes preguntas:

1.- ¢ Ha cambiado nuestra organizaciéon como resultado de la aplicacién
de las TICs.?

2- ¢ Las TICs han mejorado los procesos dentro de nuestra

organizacion y como consecuencia la eficiencia y la eficacia.?

3.- ¢ Se utilizara la Videoconferencia como una herramienta de gestion?

La investigacion que se desarrolla en el presente trabajo esta avocada a un
tema especifico cuya hipétesis, planteada con las interrogantes antes
sefaladas, lleva a concluir a través del estudio del problema a lo siguiente:

“Impacto de las Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en
las Organizaciones, particularmente en el Ministerio de Vivienda y

Urbanismo”
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Objetivo General:
Detectar el impacto producido por la aplicacion de las Tecnologias de

Informacién y Comunicacién, en los principales procesos del MINVU.
Justificamos el objetivo general, ya que trabajar conectado en red permite
acceder aplicaciones como correo electrénico, Internet, Intranet,
Videoconferencia y la aplicacion de sistemas computacionales instalados en
los servicios Regionales y Locales del MINVU, beneficiando tanta a
funcionarios como a las organizaciones no gubernamentales que acceden a

los servicios del MINVU.

Objetivos Especificos:

o Comparar métodos de trabajo antes y después de la implementacion y

uso de las Tecnologias de Informacion individualizadas.

o Determinar los costos y beneficios de la implementacion del sistema
de Videoconferencia a nivel nacional y proponer alternativas de

mejoramiento de su aplicacion.

o Detectar los beneficios obtenidos por los usuarios directos por la
aplicacion de las nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion
a los procesos relacionados con el quehacer Institucional; por ejemplo:

_ postulacion a los Sistemas de Subsidios Habitacionales.

o Nuestra investigacién se enmarca el tipo correlacional, considerando
que se basa en mediciones efectuadas a situaciones anteriores a la
implementacion de nuevas Tecnologias de Informacién vy

Comunicacion vy las situaciones posteriores.
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Antecedentes de la Institucion Respecto a las TICs:

El Ministerio de Vivienda y Urbanismo en la necesidad de dar cumplimiento a
las politicas de Gobierno, ha reconocido que la informacién constituye una
oportunidad Unica para mejorar los procesos internos y a la atencion de los
usuarios o clientes internos/externos. Para ello ha logrado la asignacion de
recursos financieros adecuados para dotar al Servicio de la tecnologia
necesaria para el cumplimiento de tales objetivos, de igual manera ha

potenciado la inversion en capacitacion.

Capacitacion:
Una de las principales consecuencias de la tecnhologia cambiante ha sido la

creciente especializacion del conocimiento. Las organizaciones requieren
de participantes con habilidades y capacitacién especializada de acorde a

esta tecnologia.

El Ministerio de Vivienda lo ha asimilado de esa manera, es por eso que en
el afio 2002 se realiz6 un programa especial de capacitacion para aquellos
funcionarios usuarios que por razones personales no disponian de tiempo
para asistir a cursos fuera del edificio. 227 funcionarios se capacitaron en su
escritorio con un total de 1.255 horas, las jornadas fueron dirigidas por
personal de la Division de Informatica lo que no le significé costos al

Ministerio.

Red de conexion nacional.
Existe una conexidén de red por equipo, en otras palabras todos los equipos

sin importar su generacion, estan conectados en la red nacional.
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Lo anterior descrito, bajo la supervision de la Divisidn de Informatica, quien

tiene como objetivos:

e Establecer los planes de desarrollo tecnoldgico del Sector .

e Administrar, mantener y proyectar la plataforma de equipos,
comunicaciones, sistemas y servicios informaticos y tecnolégicos que se
ponen a disposicion de la comunidad usuaria.

e Desarrollar las soluciones informaticas que vayan en apoyo de las
funciones y procesos que realiza el Ministerio.

e Entregar el soporte y la guia para la adecuada utilizaciéon y operaciéon de

equipos y sistemas.

Es asi que el Ministerio cuenta con los servicios de:

Pagina Web MINVU:
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Archivo  Edicion VYer Favortas Heramientas  Ayuda g -
hres v o= v ) (2] A Gbusqueda [EFevoritos Whiukimeds (§ 2y 3 @ - =] 2 : ‘
Diraciion [@]Mtp;,’fm\niwu,dfﬁi’-vw ﬂ &I Vinculos »

[arch [ fshime [web [ 5}
laBarra@ TTeTienda [ElFinncas @ Emal {GeNoticks Go ge | Buscar ~Remates J(+Varks '

Preguntas Resultados Planificacion =~
Frecusntes Bde Subsidios ®Buscar m(Contactencs Territeria > mBlER_NODECHILE
. idm ¥ ublica = Kieitaciones MINISTERIC DE VIVIENDA Y URBANISMO
W ;'I,Em‘lli‘»‘.x @ E'.L:'J as o Q C;f"‘.J\;. stas : v
= Indice d= Publicaciones . e 7 A LA 9 : =
.*,:': " oAy !1 ,32‘.'.‘, ¥ ol
\ : 3 4 I e : oy v - ¥
i" - TRk '~T‘f 14
& N A5y "i“i >
Y _ (i
e i g Setizfeceidn Residengial
= = ’: j !
” N P
o L
S L
A -
Memaoriaa Institucianales ' Resefia de Estudios
volver
Publicaciones Pestacadas - (MTerMative Estadistice
7
o | o
) LR 5 = | | @ Intemet ‘

Hinicio| | =3 - & @ » | sesona- | mbox-m_|[EMinisteri. | [orecson QRO G2 Od & ma



66

Su base de datos estd constantemente actualizada por funcionarios del

Ministerio y la informacion contenida (toda relacionada con el que hacer del

sector), esta disponible para que pueda ser accesada por cualquier usuario

externo e interno.

Internet.

El acceso a Internet ofrece gran variedad de servicios en el Ministerio de

Vivienda y Urbanismo.

e Transferencia de archivos desde cualquier lugar.

e Participar en foros a través de Video Conferencia.

. Leer la prensa, consultar grandes bases de datos, realizar busquedas
sobre temas concretos etc.,

Intranet:

AR INTRANET - MINISTERIO DE YIVIENDA ¥ URBANISMO - Microsoft Internet Explorer
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La anterior es la pagina de inicio de la Intranet del Minvu, como podemos

notar dispone de varias opciones utiles dirigido a los funcionarios en general,
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como también a los directivos en particular. Lo mas utilizado en este
momento por los funcionarios, es la confecciéon de los distintos formularios
On-Line (solicitud de vacaciones, permisos administrativos, cometidos
funcionarios, solicitud de beneficios y certificados, convenios de pago de
remuneraciones etc.). Ademas incorpora la publicacion de noticias
relacionadas con el quehacer institucional, publicacion de Reglamentos, etc..
La administracién y mantencion de la pagina, es de responsabilidad de un
comité de publicaciéon de la Intranet, integrado por un Web-Master ( de la
Divisién de Informatica ), y un grupo de funcionarios representante de cada
Division, los que se encargan de alimentar y actualizar la pagina Web del
MINVU.

Correo Electrénico:

Es quizas la herramienta mas utilizada por la totalidad de los funcionarios
del nivel central, y es la que ha cambiado en gran parte la cultura de los
funcionarios respecto a su quehacer institucional. Hoy un correo enviado, es
considerado un documento oficial, si necesito pedirle alguna informacién
institucional a un funcionario, o que realice una actividad, lo Unico que tengo
que hacer es mandarle un correo, y mas aun, si lo quiero comprometer con el
trabajo, el correo se lo mando con copia a su superior directo, el funcionario
una vez abierto el correo, no puede aducir, que la peticiéon no le ha llegado, y
tiene la obligacion de atender el requerimiento.

Video Conferencia:

Tiene cobertura nacional, en el Ministerio es utilizada como un instrumento
de apoyo a la gestién del Ministerio, una eficaz herramienta comunicacional y

un moderno sistema de capacitacién a la distancia.



68

La adquisicion de una Video Conferencia, responde al marco de
modemizacién del Estado, mejoramiento de la gestién, aumento de la
eficacia, disminucién progresivo de gastos, apoyo y respaldo al proceso de

regionalizacion y al imperativo de desarrollar una gestion participativa.

La necesidad de proveer a la mayor cantidad de funcionarios, en el menor
tiempo posible y al menor costo, de toda la informacién relevante que
sustenta el negocio y el quehacer del Ministerio, en tiempos reales y sin
intermediarios. Por ejemplo Nueva Politica Habitacional, Reforma Urbana,

Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG), etc.

CAPITULO CUARTO

EJEMPLOS DE IMPACTOS PROVOCADOS POR LA APLICACION Y
USO DE TICs EN EL MINISTERIO DE VIVIENDA Y URBANISMO.

Divisién de Informatica:

El objetivo de la presente exposiciéon, es mostrar :

1° El proceso de cambio tecnoldgico que sufrié el Ministerio de vivienda
y Urbanismo, entre los afio 1994 - 1998.

2° Mostrar los cambios estructurales que se debieron realizar para
satisfacer las necesidades provocadas a partir de la automatizacion
del Ministerio de Vivienda y Urbanismo.

A fines de 1994, con motivo de dar cumplimiento a nuevas politicas de

gobierno se realizé una Investigacion para precisar el nimero de PC y de
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Software existente por funcionarios para luego establecer nuevos
requerimientos.

Se detectd entre otros que:

El nimero de equipamiento v/s funcionario era de 1 equipos de computacion
por cada 11 funcionarios.

o Entre el equipamiento que habia en el momento no existia
uniformidad. El personal trabajaba con Computadores e Impresoras de
diferentes marcas y modelos, ademas en cada Divisidbn se
desarrollaban procesos internos, de acuerdo a sus necesidades.

o Se detectd un personal con obsolescencia de capacitacion.

o No existia un Plan Informatico.

o Las Unidades relacionadas con materias de informatica en muchos
casos estaban dirigidas por personal que no era del area o que
cumplian con varias funciones a la vez (no tenian exclusividad en el

tema informatico).

Plan de Trabajo:

Fue asi que sobre esta realidad, se comenzaron a establecer planes de
desarrollo tecnolégicos para el sector vivienda tales como:
1994

. Investigaciéon

o Corrientes de Cambio -
° Nuevos requerimientos de PC

. Desarrollo de Sistemas con nueva tecnologia

. Herramientas de trabajo para el Recurso Humano

o Programacién orientada a objetos

o Uso de motores de Base de Datos

1995

° Plan Informatico 1995-1998
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Estandarizacion de Software de PC

Se dispuso de una Red de PC. nacional con facilidad de comunicacién
con el AS/400
Adquisicion de Licencia de Microsoft Windows Mail.

. Sistemas con tecnologia Cliente/Servidor

1997

. Sistema descentralizado

o Entrega de operacion de Sistemas al usuario

° Seguridad en el transito de la informacion

. Tendencia a entregar sistemas con herramientas de gestion
. Incorporacion de un correo electréonico nacional

o Disposicién de herramientas de oficina estandar

“Implementacion paulatina de redes a Nivel Nacional, hasta abarcarlo

completamente. Utilizando para ello conexién Coaxial y software de red
MS-Windows NT Server”

1998

) Plan Informatico 1998-2000

. Plan de trabajo de redes

. Incorporacién a Internet

. Consolidacién de Sistemas Cliente/Servidor

. Ampliacion de conexion de las Delegaciones a la Red
. Ampliacién de cobertura de capacita&ién.

2001-2002

e La totalidad de las Delegaciones de provincias fueron incorporadas a la
red nacional. De las doce existentes —aparte de las cabezas regionales-

se lleg6 a las actuales 33.
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Se cuenta con usuarios conectados a través de 3.300 cuentas de correo
personalizadas y corporativas.

El nimero de usuarios con correo electrénico aumenté de 1.200 a 3.331y
con acceso a Internet de mil a 3.100.

Las estaciones de trabajo asignadas se incrementaron de 1.650 a 2.379 y
el déficit de equipamiento se redujo de 53.09% a 7.9%.

Se encuentran funcionando 7 servicios interactivo en la Web.

Apoyo a la implementacion de sistemas computacionales para realizar
labores administrativas propias del Ministerio (Contabilidad, Recursos
Humanos, Atencién a usuarios Externos), basados en tecnologias WEB y
Cliente Servidor, para permitir una descentralizacion efectiva de los
procesos administrativos ya que anteriormente todo se hacia en forma

centralizada.

Estrategias Utilizadas para Llevar a Efecto el Plan de Trabajo:

Estrategias en la Implementacion de Red

Se establece un coordinador para el proyecto red.
Se definen tareas por Departamentos y Servius
Consolidacién de tareas en un Plan de Actividades.

Control de Avance de Proyecto.

Estrategias en la Implementaciéon Adquisicion de Equipamiento

Definicion de Requerimientos de equipamiento para soportar el
Software.

Sondeo de Equipos en el Mercado

Equipos en DEMO

Evaluacion

Dimensionamiento para la Red
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Cambio gradual de equipos antiguos, potenciacion de equipos.

Licitacion Publica.

Estrategias en la Implementacion de Capacitacién.

Se preparan instructores internos en Informatica

Preparacion de materiales y programas de cursos.

Planificacion y ejecucién de malla de cursos en conjunto con Unidad de
Capacitacion (Plan anual).

Ampliacién a Regiones (1998).

Estrategias en la Implementacién Mesa de Ayuda

Evaluacion de mesas de Ayuda en otras instituciones
Ensayo y Error, Inicialmente atendido por secretarias
Finalmente por profesionales del area

Definicién de Procedimiento

Andlisis de infraestructura adecuada para la atencién

Incorporacién del Correo Electrénico

Estrategias en la Implementacion de Comunicacién y Redes

Investigacién conectividad, protocolos y Sistemas Operativos.
Planificacién y pruebas

Instalacién Nacional

Proceso de Ajuste y afinamiento

Analisis de rendimiento y enlace secundario

Coordinacion de incorporacion de Delegaciones con recursos

regionales.

Estrategias en la Implementacion de Sistemas en modalidad C/S.

Investigacion de arquitectura y herramientas C/S y de motores de
base de Datos.
Capacitaciéon en metodologias y herramientas.

Aplicaciones piloto



73

Cartera de Proyectos (Modificacion DS/ y DS).
Redefiniciéon de cartera proyectos

Estudios impacto

Analisis plataformas y plazos

Licitar el desarrollo y herramientas

Definicién de Coordinador de Proyecto

Control de avance

Convivencia de sistemas

Poblado

Instalacion.

Proyecciones

Incorporacion de nuevos sistemas C/S
Mayor control de Gestion
Comunicacién con terceros

Mayor cultura informatica

Facilitar soluciones corporativas e integradas a problemas comunes.



SUBSECRETARIA DE VIVIENDA Y URBANISMO

CATASTRO EQUIPAMIENTO 2001 CATASTRO EQUIPAMIENTO 2002
SERVICIOS
TOTAL
TOTAL DERJOIT 2002 CATASTRO
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COMUNICACIONES 0 0 2 0 6 0 0 8 8 0 0 0 0 1 2 6 1 10
CHILE BARRIO 0 0 0 0 10 | o 0 10 10 0 0 0 0 0 0 0 9 9
|BIENESTAR 0 0 0 0 16 o | o 16 16 0 0 0 0 gl 22 [ 4 0 29
[ TOTALES 0 7 | 62 | 9 | 216 | 107 | 13 214 294 0 1 0 0 | 54 | 145 | 126 | 129 455




SERVIU REGIONALES
TOTAL CATASTRO ANO 2002
SRR USUARIOS [ 755 T 38 [ 786 [ ses | 7 [ PW | Pl [PV |CATASTRO
a b c d e f g h
SERVIU | 43 0 0 1 12 | 22 | 14 | 14 o
Delegacion Arica 42 1 1 1 2 15 8 12 7 47
SERVIU Il 79 0 0 0 0 10 26 33 10 79
Delegacion Calama 8 0 0 0 0 4 2 2 0 8
Delegacion Tocopilla 3 0 0 0 0 0 1 2 0 3
Delegacion TalTal 2 0 0 0 0 0 0 2 0 2
SERVIU Il 46 0 0 3 0 14 4 19 12 52
Delegacion Vallenar 4 0 1 0 0 0 0 1 1 3
SERVIU IV 73 0 0 0 0 16 20 12 15 63
Delegacién lilapel 6 0 1 0 0 1 1 1 1 5
Delegacion Ovalle 7 0 0 3 0 0 1 2 i 7
SERVIU V 112 0 0 6 0 48 23 27 8 112
Delegacién San Antonio 7 0 0 0 0 0 5 1 1 .
|Delegacion San Felipe 13 0 0 1 1 4 3 0 1 10
|Delegacion Quillota 9 0 0 2 0 3 2 1 1 9
Delegacion La Ligua 4 0 0 0 0 1 0 3 0 4
SERVIU VI 95 0 0 15 0 24 6 13 13 71
Delegacién San Fernando 5 0 0 0 0 1 1 2 1 5
SERVIU VI 57 0 0 1 21 10 10 10 11 63
|Delegaci6n Linares ¥ 0 0 0 1 1 3 4 1 10
Delegacién Curicd 9 0 0 1 1 1 3 3 1 10
Delegacion Cauquenes 6 0 0 0 1 1 2 2 0 6
Delegacion Parral 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Delegacion Constitucion 2 0 0 0 0 0 0 2 0 2
SERVIU VIII 150 1 1 5 1 27 42 9 28 114
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Delegacion Arauco 9 0 0 0 0 0 1 1 2 4
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Delegacion Victoria 2 0 0 0 0 0 0 1 1 2
SERVIU X 102 0 0 0 0 15 25 29 19 88
Delegacién Valdivia 26 0 0 0 0 1 13 3 10 27
Delegacion Osomo 12 0 0 0 0 5 5 2 6 18
Delegacion Chiloe 8 0 0 1 0 0 4 5 4 14
SERVIU XI 42 0 0 1 0 18 10 8 8 45
Delegacion Aysén 2 0 0 0 0 2 0 0 0 2
SERVIU XII 66 0 0 4 0 29 19 11 7 70
Delegacion Pto. Natales 4 0 0 0 0 0 2 2 0 4
SERVIU RM 428 2 5 38 1 148 42 106 89 431
|Delegacion Talagante 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1
|Delegacién San Bemardo 2 0 0 0 0 2 0 0 0 2
|Delegacion Puente Alto 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Delegacion Melipilla 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1
TOTALES 1634 5 9 86 30 457 332 367 | 297 1583
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SEREMIS REGIONALES

DEFICIT SOBRE

EL N° FUN

SERVICIOS TOTAL CATASTRO ANO 2000 TOTAL
USUARIOS | 286 | 386 | 486 | 586 | P Pl | PIn| PIV| CATASTRO
a b c d e f g h

SEREMI | 35 0 0 0 1 12 5 8 5 31
SEREMI Il 18 0 0 0 0 4 1 6 7 18
SEREMI I 12 0 0 0 0 3 2 2 I 14
SEREMI IV 24 0 0 1 2 3 2 6 6 20
SEREMI V 40 0 0 2 0 5 4 2 14 27
SEREMI VI 28 0 0 0 0 7 8 8 5 28
SEREMI VII 16 0 0 2 0 7 1 4 3 17
SEREMI Vil 40 0 0 2 0 5 5 10 7 29
SEREMI IX 32 0 0 0 1 9 7 10 4 31
SEREMI X 25 0 0 1 0 19 3 2 3 28
SEREMI XI 20 1 0 0 0 9 4 3 4 21
SEREMI Xl 17 0 0 0 0 3 3 5 5 16
SEREMI RM 91 0 1 6 13 10 7 32 69

TOTALES 398 1 0 9 10 | 99 55 | 73 | 102 349

22




CATASTRO NACIONAL

CATASTRO NACIONAL

SERVICIOS
286 386 486 586 P Pl Pl PIV
SEREMI 13 7 44 1 131 44 2 90
SERVIU 37 32 217 708 236 96 267
MINVU 0 ' 62 9 211 93 11 93
TOTALES 50 46 323 15 1050 373 109 450

O PC Tecnologia Obsoleta

(O PC Tecnologia Vigente
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Resultados de las Aplicaciones en el Ministerio de Vivienda y
Urbanismo:

Sistema de Recursos Humanos:

amusl]pon 4.0 - Portal - Microsoft Internet Explorer

WArdi'vo Edidon Ver Favoritos Herramientas Ayuda
Garss v = - () 4] A Dbusqueda [(ijFavoritos Mutimedia F v b ] - 5] D
Direcdénk‘]mtp {laxisopen.test. minvu. clfaxisopen/services/services dllflogin _v] &Ir  Vinculos >

|Search... Iuh;lw-b Iﬁ]

a G pora vo de Recursos umanos MINVU Test

- Bienvenido{a) Sefior{a) minvu $29/05/2003 17:47
Sin alertas No existen mensajes para Usted J29/05/2003 19: 14
@ Mis Favoritos
gaiiad A AxisOpen Advanced Server
sholiclas ¢+ ) El Portal de Recursos Humanos de MINVU

Administracian

Bienwvenidos al Portal de Recursos Humanos de MINYVU. Hemos destacado para Uds una Mi Portal

seleccion de las funcionalidades disponiblez en el Portal i F
Directorio

Ofertas de Empleo Preguntas y
> Dentro de la organizacion, frecuentemente estan disponibles nuevas Opiniones

ofertas de empleo Esté al tanto de estas oportunidades v abra sus

#4 Recomendados posibiidades . Buscar
S i - . Noticias
» minvu £ * Busquedas
«+Guia de Radics "T — Busgue aqui la informacion de su interés que se encuentra dentro de la . Eventos
» valores bursatiles TSy OFgAnZaCcon . Recomendados
+ noticias < . * Ofertas de Empleo
=)-=4 Directorio )
m Visite el Directorio de la empreza y conozca a sus companercs de [ 2l
/&] Done @ Internet

Binici| |51 T @ @ | Dirbox-. | Banan. [[Elmasope.. [orocion REUBOIE SBHO® AS mae

Situacion Anterior:

El ingreso de personal se basaba en proceso de selecciéon que consideraba
la normativa vigente, sobre ingreso de personal a la Administracion Publica,
establecido en la Ley N° 18.834, que aprueba el Estatuto Administrativo, sin
existir criterios 6 politicas claras respecto a los requisitos que para cada
cargo deberian cumplir los postulantes que se presentaban a los concursos
que se convocaban a fin de proveer los puestos disponibles. Posteriormente
se elaboré una manual de seleccion de personal en el cual se establecié una
politica de reclutamiento de personal, definiéndose criterios para fijar los

requisitos que cada cargo necesitaba, dichos cargos son los que establece el
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Estatuto Administrativo, vale decir. Directivos, Profesionales, Técnico,
Administrativos y Auxiliares, esta metodologia, si bien fue un acercamiento a
un mejor proceder en el reclutamiento y seleccidén del personal, no satisfacia
plenamente lo que deberia ser un proceso global e integral en materia de

provision de cargos.

Dentro de este contexto y debido a que existian sistemas computacionales
relacionados con la administracion de recursos humanos que eran
independientes unos de otros como por ejemplo: Base de datos de personal,
remuneraciones, control de asistencia, Servicio de Bienestar, Licencias
Médicas y Capacitacion, los cuales operaban con una mezcla de procesos
manuales y automaticos. Los principales problemas que esta situacion
estaba generando dicen relaciéon con la duplicidad de datos, la lentitud de
procesos, la falta de controles automaticos de validacion de datos, la
dificultad para obtener informacién agil y oportuna y en general una baja
productividad en términos de su aporte a los objetivos del negocio del

Ministerio.

En cumplimiento de las politicas gubernamentales el Ministerio de Vivienda y
Urbanismo que se encuentra en un proceso de modernizacién Institucional,
con el objeto de optimizar el uso de los recurso financieros, administrativos y
técnicos entregando la informacién que permita apoyar adecuadamente las
gestion de sus autoridades, consideré que una de las herramientas para
cumplir lo anterior es la modernizacion de los sistemas administrativos, a
través de la implementacion de un nuevo sistema de recursos humanos y
remuneraciones. Para ello se efectu6 un llamado de Licitacion Publica
durante el afio 2001.

Dicho sistema comprende los mddulos de personal, remuneraciones,
capacitacion, evaluacion de desempefio y gestion, que presenten una

arquitectura basada en componentes totalmente independientes, en la que
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cada una de las partes ofrezca flexibilidad y autonomia. En términos globales

se plante6 que el producto debia satisfacer al menos los siguientes

requerimientos:

a)

b)

d)

f)

¢))
h)

j)

k)

Ser parameétrico y flexible, permitiendo al usuario realizar en forma
simple modificaciones en factores de calculo, férmulas y otros
parametros estandar de los sistemas de recursos humanos.
Permitir a los usuarios interactuar con el sistema, preferentemente a
través de la Intranet Ministerial.
Que sea aplicable a Instituciones Publicas y que opere de acuerdo a la
normativa vigente. Por ejemplo: Constitucidon Politica, Estatuto
Administrativo, Ley Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracién del Estado, etc.
Que provea mecanismos de seguridad en los accesos.
Proporcionar informacion estadistica de tipo ejecutiva necesaria para la
toma de decisiones.
Que presente la mayor integrabilidad entre los mddulos del propio
sistema, evitando la doble digitacién de datos.
Permitir la importacion y exportacion de datos en distintos formatos.
El sistema debe poder adaptarse a los procesos de la organizacion
especialmente aquellos sujetos a normativas legales o reglamentarias.
Debe permitir a los usuarios administradores de los méddulos, la
independencia para crear nuevos procesos, reutilizando objetos que ya
existen.
Debe permitir un manejo multiusuario, con un control centralizado de
la informacién, pero con capacidades de procesamiento distribuido por
perfiles de usuarios, especialmente a lo que se refiere a ingresos y
consultas de los servicios relacionados.
El sistema de proporcionar interfaces amigables con los usuarios, en

el sentido que permita un acceso rapido y intuitivo a la informacion.
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El sistema de proporcionar elementos de control interno para efectos
de auditar las distintas operaciones que se realizan sobre los datos del
sistema.

El sistema debe incluir interfaces de importacion y exportaciéon de
archivos, proporcionando la relacién con otros sistemas existentes en
la organizacién (sistema de control de asistencia, Sistema Servicio de
Bienestar, Sistema de Contabilidad), y otros externos al MINVU
(Sistema de Capacitacién SISPUBLI), tanto a nivel imput como de
output.

El sistema debe proveer herramientas de workflow para el control de
procesos asociados a todos los modulos del sistema, como un
elemento potencial de desarrollo. En la implementacion del sistema se
debera dejar instalados, a modo de prueba piloto, los procesos de
permisos administrativos y de vacaciones en el médulo de personal y,
el proceso de anotaciones de mérito y demérito en el modulo de
evaluaciéon de desempenio.

La herramienta debe incluir el manejo de clave de acceso u otro
mecanismo que de garantia de reserva, autenticidad y validacion de
los actos administrativos autorizados a través de los elementos de
comunicacion interna (e-mail, formularios, y documentos que entregue

el sistema) .

Dentro del médulo de personal se considera la administracién de puestos de

trabajo el cual provee las herramientas necesarias para administrar perfiles

de cargo, con el objeto de apoyar los procesos de seleccion, contratacion,

desvinculacion, de administracion de vacantes, planificacién de la estructura

de la organizacién y planificacion de la capacitacion
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Situacion Actual:

A fines del aio 2002, se llamé a una Licitacion Publica a fin de contratar los
servicios de una consultora para la contratacion de un estudio de Modelo de
Dotaciones y Perfiles de Competencia, para el Ministerio de Vivienda y
Urbanismo, lo cual complementara al respectivo médulo del sistema de
recursos humanos, antes citado, otorgando de esta forma una herramienta
tecnoldgica para una rapida seleccion interna y externa del personal, ya que
cada cargo tendra requisitos especificos basados en las competencias

necesarias para cumplir las diferentes funciones exigidas por el cargo.

El actual proceso de seleccion de recursos humanos, bajo las condiciones
que se han sefalado, ofrece ventajas en cuanto a la oportunidad, precisién y
veracidad para definir los perfiles requeridos por las diferentes unidades de
trabajo respecto a funciones que puedan crearse 6 ya existentes y que

deben ser desarrolladas.

De esta forma es posible determinar que candidatos a un concurso posee las
competencias necesarias para un cargo especifico, ya que el sistema de
recursos humanos considera un maestro de cargos que abarca una amplia
gama de especialidades que estan relacionadas con profesiones,
experiencia, capacitacion y otros espertises, con lo cual ingresando a la base
de datos los antecedentes de cada postulante podremos saber si se ajusta
al perfil requerido, facilitando asi la tarea de seleccion por antecedentes la
que significa un largo tiempo de dedicacion. Una vez obtenido este resultado
solo queda evaluar y entrevistar a los postulantes preseleccionados.
Asimismo en el modulo de Remuneraciones podemos mencionar que:

A contar del mes de enero del 2003, el pago de las remuneraciones se esta

realizando a través de Axis Open (nuevo sistema de recursos humanos).
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Ademas, después de 20 anos, se cambio el formato de la liquidacién de
sueldos, por uno en tamafo carta en un bello disefio con el logo del

Ministerio.

Una diferencia es que ahora, en caso que no se haya descontado algun
concepto por “insuficiente liquido a pago” aparece un Anexo de Descuentos

no Aplicados.

Otra novedad es la posibilidad que ahora tiene cada funcionario de consultar

via internet, su liquidacién en caso de que la hoja no llegue o se le extravie.

Ante cualquier duda o alcance que el funcionario tenga, puede enviar un
correo al funcionario a cargo del sistema. Producto de este cambio han
disminuido en un 50% los reclamos o consultas por el proceso, dado la forma

mas clara y desagregada de la presentacion de la informacion.

Tal vez lo mas importante, se liberé el Sistema de Administradores de
Personal Regionales, cumpliendo asi con la primera tarea
“descentralizadora”, anteriormente la informacion era generada en regiones e
ingresada en el nivel central, hoy el sistema de RRHH funciona a través de
una pagina Web, la informacién es ingresada en el lugar donde se genera,
los tiempos de proceso han disminuido, los funcionarios tienen informacion
oportuna sobre sus remuneraciones conectandose a sus paginas personales,
donde ademas de sus remuneraciones pueden consultar datos sobre sus
vacaciones, permisos administrativos, inasistencias, atrasos, horas extras
realizadas, calificaciones, licencias medicas, para ello solamente deben
conectarse con su perfil de usuario, hoy mediante Workflow pueden solicitar
sus vacaciones, permisos administrativos, cometidos funcionarios, se esta
evaluando otros tramites que pueden ser susceptibles de implementar en un
Workflow.
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Con la implementacion de este y otros sistemas se ha ido mejorando la
gestion de recursos humanos del Ministerio y se ha facilitado el acceso a la
informacion.

En cuanto a la estructura los Servicios Regionales que anteriormente
contaban con encargado de remuneraciones han tenido que reestructurar su
aparato administrativo, para hacer frente a las nuevas labores que le exige el
nuevo sistema implementado, ya que ahora ellos son los responsables ante

sus funcionarios de la informacién que se procesa.

El Sistema Documental en la Seccién Partes y Archivo:

El siguiente flujograma, representa el proceso al interior de la Seccion
Partes y Archivos sin el uso de las nuevas Tecnologias de Informacion. Este
proceso se realizaba en forma manual, registrandose la informacion a través

de libros y manteniendo archivos fisicos.

'° Fuente: Division Administrativa (DIVAD;
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En todas las instituciones publicas chilenas existe una oficina de partes que
ingresa, registra, almacena, distribuye y controla toda la documentacion
oficial que se recibe y despacha. En el momento de la recepcién de un oficio,
resolucién, decreto, articulos, entre otros; se hacia un registro de entrada en
un libro, dependiendo del tipo de documento que se estuviera ingresando. La
misma operacion se hacia para los documentos que estaban de salida, antes
de despacharlos, se ingresaban también en libros correspondientes. El
MINVU contaba con este tipo de oficinas en cada una de las unidades de
trabajo y cada cual debia realizar el mismo procedimiento. La recepcién final
de uno de estos documentos era incierta, tardaba entre 24 y 72 horas en
llegar al destinatario. En promedio 5000 de estos documentos liegan al
MINVU en el mes, cada uno con variable nimero de paginas. El riesgo de
que uno de estos documentos se extraviara era muy alto y comprometia
directamente la gestion del MINVU. Ademas no existia un método que
permitiera el control de estas pérdidas de documentos.

En su gestiéon principal de apoyar la construccion de vivienda, el MINVU
asigna subsidio a las postulaciones de los ciudadanos en la medida que sean
aprobados. En algunos casos, los ciudadanos intervenian en los procesos
enviando cartas al Ministro, Subsecretario o Alcaldes, para agilizar sus
procesos. En muchas ocasiones la misma carta podia ser contestada por
diferentes personas, inclusive con diferentes respuestas, lo cual comprometia
la consistencia de la informacion del MINVU.

Internamente, la necesidad de las diferentes reparticiones de consultar el
archivo, se atendia desde las mismas oficinas de partes. En el momento en
el cual un funcionario del MINVU requeria un documento, un representante
de la oficina de partes debia regresar al archivo fisico, ubicar el documento
solicitado, fotocopiarlo y luego enviar la informacién solicitada por fax o
correo fisico.

El servicio al cliente es otro de los indicadores de gestion mas importantes
del MINVU. La oficina de partes es responsable también de atender a los
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clientes con preguntas permanentes sobre estados de tramites y consultas
sobre los diferentes procesos para ingresar en uno de los programas del
MINVU. En la mayoria de los casos, la informacibn no estaba
inmediatamente disponible en la oficina de partes y los clientes debian
esperar hasta que el funcionario recuperara los documentos pertinentes.
Adicionalmente, los clientes insistian en tener la capacidad de realizar todas
estas consultas en el internet. Esto obligd a que el MINVU estudiara una
plataforma que soportara este tipo de procesos.

La optimizacion de su proceso se hizo inminente para el MINVU. La
modalidad de administracion de la Oficina de Partes era manual,
convencional, sin ninguna aplicacion computacional. Era necesario

incrementar cualitativamente los servicios que prestan a los usuarios.

El siguiente diagrama de flujo refleja la situacion actual del la Seccién Partes
y Archivos, con la aplicacion de nuevas tecnologias de informacion, a través
del modelamiento de los procesos, lo que ha significado un ahorro de tiempo

y recursos, entregando un mejor servicio a los usuarios.
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A través de un proceso de licitacién en el cual participaron 8 empresas, el
MINVU, seleccioné a Microsystem, proveedor autorizado de OnBase en Chile
para que implementara y realizar el soporte de garantia de la solucion. La
propuesta se ajusté a las necesidades en costo y requerimientos técnicos al
presupuesto del MINVU. Ademds, aceptaron el reto de plazo de instalacion
para tener un sistema rodando.

Inicialmente, un analisis de procesos internos determiné las necesidades a
todos los niveles de la institucién. Para atender a sus menesteres de ingreso
y registro, se combinaron los modulos de Digitalizacion OnBase y
Formularios Electronicos OnBase. Estos dos mdédulos permiten la conversion
de documentos fisicos en imagenes y captura de informacién en forma
electronica respectivamente. Para responder a gestiones y tramites, el
moédulo de Workflow OnBase fue el seleccionado y 16 flujogramas fueron
convertidos en herramientas de trabajo. Este médulo es una herramienta
clave en la optimizacion de procesos en el MINVU.

El MINVU centralizé estratégicamente la funciéon de las oficinas de partes.
Ahora, para todo el Ministerio solo existe una ventanilla por donde se reciben
todos los documentos y correspondencia. Es en este mismo lugar donde se
digitaliza el documento conductor, el cual contiene toda la informacion
relativa al documento recibido. Una vez digitalizado, automaticamente se
envia un mensaje que anuncia la llegada del documento a su destinatario.
Adicionalmente, el documento conductor inicializa un Workflow, y todo el
control del flujo de este documento se lleva a cabo por este mecanismo.
Radicalmente cambi6é el esquema de trabajo de la oficina de partes, ahora
las tareas estan divididas entre los miembros del equipo y el lider es el
encargado de garantizar que las cargas de trabajo estén organizadas de la
manera mas productiva y de realizar reasignaciones en los casos que fuera
necesario.

La correspondencia es manejada también a través de OnBase. De esta

manera, todas las cartas que recibe el Ministro y Subsecretario son



91

ingresadas también al sistema y tienen su propio Workflow. Asi, cada carta
recibe una sola respuesta.

El archivo ha sido centralizado e histéricamente digitalizado. Ahora cada
oficina a nivel nacional tiene la capacidad de consultar a través del Internet,
el archivo histérico del Ministerio. En lugar de esperar fotocopias y faxes, la
informacion esta disponible en linea y delimitada por acceso manipulados por
el mismo Ministerio.

La legislacion se esta flexibilizando a la concepcién de documentos
electronicos como "legales". La aceptacién de firmas electrénicas como
medios de validacién esta muy préxima en nuestro pais y el Ministerio esta
preparado para manejar documentos tanto fisico como electrénicos. Todo
esto gracias a la gestion del trabajo en equipo que se realiza en el MINVU.
Las expectativas del MINVU con la solucién On-Base han sido excedidas. La
productividad y satisfaccion de los clientes ha aumentado notoriamente. Los
mas de 5000 documentos recibidos en un mes son ingresados
inmediatamente al sistema y estan listos para su distribucién. Tienen acceso
a ellos las personas que estan autorizadas 0 que son responsables por
procesos en especial. No solo aumenté la rapidez en la recepcion y
distribucidon sino que también se incremento el control en documentos, esto
es, si un documento se pierde en el camino, inmediatamente se puede
identificar de cual documento se trataba. Se redujeron gastos en fotocopias y
redistribuyeron funciones al personal. Crearon un Archivo Histérico Digital
disponible para consultas.

Debido a lo sefalado las Unidades de Oficinas de Partes de los Servicios
Centrales y Regionales, han cambiado su estructura, ya que fue necesario
dotarlas de personal especializado, ademas de implementarlas con recursos
tecnolégicos de ultima generacion. De esta forma el funcionamiento de

dichas unidades hoy en dia dista mucho de la imagen que tenemos de una
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Oficina de Partes, que era un buzdn de papeles, donde entraban y salian

documentos.

Aplicaciones en Postulaciones de Subsidios Habitacionales:

El Ministerio de Vivienda y Urbanismo, organismo creado oficialmente en
1965 con la misién de contribuir a mejorar la calidad de vida de los chilenos,
atiende a un alto numero de familias a través de sus programas

habitacionales, especialmente a las de mas escasos recursos.

Conscientes de que la postulacion en el Serviu era muy lenta, sin
retroalimentacién, con un papeleo excesivo y pérdidas de tiempo durante el
proceso, el Minvu decidié buscar apoyo en la tecnologia para cambiar la

situacién .

Ante el tramite de postulacion a la vivienda consistia simplemente en la

recepcion de papeles en las oficinas del Serviu.

Cuando habia llamados a postulacidbn los interesados reunian sus
antecedentes, se recepcionaban y el postulante se iba sin tener ninguna
retroalimentacién de su postulacion en ese instante. Asi, habia casos en
los que al recibir los resultados, a veces después varios meses, la gente se
enteraba de que no reunia los requisitos para ser seleccionado, con errores

no advertidos al inicio del proceso.

Esto significaba méas perdida de tiempo, ya que la recopilacién de
antecedentes se efectua en diferentes instituciones (Registro Civil y Banco),

lo que provocaba que el proceso fuese extremadamente engorroso.

" Fuente: Seccion Partes y Archivo MINVU.
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Con la idea de solucionar de raiz la situacion descrita, el Minvu aposté por la
tecnologia, con la idea de contar con una aplicacién que operara a través de
Internet y que incorporara a los diferentes actores que intervienen en el
proceso de postulacion (operando directamente el sistema o como
proveedores de informacioén), para ello se optd por productos Microsoft y en
la construccidén del sistema particip6 la empresa nacional Sistemas Integrales

Ahora el postulante, puede, realizar el tramite de postulacién no sélo en las
oficinas de Serviu del pais, sino también existe un niamero importante de
municipios, cooperativas e incluso en un banco, donde se efecta en linea
esta operacion. Ademas, los antecedentes requeridos asociados al grupo
familiar son obtenidos en forma electronica directamente desde el Registro
Civil, igual cosa sucede con los antecedentes de las cuentas de ahorro del

Banco Estado y Banco del Desarrollo.

A través de esta implementacion se pudo externalizar este procedimiento
con el apoyo de los denominados “receptores externos”, conformados por
municipios, cooperativas y bancos, los cuales ahora también pueden recibir
las postulaciones al estar incorporados en el proceso a través de Internet.
“Con esto el usuario ahorra tiempo y dinero respecto al procedimiento
antiguo”. Mediciones realizadas en receptores indican que el tramite

completo puede demandar sélo ocho minutos.

Sin duda, un gran aporte lo constituye el servicio de comunicacion en linea
establecido con otras instituciones colaboradoras, como lo son el Registro
Civil y el Banco Estado. El tramite ha sido tremendamente simplificado para
el usuario, El Ministerio se hace cargo de gestionar aquellos antecedentes
requeridos para la postulacién en instituciones en forma electrénica. El

usuario, con este nuevo servicio, no so6lo ahorra tiempo y dinero, sino
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también recibe en forma oportuna informacién respecto a cualquier reparo,

manejando adecuadamente sus expectativas.

Para el Minvu esta iniciativa ha sido muy positiva, pues le permite dar un
mejor servicio a la ciudadania, disminuir los errores de digitacién dada la
transferencia electrénica con instituciones, y en general, acortar los tiempos
de este proceso en hasta 4 meses, desde que el usuario postula hasta la
entrega del certificado de subsidio. Por consiguiente, se ha permitido ahorrar
al postulante dinero, tiempo y traslados, que unido a un mejoramiento de la
gestion interna y externa ha permitido, no sélo en Santiago sino también en
regiones, aumentar este servicio via herramientas electréonicas a través de
las municipalidades las cuales han demostrado tener un gran interés en esta
iniciativa.

El Jefe de la Division de Informatica del Ministerio de Vivienda y Urbanismo
puntualiza que desde que empezd esta transformacion tecnoldgica en el
2001, la cantidad de unidades receptoras aumento de un total de 30
entidades (sdélo Serviu y sus delegaciones) a 174 funcionando en el 2003,
de las cuales 125 son municipalidades. “A través de la red externa de
receptores estamos atendiendo el 15% de las inscripciones y el 10% de las
postulaciones, lo cual aun es bajo pero es un proceso que paulatinamente ira
creciendo. Esperamos una creciente participacion de las entidades
externas, igualmente que la comunidad usuaria se vaya informando de este
servicio disponible con mayor cobertura geografica. Para nosotros este

sistema cumple plenamente con el concepto de ventanilla “.

Como ejemplo de los beneficios de este tramite para la comunidad usuaria,
entre los meses de abril y mayo del 2002, se estimo un ahorro de 33 millones

de pesos para alrededor de 46.500 familias que postularon en ese periodo.
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Con esta experiencia de Gobierno Electrénico. El Minvu aporta un modelo
de operacion que hace uso intensivo de Internet, que propicia el trabajo
colaborativo con otras instituciones y agrega valor al servicio prestado a sus

usuarios.

Conclusién

Sin lugar a dudas el mayor beneficio de todo el desarrollo tecnoldgico
descrito anteriormente, lo han recibido los ciudadanos que son usuarios de
esta cartera, porque han reducido considerablemente los tiempos de
proceso. Esto demuestra que la inversion retorna via beneficio social,
gastando menos tiempo y dinero en transporte, fotocopias y peticiones de

certificados en el registro Civil, entre otras cosas.

De los ejemplos citados anteriormente queremos extendernos en el Sistema
de Video Conferencia en el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, para ello
pasamos a senalar los diferentes pasos que se dieron para contar con esta

valiosa herramienta.

Implementacion del Sistema de Videoconferencia:

El grupo de trabajo fue organizado por las autoridades del Nivel Central ante
el deseo de implementar una plataforma de videoconferencia que permitiera
a las diferentes unidades del Ministerio de Vivienda y Urbanismo a nivel
nacional, interactuar en forma dinamica y rapida con localidades alejadas del
lugar de estadia, ejecutando una comunicacion fluida e instantanea.

Esta implementacion deberia contemplar una serie de aspectos, pero el
requisito fundamental es el de permitir la conferencia bidireccional entre a lo
mas 14 nodos simultaneamente (regiones), es decir, cada uno de los nodos
debia ser espectador de los 13 nodos restantes, con niveles de calidad de

imagen y audio que permitieran una comunicacion fluida entre los
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participantes. Estos nodos correspondian a los Servius Regionales incluido el

Metropolitano y por supuesto la Subsecretaria.

Requerimiento:

La arquitectura que se considero apropiada para estos fines, estaba

compuesta de varios elementos tales como los equipos de captura y emisién

de imagen y audio (estacion de videoconferencia) y los canales de

comunicacion (enlaces) entre cada una de las localidades.

Es asi, que se requirié6 de a lo menos una estacion de videoconferencia en

cada una de las regiones y todo el equipo eventualmente asociado, como

camara, vcr, televisores, micréfonos, amplificadores, etc. y enlaces también

para cada una de ellas (por €j. ISDN)

Las 14 localidades que se consideraron para este proyecto correspondieron

a:
1.- Regiéon Metro
2.- Region Metro
3.- Regién |
4.- Regién |l
5.- Region
6.- Regién IV
7.- Region V
8.- Regién Vi
9.- Regioén VI

10.- Region Vi
11.- Regién IX
12.- Regién X
13.- Regién XI
14.- Region Xl

: Subsecretaria MINVU
: Serviu Metropolitano
: Serviu lquique

: Serviu Antofagasta

: Serviu Copiapo

: Serviu La Serena

: Serviu Valparaiso

: Serviu Rancagua

: Serviu Talca

: Serviu Concepcidn

: Serviu Temuco

: Serviu Pto Montt

: Serviu Coyhaique

: Serviu Punta Arenas
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Se requiri6 entonces de una infraestructura que permitiera a lo mas la
interaccion simultanea entre todas las localidades antes mencionadas, con
un grado de calidad y eficiencia de la transmision que permitiera una
comunicacion efectiva entre cada uno de los participantes de una eventual

videoconferencia.

Ventajas Potenciales

La infraestructura de videoconferencia aportaba una serie de ventajas sobre
otras tecnologias de comunicacién a distancia, las que se enfocaron en dos

areas:

a) Capacitacion

La Videoconferencia es una herramienta moderna e indispensable para
poder proporcionar una capacitacion proactiva y en ciclos cortos, por ejemplo
sobre nuevas técnicas, capacitacion a técnicos y ensefanza de
metodologias.

Permite optimizar los recursos de expertos valiosos, tantos internos a la

institucidon como externos.

b) Reuniones

La videoconferencia permite mejorar la interaccion diaria entre sitios muy

lejanos, organizando reuniones especificas.

Entre los beneficios que aporta esta tecnologia, podemos mencionar el
importante ahorro en gastos operativos, tanto en el contexto de reuniones
como para capacitacion, que se logran al evitar trasladar a numerosas

personas, lo que conlleva a ahorros dignos de consideracién por concepto de
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movilizacion, viaticos, etc. Muchas veces estos ahorros justifican por si solos

la inversidn realizada.

Por supuesto estan las mejoras implicitas en otros aspectos como tiempo,
cansancio y seguridad, ademas de incentivar la motivaciéon del personal de
los sitios alejados, ya que ha revelado ser muy importante a nivel psicolégico,
en particular si se considera algun vinculo de amistad o simpatia entre los

participantes.
c¢) Simultaneidad
Una plataforma de videoconferencia adecuada permite la ejecucion de

reuniones remotas simultaneas entre distintas localidades, es decir,
utilizando la misma plataforma, se pueden realizar reuniones independientes.
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Alternativas de Implementacién:

Se evaluaron dos alternativas de implementacién:

Alternativa 1: Complementar la red de videoconferencia que en ese momento
tenia el FOSIS y compartir el recurso.

Alternativa 2: Adquirir el equipamiento y contratar los servicios que
permitieran al MINVU contar con una red de videoconferencia propia.

Se descartaron las alternativas de arriendo del equipamiento y contratacion
de los servicios de videoconferencia contra evento, dado el alto costo que

implicaba.

Las alternativas que se sometieron a estudio detallado presentaron ventajas

y desventajas que a continuacion se detallan:
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Alternativa 1:
Descripcion.
La red de videoconferencia del FOSIS poseia toda una capacidad instalada
para hacer uso de esta tecnologia. Actualmente el FOSIS puede realizar

videoconferencias con 4 localidades simultaneamente incluido el emisor.

El MINVU entraria aqui a complementar esta infraestructura con elementos y
servicios, que harian esta red de videoconferencia mas robusta, de mejor

calidad y con mayor cobertura.

et e & & e

) ; La Serena Valparaiso
Sala Iquique Antofagasta (::oop'salgo FOSIS F%SIS
Arrendada FOSIS FOSIS
® A
) 9 & R
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agR FOSIS

k 3PRI

Santiago .
Oficina central Brldlae Accord 38R
FOSIS GCS0
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e 2 & 2 27 Ry Talca
FOSIS
Santiago Punta Arenas Coyhaique Puerto Montt Temuco Concepcion
MINVU FOSIS FOSIS FOSIS FOSIS FOSIS

De esta manera el MINVU haria uso de la infraestructura del FOSIS para

realizar videoconferencias.
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Inversion
El FOSIS planteo para esta potenciaciéon de su red de videoconferencia, la
incorporacion de una serie de equipos y la contratacion de servicios por parte

del MINVU que a continuacion se detallan:

- 1 estacion de videoconferencia (Viewstation 512), para el Sr. Ministro

- Accesorios varios para capacitacién (Pizarra Electrénica, Proyector, Tel6n
Mural, Filma documentos)

- 1 Streamstation, Equipo para transmision de la conferencia por una red de
datos.

- Camaras para PC de alta resolucion.

- 1 MCU MG50, equipo para realizar videoconferencias con 13 nodos.

La valorizacion de estos elementos correspondia a:

INVERSION INICIAL

EQUIPOS 100.677.145,70
SERVICIOS 9.668.094,00
PERIFERICOS 18.375.998,40

TOTAL $ IVAINC 128.721.238,10

Cargos Mensuales
El FOSIS requeria también de la contratacion de lineas de enlace adicionales

a las que ya tenia, las que otorgarian mayor calidad en la transmisién de
audio y video por la red de videoconferencia. Del mismo modo, se requeria
en ciertas ocasiones el arriendo de salas para videoconferencia
pertenecientes a la empresa CTC, ante eventos con un numero de asistentes
que superara la capacidad de las salas del FOSIS, las que poseen en

promedio una capacidad para no mas de 10 personas.
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La valorizacién de estos elementos corresponde a:

CARGO MENSUAL

1) ENLACES 344.989,50
2) SLM 999.129,60
3) Arriendo salas 1.846.464,00
TOTAL $ IVAINC 3.190.583,10

1) Enlaces: Corresponde al cargo fijo de 14 lineas ISDN (BRI), una por
cada localidad a conectar a la red de videoconferencia.

2) SLM: Corresponde al cargo por Servicio Local Medido de 14 lineas
ISDN (BRI, una por localidad), bajo el supuesto de una utilizacién de 2
horas diarias (incluidos sabados y domingo) por el periodo de un mes
(56 horas en total).

3) Arriendo de sala: Corresponde al cargo por arriendo de salas CTC en

un promedio de 24 horas mensuales.

Ventajas

Estos elementos permitirian realizar videoconferencias con las 13 regiones
simultaneamente y con una calidad de imagen y audio superior a la que en

ese momento tenia el FOSIS.
La ventaja es que aqui el MINVU participaba con una inversion que

complementaba la plataforma del FOSIS y no asumia el valor total de la

implementacion.

Desventajas

Las desventajas que se observaron fueron:
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1.- Se deberia compartir y competir el recurso con el FOSIS, el cual
poseia ya un alto indice de utilizacién por parte de éste. La coordinacién

de la disponibilidad del recurso seria critica.

2.- El FOSIS compartia o arriendaba el recurso con otras instituciones de
gobierno, lo que hacia aun mas critica la disponibilidad del recurso para
los fines del MINVU.

3.- Se deberia utilizar las salas habilitadas por el FOSIS para este fin, por
lo que se tendrian que realizar las coordinaciones del caso para movilizar
al personal del MINVU hasta estas salas, este es un punto contradictorio
de acuerdo al objetivo de una infraestructura de videoconferencia.

4.- Se corria el riesgo de realizar una inversidbn no menor por concepto de
equipos y periféricos, mas la contratacion de servicios de enlace, la que
solo se podia utilizar dependiendo de la disponibilidad del FOSIS. Es
mas, el MINVU deberia pagar por los servicios de enlace (cargo fijo y
SLM) aun cuando no hiciera utilizacién de éste y el FOSIS si lo utilizara.
Eventualmente el MINVU podria querer utilizar el recurso y no poder
disponer de este.

Alternativa 2;

Esta alternativa proponia que el MINVU adquiriera todo el equipamiento y
contratara los servicios para la videoconferencia, es decir contara con una

infraestructura propia de videoconferencia.

Descripcién
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El MINVU adquiriria todo el equipamiento y periféricos para implementar la
plataforma de videoconferencia, ademds contrataria los servicios de enlace

que permitirian la comunicacién entre las distintas localidades.
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Esta alternativa contemplaba la utilizaciéon de salas de reunién en cada una
de los Serviu, salas en las que se debian instalar los equipos para
videoconferencia, aqui se necesitaba realizar las coordinaciones respectivas
~ con la Divisién Administrativa del MINVU para lograr la habilitacién de estas

salas.

Con la implementacién de esta solucidén se podrian realizar conferencias
simultaneamente entre todos los puntos o bien reuniones independientes

entre distintas localidades.
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Inversion

La inversion requerida para contar con el equipamiento, servicio de
instalacion, capacitacion y periféricos necesarios se estimo en los siguientes

item:

INVERSION INICIAL

EQUIPOS 215.854.910,20
SERVICIOS 9.668.094,00
PERIFERICOS 42.333.019,20

TOTAL $ IVAINC  267.856.023,40

Gastos Mensuales

Los servicios que se debian contratar correspondia al enlace que debia
proveer el medio para que los equipos de videoconferencia se comunicaran.
Los enlaces deberian ser lineas telefénicas ISDN (3 por localidad). Se asume
que no existiria costo por arriendo de salas ya que las habilitadas por el
MINVU tendrian la capacidad requerida para un promedio de 15 asistentes.

CARGO MENSUAL

ENLACES 1.034.968,50
SLM 2.997.388,80
Arriendo sala 24 Hrs 0

TOTAL $ IVAINC 3.752.243,10

1) Enlaces: Corresponde al cargo fijo de 42 lineas ISDN (BRI), 3 por
cada localidad a conectar a la red de videoconferencia.

2) SLM: Corresponde al cargo por Servicio Local Medido de 42 lineas
ISDN (BRI, 3 por localidad), bajo el supuesto de una utilizacién de 2
horas diarias (incluidos sabados y domingo) por el periodo de un mes

(en total 56 horas).
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3) Arriendo de sala: Corresponde al cargo por arriendo de salas CTC,

elemento que no se contempla en esta alternativa.

Ventajas

1.-

2.-

3.-

4.-

5.-

6.-

Aqui el MINVU contaria con una infraestructura propia de
Videoconferencia, por lo tanto no necesitaba competir por la utilizacién

del recurso.

El MINVU era quien administraria la utilizacién de esta plataforma, lo que
implicaria en un uso intensivo del mismo por todos los funcionarios del
MINVU.

Se podrian generar programas de trabajo a nivel nacional con una alta
periodicidad por parte de cualquiera de las reparticiones del MINVU.

Las instalaciones habilitadas para la videoconferencia estarian situadas
en las oficinas regionales de los Serviu, por o que no se requeria el
traslado masivo de los funcionarios hasta salas pertenecientes a otras

entidades.

La inversién realizada seria utilizada solo por el MINVU, asegurando que
la inversion era para beneficio exclusivo del MINVU. -
Tomando en cuenta que la cantidad aproximada de funcionarios del
MINVU era de 3000 y la del FOSIS de 600, esta alternativa aseguraba
una mejor disponibilidad del recurso para los funcionarios del MINVU ya
que como se planteo antes, no se deberia competir por la utilizacién del

recurso.
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7.- El hecho de que era una plataforma administrada por el MINVU permitiria
una administracién que favorecia las necesidades de utilizacién por parte
del Ministerio de Bienes Nacionales, logrando una mejor integracion entre
ambos Ministerios bajo la linea de un Bi-Ministerio.

Desventajas

1.- Se requeria de una inversidn inicial fuerte por concepto de adquisicion

de equipos y periféricos.

2.- Se requeria la habilitacién de las salas de reuniones de cada una de
las localidades regionales (Serviu) a fin de que en ella se ejecutaran
comodamente y bajo las especificaciones que demandaba una

videoconferencia, las reuniones que se programarian.

Evaluacién De Alternativas:

Se expusieron las dos alternativas viables para la utilizacion, con el objeto de
contar con una plataforma de videoconferencia que favoreciera las acciones

de uso a nivel nacional.

De la utilizacién de ventajas y desventajas de las alternativas, se concluyé
que la alternativa de complemen?ar la plataforma del FOSIS poseia 2 riesgos
de importancia para los fines del MINVU, que dicen relacion con el hecho
que se deberia competir por el recurso, lo que implicaba en que no se podia
utilizar el recurso a libre disposicidén, ya que no era el quien administraba la
plataforma y como segunda implicancia, el hecho que se incurriria en una
fuerte inversion y un alto pago de servicios por un recurso que no podia ser

explotado con una alta frecuencia o que por lo menos dependia de utilizacion
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de terceros para poder explotarlo. Estos dos elementos ponian en alto riesgo

la utilizacion de la inversion a realizar.

La alternativa de contar con una infraestructura propia de videoconferencia
aseguraba la posibilidad de una alta explotacion del recurso y por ende una
alta utilizacion de la inversidn y servicios contratados. Se facilitaban las
acciones tanto del nivel central como de regiones, ya que para utilizar el
recurso dependian de terceros. Se podian coordinar mas directamente las
acciones con el Ministerio de Bienes Nacionales y se lograba una mejor
utilizacién de ambos servicios (MINVU-MBIENES).

De estas dos alternativas, se concluyo que la que mas favorecia los fines del
MINVU en el sentido de contar con una plataforma de videoconferencia
adecuada y con una alta disponibilidad para sus funcionarios es la de contar

con una plataforma propia.

La conveniencia econdmica que surgia de esta opcién se analizara en el
préximo punto Gasto Actual Versus Una Plataforma De Videoconferencia.

Uno de los objetivos que persigue una plataforma de videoconferencia es
lograr ahorros por concepto de pasajes y viaticos al no tener que movilizar
_personal hasta zonas remotas.

Gasto en vidticos y pasajes

b) Subsecretaria y Seremis

Aqui se muestra la tabla que refleja los gastos realizados por la

Subsecretaria y Seremi por concepto de Viaticos durante el ano 2000:
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REPARTICION GASTO

Subsecretaria $ 94.065.000
Seremi Regionales, RM $ 16.140.000
DIVAD $ 78.088.000
TOTAL $ 188.293.000

El gasto por concepto de pasajes generado por la subsecretaria el aiio 2000
a la suma de $128.581.000.

Tomando en consideracion que el gasto en viaticos de las Seremi mas el de
la DIVAD es del mismo orden que el de la Subsecretaria, podemos suponer
que el gasto en pasajes de las Seremi y DIVAD corresponde al mismo valor,
es decir M$128.5 (M$22 Seremi, M$106.5 DIVAD).

Sin tomar en cuenta los gastos por viaticos al gasto total estimado por
vidticos y pasajes de la Subsecretaria y Seremis ascendia a la suma
aproximada de $446.600.000.

Servius

Para los efectos de generaciéon de este documento no se pudo contar con el
dato del gasto asociado a viaticos y pasajes de los Serviu Regionales y
Serviu Metropolitano, sin embargo se hizo una estimacion dado que se
planteo una analogia con los Seremi que corresponden al mismo numero de

localidades.

Partiendo de este supuesto, el gasto por concepto de viaticos de los serviu

ascenderia a la suma de $16.140.000

Tomando como base la proporcién existente entre viaticos y pasajes de las
Seremi que corresponde a 1 es a 1,36 (pasajes = 1.36 x viaticos) el gasto por

concepto de pasajes de los Serviu seria de aproximadamente $22.000.000.
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De esta manera el gasto en viaticos y pasajes de los Serviu Regionales y
Metropolitano ascendia a la suma de $38.118.000.

Se puede resumir entonces que el gasto asociado a viaticos y pasajes
generado por el Ministerio de Vivienda y Urbanismo a nivel nacional

correspondia a la suma de $484.718.000.

Costo De Implementacién y Utilizacion Normal

De los puntos anteriores de este documento podemos resumir que los costos
para implementar la plataforma de videoconferencia y por su Utilizaciéon

normal, corresponden a los expresados en la siguiente tabla:

INVERSION INICIAL GASTO

Equipos $ 215.854.910
Servicios $ 9.668.094
Periféricos $ 42.333.019
TOTAL $ 267.856.023
GASTO MENSUAL GASTO

ENLACES $ 1.034.968
SLM 56 $ 2.997.388
TOTAL MENSUAL $ 4.032.357
TOTAL ANUAL $ 48.388.287

De estas tablas podemos resumir que el gasto inicial era de M$ 268.000 y el
gasto anual era de M$ 50.000

De los dos puntos anteriores se puede apreciar claramente que los costos

del primer afio de funcionamiento de una plataforma de videoconferencia que
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reemplazaria los vidticos y pasajes, estaria cubierto practicamente por

completo.

Desde el segundo afo de funcionamiento en adelante se produciria un

ahorro maximo de aproximadamente M$ 300.000

La siguiente tabla comparativa muestra los costos asociados a un escenario
sin videoconferencia y otro con ella bajo un supuesto pesimista de utilizacion
(40% de reduccion en el costo de viaticos y pasajes) y otro optimista (80% de
reduccién en el costo de viaticos y pasajes):

IAfio SIN CON A CON A
VIDEOCONFERENCIA| VIDEOCONFERENCIA VIDEOCONFERENCIA
Escenario 1 (Pesimista) Escenario 2 (Optimista)
Viaticos y Pasajes Viaticos y Video M$ Viaticos y Video M$
pasajes | conferencia pasajes | conferencia
2000 M$ 446.6 - m—
2001 M$ 446.6 M$268 M$ 320 -141.4 M$89 M$ 320 37.6
2002 M$ 446.6 M$268 M$ 40 138.6 M$89 M$ 50 307.6
2003 M$ 446.6 M$268 M$ 40 138.6 M$89 M$ 50 307.6
2004 M$ 446.6 M$268 M$ 40 138.6 M$89 M$ 50 307.6

Queda claramente aqui expuesto el ahorro en que se incurre al implementar
la plataforma de videoconferencia, incluso bajo el supuesto pesimista en el
cual el periodo de recuperacion de la inversion se extenderia al segundo afo
de utilizaciéon de la plataforma implementada.

Otros Aspectos A Considerar:

La presentacion aqui expuesta no contempla la habilitacion de salas
especiales y adecuadas para la realizaciéon de las videoconferencias, el costo
asociado a esta habilitaciéon difiere en cada caso para cada localidad. Esta
habilitaciéon se refiere a la adecuacién fisica de los espacios, eventual
adquisicion de equipos de climatizacion, etc. Se sugiere una gradualidad en
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la habilitacion de estas salas, la cual inicialmente asegure el espacio fisico y

las instalaciones eléctricas para el equipamiento.

Otro factor importante para hacer un uso eficiente de la potencialidad que
posee esta tecnologia es el hecho que deberia existir a lo menos un
operador del sistema de videoconferencia por localidad, el cual era el
encargado de manipular los equipos y moderar las conferencias. Se deberia
tener presente que la capacitacion de este personal era un punto a

considerar para una correcta utilizacién del recurso.

La coordinacién de la utilizacion del recurso debia ser una labor de la
Division Administrativa, quien es la que tenia que definir los criterios de
utilizacién, prioridades y mantencion de esta plataforma.

Finalmente, debia formularse una politica institucional de uso de este
recurso, que potenciara su utilizacion, maximizando la rentabilidad de la

inversion.
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MINVU
iCargo  Fijo  (UF),
Ciudad Mensual x BRI Empresa
Santiago (MINVU) 1,350/Entel
Santiago 1,350|Entel
Iquique 1,350|Entel
lAntofagasta 1,350|Entel
ICopiapd 1,665|0tra
La Serena 1,635[0Otra
'Valparaiso 1,350|Entel
[Rancagua 1,635/0tra
[Talca 1,635i0tra
IConcepcion 1,350(Entel
[Temuco 1,635|Entel SLM ($/min) IVA INC 21,24
[Puerto Montt 1,635(Entel [VideoConf 1hrs 12744
ICoyhaique 1,590|0tra
[Punta Arenas 1,635/0tra
[TOTAL UF 21,165 (UF DOLAR
[TOTAL $ IVA INC 344.989,500) 16.300 720
Equipos Valor US$ UFS$ Cantidad [TOTAL $
IMCU ACCORD 94388 1 80.192.044,80;
|mstalacién MCU 5000 1 4.248.000,00
[Viewstation 512 8875 14| 105.562.800,00]
Televisor Wega 29" 733 28 17.437.190,40
Instalacion Viewstation 31,25 14 8.414.875,00]
SUBTOTAL 215.854.910,20
Servicios Valor USDS|UF$ Cantidad TOTAL $
Mant ler Afio MCU 4830 1 4.103.568,00
[Mant Afio Adicional MCU 6210 1 5.276.016,00)
ICapacitacion avanzada 15 1 288.510,00
SUBTOTAL 9.668.094,00]
eriféricos Valor USD$|UF$ Cantidad TOTAL §|
[TM-300 Amplificador 938 14 11.156.947,20
[EW-122 Micréfono Inala. 894 14 10.633.593,60)
[EW-135 Mic. Mano. Inala. 894 2 1.519.084,80)
[EVI-D30 Camara 1604 1 1.362.758,40
Control 23 Parlantes 708 14 8.421.235,20]
Proyector Philips 1400 lux 4625 0 0,00
[Telon 788 0 0,00
[Via vides 749 0 0,00
[Pizarra Electronica 1602 0 0,00}
Doccampro 3990 0 0,00
Scan Converter VP-701 1000) 1 849.600,00
StreamStation 9875 1 8.389.800,00)
SUBTOTAL 42.333.019,20
RESUMEN
INVERSION
INICIAL
EQUIPOS 215.854.910,20
SERVICIOS 9.668.094,00
PERIFERICOS 42.333.019,20
TOTAL $ IVA INC 267.856.023,40
CARGO MENSUAL
ENLACES 1.034.968,50 Cargo Fijo x 3 BRI x 14 Localidades
SLM 2.997.388,80) 56 Hrs de SLM x 14 Localidades x 3 BRI
Arriendo sala 24 Hrs 0)
TOTAL $ IVA INC 4.032.357,30
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Cargo  Fijo (UP[Empresa
ICiudad Mensual x BRI
Santiago (MINVU) 1,350[Entel
Santiago 1 ,350|Entel
Iquique 1,350/Entel
[Antofagasta 1,350[Entel
ICopiapé 1,665(0tra
La Serena 1,635|0tra
[Valparaiso 1,350(Entel
Rancagua 1,635{Otra
[Talca 1,635|0tra
IConcepcion 1,350|Entel
SIM ($/min) IVA
[Temuco 1,635|Entel INC 21,24
[Puerto Montt 1,635|Entel [VideoConf 1hrs 1274 .4
iCoyhaique 1,590[Otra
[Punta Arenas 1,635|0Otra
TOTAL UF 21,165 JUF DOLAR
[TOTAL $ IVA INC 344.989,500) 16.300 720
[Equipos Valor US$|UF$ Cantidad TOTAL $
IMCU ACCORD 94388 1 80.192.044,80)
Instalacion MCU 5000, 1 4.248.000,00
[Viewstation 512 8875 1 7.540.200,00;
[Televisor Wega 29" 733 13 8.095.838.,40
Instalacién Viewstation 31,25 1 601.062,50)
SUBTOTAL| 100.677.145,70)
Servicios Valor USD$|{UF$ Cantidad| TOTAL §|
Mant ler Aiio MCU 4830 1 4.103.568,00
Mant Afio Adicional MCU 6210 1 5.276.016,00
ICapacitacién avanzada 15 1 288.510,00]
SUBTOTA 9.668.094,00,
Periféricos Valor USD$|UF$ Cantidad| TOTAL §|
[TM-300 Amplificador 938 0 0,00,
[EW-122 Micréfono Inala. 894 0 0,00
EW-135 Mic. Mano. Inala. 894 0 0,00
[EVI-D30 Cémara 1604 0 0,00
IControl 23 Parlantes 708 0 0,00
[Proyector Philips 1400 lux 4625 1 3.929.400,00
[Telon 788 1 669.484,80)]
[Via vides 749) 1 636.350,40]
[Pizarra Electrénica 1602, 1 1.361.059,20,
Doccampro 3990 1 3.389.904,00
Scan Converter VP-701 1000 0 0,00
StreamStation 9875 1 8.389.5¢9,00]

SUBTOTAL

18.375.998,40




RESUMEN

INVERSION INICIAL

EQUIPOS 100.677.145,70
SERVICIOS 9.668.094,00
PERIFERICOS 18.375.998,40
TOTAL $ IVAINC 128.721.238,10
CARGO MENSUAL

ENLACES 344.989,50]
SLM 999.129,60}
IArriendo sala 24 Hrs 1.846.464,00]
TOTAL § IVAINC 3.190.583,10

COMPARACION COSTOS ASOCIADOS A ALTERNATIVAS
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Cargo Fijo x 3 BRI x 14 Localidades
56 Hrs de SLM x 14 Localidades x 3 BRI

MINVU FOSIS

|INVERSION INICIAL ICANTIDAD ALOR $ IVA INC CANTIDAD ALOR $ IVA INC

RACU ACCORD 1 80.192.044.8! 1 80.192.044,8
instalacion MCU 1 4.248.000,0 1 4.248.000,0
Viewstation 512 14 105.562.800,0 1 7.540.200,0!
Televisor Wega 29" 28] 17.437.190, 13 8.095.838,
linstalacién Viewstation 14 8.414.875,0 1 601.062,5
IMant 1er Afio MCU 1 4.103.568,0 1 4.103.568,0
Mant Aio Adicional MCU 1 5.276.016,0 1 5.276.016,0
Capacitacion avanzada 1 288.510,0 1 288.510,0
SUBTOTAL 225.523.004,2) 110.345.239,7]
GASTO MENSUAL CANTIDAD VALOR $ IVA INC CANTIDAD VALOR $ IVA INC
ENLACES (C.Fijo x BRI) 3 1.034.968,5] 1 344.989,5
SLM (Hora) 56 2.997.388,8f 56 999.129,6
|Arriendo Sala (Hora) 0 0,0 24 1.846.464,04
SUBTOTAL 4.032.357,3 3.190.583,1
PERIFERICOS CANTIDAD VALOR $ IVA INC CANTIDA| VALOR § IVA INC|
[TM-300 Amplificador 14 11.156.947,2 0 0,0
EW-122 Micréfono Inala. 14 10.633.593,6 0 0.0]
EW-135 Mic. Mano. inala. 2 1.519.084,8) 0 0.0}
EVI-D30 Camara 1 1.362.758,4] 0 0,08
iControl 23 Parlantes 14 8.421.235,2 0 0.0
Proyector Philips 1400 lux 0 0,0 1 3.929.400,0%
Teldn 0 0.0 1 669.484,8
Via vides 0 0.0 1 636.350,4|
Pizarra Electrénica 0 0,0 1 1.361.059,2
Doccampro 0 0.0 1 3.389.904,0;
Scan Converter VP-701 1 849.600,0 0 0,0]
Stream Station 1 8.389.800,0 1 8.389.800,0f
SUBTOTAL 42.333.019,2 18.375.998 4
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Sistema de Videoconferencia Multipunto con Conexién Simultanea Para
Todo Chile en Los Ministerios de Vivienda y Urbanismo y Bienes
Nacionales:

DOCUMENTO ENVIADO POR LA SUBSECRETARIA DE VIVIENDA A LOS
JEFES DE SERVICIO.

Fue enviado con el fin de motivar y sensibilizar en relacién a la utilizaciéon de

esta nueva herramienta tecnologica.

Oficio.

Este nuevo servicio viene a apoyar los procesos de formacion y aprendizaje
en la institucion, programas de capacitacion, reuniones e informativos,
intercambio de experiencias, entre otras actividades, que en general se ven
dificultadas de realizar dada la distribucion geografica de las diferentes

reparticiones de este sector.

Alguna de las ventajas del Plataforma de Videoconferencia a implementar

para el sector son:

e Es una herramienta moderna e indispensable para poder proporcionar
una capacitacion proactiva y en ciclos cortos, por ejemplo, sobre nuevas
técnicas y metodologias, estandarizacion en contenidos, apoyo en
procesos de implementaciones corporativas de sistemas y nuevas

oracticas de trabajo.

e Permite optimizar los recursos de profesionales expertos, tanto internos a

la institucion como externos.

¢ La videoconferencia permite mejorar la interaccién diaria entre sitios muy

lejanos, organizando reuniones especificas. En efecto, la plataforma a
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adquirir permitira soportar reuniones en simultaneo entre regiones o

grupos de regiones, independiente del nivel central.

e Permite generar mayor impacto y cobertura en los programas de

capacitacion y entrenamiento.

¢ Vinculado a lo anterior, sustanciales economias por concepto de pasajes

y viaticos.

¢ Por supuesto estan las mejoras implicitas en otros aspectos como tiempo,

cansancio y seguridad.

Para estos efectos la nueva implementacién requerira de la habilitacion de
salas en cada uno de los Servius regionales, para ser usadas

preferentemente en actividades apoyadas por videoconferencia.

En este sentido, la Dinfo enviara a cada uno de los Serviu el equipamiento
correspondiente a 2 Televisores de 297, 1 equipo de amplificacién y 1 equipo
de videoconferencia, el cual debera ser situado permanentemente en el
mobiliario

Solicitado dada la fragilidad de este equipamiento de alta tecnologia.

Se requerira en estas salas ademas , si es que no lo posee, la instalacion de
un punto de red al cual conectar el equipo de videoconferencia, lo que
permitird el enlace entre los distintos puntos del pais. El equipamiento de
videoconferencia debe ser alimentado de la misma malla eléctrica que

alimenta la plataforma computacional.
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RESUMEN DE LA INICIATIVA

La adquisicion del sistema de videoconferencia responde al marco de
modernizacién del Estado, mejoramiento de la gestién, aumento de la
eficacia, disminucién progresivo de gastos, apoyo y respaldo al
proceso de regionalizacion y al imperativo de desarrollar una gestion

participativa.

El sistema de videoconferencia ha permitido al MINVU y a Bienes
Nacionales contar con un eficiente instrumento de apoyo a la gestion,
una eficaz herramienta comunicacional y un moderno sistema de

capacitacion a la distancia.

Responde a la necesidad de proveer a la mayor cantidad de
funcionarios, en el menor tiempo posible y al menor costo, de toda la
informacién relevante que sustenta el negocio y el que hacer del
Ministerio, en tiempos reales y sin intermediarios. Por ejemplo Nueva
Politica Habitacional, Reforma Urbana, Programa de Mejoramiento de
la gestidén (PMG), etc.

Técnicamente el sistema posee tecnologia de punta con calidad

certificada a nivel mundial (hardware y software). ~

PROBLEMAS PLANTEADOS, SOLUCIONES ENCONTRADAS.

En el marco de la modernizacién y aumento de la eficiencia por el gobierno,

la adquisicidon de la plataforma de videoconferencia, permitiria al MINVU y

Bienes Nacionales contar con un eficiente instrumento de apoyo a la gestion,
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una eficaz herramienta comunicacional, un moderno sistema de capacitacion

a la distancia y una disminucién significativa del gasto corriente de operacion.

Los problemas a resolver con el sistema de videoconferencia eran antes de
su puesta en marcha los altos costos en capacitacion por concepto de
viaticos y pasajes que solo en el MINVU eran de 446. Millones de pesos
chilenos en el aino 2000, dificultades para mantener una interaccion directa
en forma simultdnea en todas las regiones y entre éstas para mejorar la
gestion y el acceso reducido a los temas de capacitacion que eran

impartidos centralmente.

Este proyecto se financid con recursos del presupuesto del 2002 en el
contexto del plan informatico y de gestion del MINVU. Para la adquisicion
de los equipos (Sala de videoconferencia MINVU central y equipos de
videoconferencia en cada region ), compra de software y Hardware se realiz6

una licitacién publica.

El sistema estandariza la entrega de conocimientos y crea espacios
participativos a nivel nacional, desconcentrando funciones hacia regiones.
Permite el establecimiento de alianzas con otras reparticipaciones publicas

que interactuan con MINVU y Bienes Nacionales.

Aplica una metodologia en el hacer aumenta la cobertura de los procesos de
informacién en la interaccion directa con autoridades, jefaturas, profesionales
y expertos que convocan a la actividad en cuestion. Es sistema permite
grabar las videoconferencias y enviar el archivo por correo. El costo de
mantencion mensual de la videoconferencia del MINVU asciende a
$1.762.000 en la central y el costo en regiones es cero.

A corto o mediano plazo se apunta a establecer conexiones con otros

organismos publicos o privados a través de este medio, y crear una red de
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informacién, capacitacion y apoyo a la gestion. Del mismo modo se
pretende crear una videoteca virtual, en el cual puedan estar disponibles
todas aquellas videoconferencias que hayan sido grabadas, a objeto que
puedan ser utilizadas en forma asincronica respondiendo a necesidades

especificas, regionales y/o nacionales.

Se pretende consolidar este sistema cono uno de los pilares que sustente
una concepcion moderna y eficiente de la capacitacion al interior del MINVU,
constituyéndose en uno de los factores que contribuya a desarrollar la
gestion del conocimiento y también a acortar las brechas que arroje el
estudio de competencias que estamos desarrollando. Asimismo se desea
determinar a través de instrumentos de evaluaciéon si los objetivos de

aprendizaje son alcanzados.

Finalmente se pretende determinar el impacto que este sistema genera en la
cultura organizacional y las oportunidades que abre a nivel regional y

nacional.

Entre los desafios se pueden nombrar: evaluar el impacto real de este
sistema y determinar aquellos ambitos para los cuales resulta
significativamente valioso. También es un desafio determinar para qué
unidades tematicas resulta mas efectivo y qué metodologias reportan en
forma_mas efectiva el logro de los objetivos planteados por la actividad.

POTENCIAL DE REPLICABILIDAD

e Voluntad politica, apoyo permanente de los directivos y una vision

estratégica del desarrollo institucional a largo plazo.
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Conviccion de parte de los directivos, que las tecnologias de la
informacién contribuyen significativamente a mejorar la gestion.

Compromiso para introducir los cambios institucionales que sean
necesarios para la incorporacién de este sistema en las practicas

laborales.

Disenar una estrategia de difusién que facilite la incorporacién de este

sistema a las practicas del trabajo nacional y regional.

Familiarizar el uso con apoyo de material informativo tanto a nivel
central como regional. Contar con el financiamiento para la
adquisicién de un sistema de videoconferencia con tecnologias de

punta, red IP.

Disponer de un equipo que administre, coordine y gestione el

desarrollo de las potencialidades del recurso.

Contar con encargados regionales del sistema que formen un equipo

de trabajo a nivel nacional.

Establecer normas y procedimientos asociados al uso del recurso.

Llevar un control estadistico que permita registrar el comportamiento
de la demanda del sistema por area por tema y por servicio. Llevar un
registro que permita determinar la tasa de uso por mes y por hora, que
permita conocer el nUmero de participantes, las unidades y/o areas

que convocan.
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e Registrar con anticipacién la calendarizacién y programacién de las

actividades de capacitacion.

e Utilizar metodologias que potencien el desarrollo de diferentes
actividades que consideren la integracion y la participacibn como

conceptos basicos.

e Disponer de un lugar fisico en el que puedan ser instalados los
equipos y desarrollarse sin problemas las actividades que sean

programadas. (salas de reuniones por ejemplo).

Una vez implementado el Sistema de Videoconferencia en el Ministerio de
Vivienda y Urbanismo, estimamos conveniente informar cual ha sido su
funcionamiento , detallando para ello los beneficios obtenidos, como una
herramienta de gestion, en aspectos financieros y de caracter estratégico,
para ello nos remitiremos a un documento emitido por un comité
interdisciplinario creado por la Divisidon Administrativa para este efecto, donde

participamos activamente en la confeccién del Documento.'?

EVALUACION DEL SISTEMA DE VIDEOCONFERENCIA

El presente estudio tiene por objetivo proporcionar una vision global del
funcionamiento del Sistema de Videoconferencia, definir indicadores de
gestion e informarlos mensuaimente, llevar un control estadistico en cuanto a
asistencia, temas tratados, tasa de ocupacion por hora y mes, detectar
oportunidades con organismos externos estatales o privados que

eventualmente podrian reportar un beneficio a nuestro Ministerio, y realizar

'2 Fuente: Division Adminstrauva y Division Informatica (DIVAD-DINFO)
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las gestiones orientadas a establecer las alianzas estratégicas que permitan
abordar tematicas relevantes para la gestion sectorial, y que fue adquirido e

implementado por este Ministerio a contar del 15 de mayo del 2002.

Para tales efectos se consideraron una serie de variables con sus
respectivos indicadores, con datos registrados durante el periodo
comprendido entre el 15 de mayo y el 30 de noviembre del afio 2002, los
cuales seran analizados en la perspectiva de evaluar lo realizado e
incorporar los cambios y mejoras necesarias para aumentar la eficiencia y
efectividad en la administracion de este sistema.

Antecedentes generales del proyecto:

e El sistema de videoconferencia fue un proyecto ideado en conjunto
por la DINFO y la DIVAD.

e El estudio asi como la implementacion tecnoldgica del sistema estuvo
a cargo de la DINFO, que present6 la videoconferencia como un
proyecto en el presupuesto 2002, en el contexto del plan informatico y
de gestion del MINVU. Para la adquisicion se hizo una licitacion
publica, la cual fue adjudicada a Entel.

e La administracion y desarrollo del sistema en tanto quedd bajo la
responsabilidad de la DIVAD, que a contar de mayo a objeto de
administrar de la manera mas eficiente y efectiva posible este recurso,
contraté a nivel central del MINVU a una Encargada Nacional de la
Unidad de Videoconferencia, responsable de recibir los
requerimientos de las distintas areas que componen el MINVU y
Bienes Nacionales asi como de los Servicios regionales, registrar las
reservas solicitadas, cancelar y reprogramar actividades y enviar la
informacién actualizada diariamente a los encargados regionales y a

los coordinadores centrales.
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e Para el manejo y buen uso del sistema se solicit6 a la DINFO un
técnico operador del sistema, responsable de levantar centraimente
todas y cada una de las videoconferencias programadas y de dar
apoyo y soporte a los encargados regionales, ademas de reportar los
problemas de conexion que se pudieran presentar durante el
desarrollo de alguna de las actividades programadas, a las empresa
proveedora del servicio.

e A nivel regional en cada uno de los SERVIU, se solicitd el
nombramiento de un Encargado Regional de la Videoconferencia,
responsable de operar el equipo, apoyar técnicamente a los
participantes que hayan sido convocados a la actividad, difundir en el
Servicio la agenda con las actividades programadas , y canalizar los
requerimientos existentes en su Servicio para utilizar el sistema,
comunicandoselo a la Encargada Nacional de la Videoconferencia , a
objeto que cada actividad pudiera ser reservada e incorporada en la
agenda.

e En el caso del nivel central se solicit6 la designacién de
Coordinadores de la videoconferencia para que canalizaran los
requerimientos de cada una de las divisiones, areas o unidades que
representan, solicitaran la reserva del recurso a la Encargada
nacional, especificando fecha, horario, tema , regiones convocadas y
funcionarios invitados e informaran también la suspensién y
reorogramacion de las actividades reservadas. Los coordinadores
reciben periédicamente la agenda actualizada. Cabe agregar que la
Agenda de la videoconferencia esta en Intranet del MINVU, a objeto
que todos los funcionarios puedan acceder a la informacién contenida
en ella.

e Para facilitar la incorporacién de este sistema al quehacer ministerial
se desarrolld un Manual de normas y procedimientos asociados, el

cual fue distribuido a nivel nacional, del mismo modo para difundir y
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familiarizar esta herramienta se desarrolld y distribuyé un Manual

Basico para el usuario de la Videoconferencia.

Utilizacion del sistema_videoconferencia:

Comportamiento de la demanda historica.

El analisis del comportamiento de la demanda resulta relevante en
virtud que permite saber si en términos generales, la incorporacion de
este sistema ha respondido a satisfacer una necesidad sentida y
generalizada a nivel de la organizacion.

Ademas el registro mensual histérico de actividades programadas
permite visualizar la velocidad con que el Ministerio de Vivienda y
Urbanismo, ha ido incorporando esta herramienta en sus practicas
laborales, evidenciandose con ello una tendencia que indica los
grados de aceptacion y/o resistencia al cambio, que tecnologias
como esta representan internamente para cualquier organizacion.
En el periodo analizado, 15 de mayo al 30 de noviembre, hubo un
aumento progresivo tanto de las actividades programadas como de
las realizadas y canceladas (ver cuadro N°1).

Si bien a primera vista el nimero de actividades programadas,
aumentd mas en comparacion a las actividades realizadas, la
variacibn en términos reales no fue significativa puesto que el
niamero de actividades canceladas presenté el mismo
comportamiento. De hecho si se observa la columna de
Videoconferencias realizadas, al comparar los porcentajes de
actividades realizadas mes a mes, se observa una tendencia
bastante homogenea que, a excepcion de mayo, va desde 62%
al 66% ( ver cuadro N° 1).
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En términos generales, las cifras indican que en promedio fueron
realizadas el 65% de todas las actividades programadas.

En el periodo analizado, el mes de Octubre concentré el 23.4 %
del total de actividades programadas (41 de 175) ,y el 156.4 % (27 de
114) del total de las realizadas. Estas cifras se explican por una
parte debido a la alta demanda del sistema que generé la Unidad
de Contraloria Interna, con el desarrollo del Taller “Fundamentos
de control y técnicas de auditoria " impartido por docentes de la
Universidad de Santiago, pero a la vez se explica por la relaciéon que
tienen los meses de octubre y noviembre con el término del aio.
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Cuadro N° 1
Mes N° de |N° N° de VC Realizadas
Actividades Actividades |N° %
programadas |Canceladas
Mayo 5 0 5 100 %
Junio 16 6 10 62.5%
Julio 29 10 19 65.5%
Agosto 25 9 16 64.0 %
Septiembre 25 9 16 64.0 %
Octubre 41 14 27 65.8%
Noviembre 34 13 21 61.7%
TOTAL 175 61 114 65%
i Comportamiento de la demanda %
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Tasa de uso mensual sistema videoconferencia.

e Complementando el dato sefialado en el punto anterior, resulta
relevante conocer cuantos dias fueron ocupados del total de dias
disponibles por mes, puesto que permite visualizar la distribucién de las
actividades realizadas, aspecto no menor, si consideramos que en
algunas regiones la sala de videoconferencia es una sala de
multipropésito, y una concentracion desproporcionada de las
actividades, puede generar una saturacion en la disponibilidad de las
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salas regionales. El cuadro N° 2 refleja la tasa de uso mensual del
sistema.

Los datos registrados en este sentido indican que de los 138 dias
habiles disponibles para el uso del sistema solo fueron utilizados 85,
cifra que equivale al 62% (ver cuadro N° 2). Si bien este porcentaje da
sefiales de una sub-utilizacion del sistema, dado el nimero de
actividades realizadas resulta mas acertado plantear que hubo una
deficiencia en la calendarizacién de las actividades programadas.

El porcentaje de dias disponibles ocupados fue aumentando
progresivamente llegando al maximo en octubre y noviembre con un
75% de los dias disponibles. Estos resultados pueden relacionarse por
una parte con el término del aino pero también con la validacion de este
sistema a nivel de toda la Subsecretaria .

Mayo y junio son los Unicos meses en que los dias no ocupados
superan a los ocupados, sin embargo no es posible plantear una sub-
utilizacion del sistema puesto que este comenzd a operar el 15 de
Mayo, y en consecuencia para los 2 primeros meses estas cifras eran
esperables. (ver cuadro y grafico N° 2).

De julio en adelante se empieza a observar un aumento de los dias
ocupados (15 a 18 dias) versus dias sin uso, a excepcion de
septiembre en que los dias sin uso fue mayor (9 dias ). Estas cifras
constituyen un indicador que evidencia la incorporacion progresiva de
esta herramienta a las practicas laborales del Ministerio (ver gréafico N°
2).

En términos generales, si en 85 dias fueron realizadas 114 actividades
tenemos un promedio de 1.3 actividades diarias (ver cuadro N° 3) , esta
cifra es alta puesto que indica que existi6 una concentracién de
actividades programadas, si se considera que un 38% del total de dias

disponibles no fueron ocupados (ver cuadro N° 2).
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Cuadro N° 2
Mes N° dias | Dias ocupados Dias sin uso
habiles N° % N° %
disponibles
Mayo 11 5 45% 6 54.5%
Junio 20 9 45% 11 55%
Julio 29 15 65% 8 35%
| Agosto 21 13 62% 8 33%
Septiembre [19 10 53% 9 42%
Octubre 24 18 75% 6 25%
Noviembre |20 1% 75% 5 25%
TOTAL 138 85 62% 53 38%
Tasa de uso

| —+— N° dias habileéﬁi?ponbles}
| —=— Dias ocupados \
\

—— Dias sin uso

e Octubre y noviembre fueron los meses que concentraron el mayor N°
de actividades promedio realizadas por dia (ver cuadro N° 3). Este
aumento podria explicarse por las necesidades que plantea el término
del afo a todas y cada uno de las areas y Servicios que componen el
MINVU, pero también a la falta de una distribucién mas equilibrada de
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las reservas solicitadas, puesto que en estos meses hubo un 25% de
dias disponibles sin uso (ver cuadro N° 2).

Cuadro N° 3
Mes Dias Actividades |Promedio
ocupados |realizadas |actividades

Mayo 5 5 1

Junio 9 10 1.1

Julio 15 19 1.3
| Agosto 13 16 1.2
Septiembre {10 16 1.6
Octubre 18 27 1.5
Noviembre [15 21 1.4
Total 85 114 1.3

Actividades realizadas:

Actividades realizadas por mes y nimero de participantes.

e Otro aspecto importante a considerar, dice relacién con el registro de
actividades y participantes que hubo durante el periodo evaluado,
entendiéndose por participante a todos aquellos funcionarios
internos o externos que efectivamente asistieron a una o mas de las
actividades realizadas, marcando presencia en las salas regionales
equipadas con el sistema de videoconferencia.

e En términos generales, si se consideran 7 meses de funcionamiento
del sistema de videoconferencia, el cuadro N° 4 permite establecer
que el promedio mensual de participantes fue de 893 participantes.

e En tanto el promedio mensual de participantes considerando el N°
de actividades especificas realizadas en cada mes, fue de 55
personas por actividad, presentandose en mayo el promedio mas
alto y en octubre el mas bajo (ver cuadro N° 4). Estas cifras se

explican por las siguientes razones, en mayo se realizd la Jornada
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Nacional de capacitacion de los Comités de Higiene y Seguridad, por
lo que la cobertura fue muy amplia, en cambio octubre que
quintuplica el N° de actividades realizadas en mayo, presenta el
promedio mas bajo de asistentes puesto que la participacion en
varias de las actividades realizadas estuvo acotada a un segmento

profesional especifico (Contraloria).

Cuadro N° 4
Mes N° N° Promedio
de de participantes
Actividades |Participantes
Mayo 5 423 84
Junio 10 381 38
Julio 19 1.121 59
Agosto 16 1.318 82
Septiembre | 16 967 60
Octubre 27 735 27
Noviembre | 21 1.309 62
TOTAL 114 6.254 55

Los graficos N° 3y N° 4, evidencian que no existe una relacién directa
entre N° de actividades y N° de participantes, puesto que la respuesta a
la convocatoria a una actividad dependera de los objetivos que esta
persiga. En consecuencia, una actividad puede tener una convocatoria
masiva que incluso se extienda a otros organismos de Gobierno o
puede estar restringida a algunos profesionales de un area especifica
del MINVU (comparar agosto con octubre).

En cuanto al alto numero de participantes registrado en el periodo
considerado para este informe, resulta relevante destacar que asociado
a este resultado esta, por una parte el hecho que en regiones un

mismo funcionario cumple varias funciones y en consecuencia debe



132

asistir a VC convocadas por distintas areas o que responden a distintos
ambitos tematicos, pero también que algunas de las actividades
desarrolladas, abordan temas que son transversales para los
organismos del Estado, por ejemplo aquellos relacionados con los
PMG, y por lo tanto la convocatoria se extiende mas alla del personal
de nuestro Ministerio, abarcando Municipalidades, Servicios de Salud,

Gobernaciones etc.

N° de Actividades

Grafico N° 3

O N° de Actividades

v — 48
NP d Participertes Grafico N° 4
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Actividades realizadas por ambito y por mes.

Considerando que todas las actividades realizadas a través del sistema de

videoconferencia fueron convocadas por diferentes Divisiones y areas del

Ministerio, que perseguian a la vez distintos objetivos, se estim6 necesario

clasificarlas de acuerdo al ambito tematico sobre el cual versaban. En ese

sentido se definiod:

o

Ambito habitacional : para aquellas actividades cuyos objetivos
estuvieran vinculados con la Nueva Politica Habitacional.

Ambito urbano : para todas aquellas actividades cuyos temas
abordaron diferentes aspectos vinculados al proceso de Reforma
Urbana y a otros tépicos de este ambito

Ambito PMG : para aquellas actividades orientadas a apoyar el
desarrollo de los diferentes PMG.

Ambito Desarrollo Institucional: para todas aquellas actividades
desarrolladas por aquellas Divisiones o Unidades del Ministerio,
tales como DIFIN, DINFO, DIVAD, DIRPLAN, DIJUR, cuyas acciones
estuvieron orientadas a apoyar la gestion institucional a nivel regional.
Ambito Relaciones Laborales: para aquellas actividades cuyos
objetivos apuntaron a satisfacer necesidades gremiales , sociales y de
desarrollo del personal.

Atencion de calidad al usuario: actividades cuyo proposito se
centr6 en  proporcionar diferentes herramientas que permitieran
mejorar la calidad de la atenciébn que brindamos a nuestros

usuarios.

A partir de esta clasificacion, el cuadro que a continuacién se presenta refleja

la distribucién de las actividades realizadas por &mbito y por mes.
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Cuadro N°5

Mes AMBITO

Habitaciona | Urban | PMG | Desarrollo Relacione [At. Calidad {Otro |[TOTAL

I o] Institucional (s usuario

Laborales

Mayo 0 0 2 3 0 0 0 5
Junio 1 1 3 5 0 0 0 10
Julio 5 1 4 8 1 0 0 19
| Agosto 2 3 1 4 2 4 0 16
Septiembre |2 5 6 0 0 1 2 16
Octubre 4 2 5 13 2 0 1 27
Noviembre |4 3 1 11 1 1 0 21
TOTAL 18 15 22 44 6 6 3 114

La mayor concentracién de actividades realizadas, se encuentran
agrupadas en la categoria Desarrollo Institucional (ver cuadro N° 5),
situacidn que se explica porque en ella estan incluidas todas aquellas
actividades que fueron desarrolladas en el marco del soporte de
gestion interna, que los niveles centrales del MINVU y BB.NN le deben
proporcionar a las regiones.. En este ambito los meses de octubre y
noviembre concentran el mayor nimero de actividades, las que fueron
realizadas por la DIVAD y Contraloria Interna (ver cuadro N° 5). La
distribucién se detalla en el cuadro N° 6.

En segundo lugar de concentraciéon, se encuentran las actividades
relacionadas con el PMG, dato esperable si se considera que los PMG
constituyen programas nacionales, con etapas comprometidas a
comienzos de afio. En relacibn a este aspecto cabe sefalar que
septiembre y octubre fueron los meses en los cuales se desarrollaron
mas actividades relacionadas con este ambito( 6 y 5 respectivamente
de un total de 22 realizadas) (ver cuadro N° 5).

En tercer lugar estan las actividades vinculadas al ambito habitacional,
cuya cifra resulta coherente en el contexto de la aplicacion de la Nueva
Politica. EI mayor nimero de actividades relacionadas con el tema
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habitacional fueron realizadas en julio (5 actividades de 18 realizadas

en total) y octubre y noviembre con 4 actividades respectivamente (ver

cuadro N° 5).

4 -
Actividades por ambito y por mes Gréfico N° 5
@ Habitacional
'@ Urbano
'mPMG
|0 Desarrollo Institucional‘
‘l Relaciones Laborales |
'O At. Calidad usuario |
'@ Otro ‘
o B
Cuadro N° 6

Ambito Desarrollo | N° de

Institucional actividades

DIVAD 19

Contraloria 13

Auditoria 5

DINFO 2

DPD 2

BBNN 2

Subsecretaria 1

DIFIN 0

Total 44

Actividades por ambito y objetivos.

e Si bien, en el punto anterior las actividades fueron clasificadas de

acuerdo al ambito tematico sobre el cual versaban, en forma
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complementaria resulta relevante analizar esta informacioén a la luz de
los objetivos que cada una de estas actividades perseguia. Para tales
efectos se consideraron los nombres de las actividades que fueron
realizadas y que en forma explicita o implicita contenian los objetivos
perseguidos. En este sentido se definieron actividades con objetivos de
capacitacion para todas aquellas que involucraran un proceso de
ensefanza aprendizaje, actividades de informacién o comunicacion
para todas aquellas que en su planteamiento hicieran referencia a la
necesidad de entregar informacion general o especifica y actividades
de coordinacién para aquellas que plantearan la necesidad de
establecer acuerdos, resolver problemas, tomar decisiones, revisar
estados de avance en base a compromisos adquiridos etc.

A partir de esta clasificacion el cuadro N° 7, evidencia que
mayoritariamente el sistema de videoconferencia fue utilizado con
objetivos de capacitacion, es decir a la base de la mayoria de las
actividades realizadas estuvo la necesidad de entregar nuevos
conocimientos y fortalecer y/o complementar los existentes, (67
actividades de las 114 realizadas que equivalen a un 58.8%), en
segundo lugar figuran aquellas actividades con objetivos relacionados
con la coordinacién institucional, es decir todas aquellas actividades
que directa o indirectamente tendieron a apoyar aspectos especificos
de la gestion, ya sea a través del control o de la supervision, fueron
registradas 24 actividades de 114, cifra correspondiente al 21% del
total. (ver cuadro N° 7 y grafico N° 6).

Dentro de las actividades con objetivos de capacitacion, la DIVAD
concentra el mayor niumero de estas ( 47.7%), y en segundo lugar
estan las actividades relacionadas con los PMG (21%) (ver gréfico N°
6)
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e Del total de actividades con objetivos de informacién, el ambito
habitacional concentré un 35% de las actividades realizadas (7 de 20
actividades en total) (ver grafico N° 6).

e De las actividades con objetivos de coordinacién, los PMG y desarrollo
Institucional concentraron un 33.3% cada uno, del total de actividades

ejecutadas. (ver grafico N° 6)

Cuadro N° 7

Informacion | Capacitacion | Coordinacion | Otros | Total
Atencion 1 4 1 6
calidad
usuario
Desarrollo 5 32 8 1 46
Institucional
Habitacional | 7 6 4 17
PMG 14 8 22
Relaciones 3 1 2 6
Laborales
Urbanismo | 4 8 2 14
Otros 2 1 3
TOTAL 20 67 24 3 114

Grafico N° 6

'@ nformacion |
‘ Capacitacion

jl:l Coordinacion J
|m Otros
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Actividades realizadas en alianza con otros Organismos del Estado

La realizacién de diversas actividades en alianza con otros organismos del
Estado permite satisfacer en gran medida, la necesidad de garantizar la
calidad de los contendidos para cada uno de lo temas, al ser tratados estos
por areas o profesionales especialistas. Especial relevancia adquieren en
este sentido aquellos temas relacionados con los PMG, que en el marco de
modernizacién del Estado involucran a una serie de organismos técnicos y

profesionales responsables de impulsar estos temas de caracter transversal.

Las 38 actividades realizadas en alianza con organismos externos (ver
cuadro N° 8), representan un 33.3 % del total de actividades realizadas (114).
De estas, 10 corresponden a Contraloria con la Universidad de Santiago,
entidad responsable de impartir el Taller “Fundamentos de control y técnicas
de auditoria ” compuesto de varios mddulos; otras actividades corresponden
a las realizadas por la UDIU con FONADIS, que organizaron sesiones
orientadas a capacitar en el tema de la discapacidad; en tanto la DIVAD con
la DAE realiz6 sesiones de capacitacion en el sistema Chile Compra, con el
SENCE desarrollé capacitaciones orientadas a temas relacionados con la
UCAP, y con la Mutual de Seguridad se abordaron temas vinculados al
departamento de prevencidén de riesgos; Auditoria en alianza con el
Ministerio del Interior realizaron capacitaciones en el tema del Marco Légico,
el gabinete de la Subsecretaria desarrolld con el SERNAM actividades de
capacitacién en el tema Equidad de género, el SERVIU Metropolitano
organizé una charla con el Instituto de sismologia de la U. de Chile para

sensibilizar en torno al tema “Chile un pais sismico”.
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J Gréfico N° 7 |
| 12
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) |
‘ |
Organismo |May |(Jun |Jul |Ago |Sept |Oct |Nov |Total
FONADIS 3 1 4
DAE 6 6
M. del Interior 1 1 2
Mideplan 1 1 |8
Dipres 1 1
SERNAM 1 4 5
Mutual de| 2 2 4
Seg.
U de Chile 1 1
U de Santiago 10 10
Sence 3 |3
Total 2 2 3 6 7 14 4 (38
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Actividades especificas realizadas por otros organismos del Estado

Dadas las enormes potencialidades del sistema , unidas a la existencia
de instalaciones adecuadas, y la alta calidad de la imagen y audio que
llega a través de una sefal en tiempo real, sin interferencias ni
desfases, otras reparticiones del Estado han solicitado el uso de la
videoconferencia para realizar actividades especificas a nivel nacional
relacionadas con su gestion. Dadas las condiciones de algunas salas

regionales que son multipropésito, esta demanda emergente exigié el
desarrollo de una politica de uso, que contempl6 en términos generales
los siguientes aspectos: la solicitud debera estar dirigida a la Sra.
Subsecretaria y ser enviada por escrito con a lo menos 15 dias de
anticipacion , la reserva estara restringida de lunes a jueves de 16 a 17

horas y la confirmacion estara sujeta a la autorizacion de los Directores

Serviu.
Cuadro N°9
Organismo |Fecha Actividad N°
Participantes
DIPRES 26 septiembre
Capacitacién 68
30 septiembre | Planificacion y Control
de Gestion. Gobiernos |49
Regionales
MINEDUC |24 Octubre Presupuesto 2003.
Seremis Educacion a|45
nivel nacional.
ANEF 23 Octubre Reunién informativa
tema: Proyecto Ley|83
Nuevo trato
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Participantes:

Distribucién de participantes por ambito y por mes.

Los ambitos tematicos que durante el periodo analizado, concentran el
mayor N° de participantes corresponden a Habitacional ( 24 %),
Desarrollo Institucional ( 22 %) y PMG (20%) (ver grafico N° 9).

En el ambito atencion de calidad al usuario, agosto concentra el mayor
N° de participantes (ver cuadro N° 10) , debido a que en este mes se
realizaron 3 de las 4 sesiones programadas en alianza con FONADIS,
cuyo objetivo general apuntd a entregar algunas herramientas que
facilitaran la atencién a los usuarios que presentaran algin tipo de
discapacidad. La convocatoria también traspasé los limites sectoriales.
El ambito de Desarrollo Institucional, que si bien representa la segunda
mayoria, resulta relevante mencionar que esta cifra corresponde a
actividades realizadas por distintas divisiones y areas del MINVU (ver
cuadro N° 6). En este marco si bien la Divad y Contraloria tienen el
mayor numero de actividades, comparativamente la Divad presenta
una mayor convocatoria, basicamente por dos razones, en primer lugar
algunas de sus actividades fueron realizadas en alianza con otros
organismos del Estado especificamente la DAE, cuya convocatoria
trascendié los limites organizacionales internos, y en segundo lugar
porque todas las actividades de Contraloria obedecieron al desarrollo
de un Taller con cobertura interna restringida. Un analisis por mes
evidencia que en este ambito la mayoria de los participantes estuvieron
concentrados en noviembre (555), en actividades desarrolladas por la
Divad en alianza con otros organismos del Estado como Sence y
Mideplan, y también por la Dirplan con 2 actividades convocadas para
capacitar sobre el nuevo sistema de programacion operativa 2003, que

tuvieron una amplia convocatoria.
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Considerando que este ano se implementé la nueva politica
habitacional, resuita coherente que el ambito habitacional concentre el
mayor N° de participantes en relacién al total de participantes, durante
el periodo analizado ( 1.466 de 6.254), puesto que refleja el interés
regional para todos y cada uno de los aspectos relacionados con la
nueva politica y que fueron tratados a través del sistema de
videoconferencia en actividades programadas por la DPH y DITEC.
Estas cifras nos dan una senal que indica que el sistema respondié a
satisfacer una necesidad sentida desde el nivel central y también desde
regiones. Si se observa el cuadro N° 10, un analisis mas especifico en
relacion a este ambito, nos revela que practicamente el 50% de los
participantes se concentran en julio, mes en el que fueron abordados
temas como sistema de postulacién al subsidio rural, informacién sobre
el banco de proyectos concursables y Habitacoop. (ver grafico N° 8)
Para el ambito urbano, septiembre fue el mes con mayor asistencia y
los temas tratados versaron acerca de los SIT (sistemas de informacién
territorial), decreto 32/2002 sobre la discapacidad, y el proyecto de
modificacion a la ley general de Urbanismo y Construccién (LGUC) y
los nuevos Planes regionales de desarrollo territorial (PRDT). (ver
grafico N° 8)

En relacién al ambito de los PMG los meses que concentraron la mayor
asistencia fueron mayo y septiembre; mayo por el desarrollo del taller
de capacitacién dirigido a los comités paritarios de higiene y seguridad
y septiembre por el desarrollo del curso del Sistema Compras Chile, en
alianza con la DAE compuesto por 3 mddulos, (cotizaciones,
licitaciones y compras marco), cuya convocatoria se hizo extensiva a
otras reparticiones del Estado (ver gréafico N° 8).

El nimero de participantes asociados al ambito de relaciones laborales
concentra en agosto el mayor N° de asistentes, debido a la realizacion

de una actividad que conjugdé la importancia y transversalidad del tema
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y la categoria y calidad del expositor, se esta haciendo referencia a la
charla informativa que dio el Senador Andrés Zaldivar acerca de los
avances en el proyecto de ley de reparacién a los empleados publicos,
que impulsa en el Parlamento (ver grafico N° 8).

Aquellas actividades agrupadas en el ambito otros, corresponden a
aquellas realizadas por otros organismos del Estado para fines

particulares y especificos.

o~ w=>»

Cuadro N° 10

May |Jun |Jul |Ago [Sep |Oct |Nov |Total
Atencion Calidad{ O 0 0 |502 116 0 (114 732
al usuario
Desarrollo 38 | 155 180 |133 0 [343 |555 |1.404
Institucional
Habitacional 0 23| 682 | 95 |184 |122 |360 |1.466
Urbano 0 43 45 1183 |220 33 79 162
PMG 385 {160 | 140 | 97 |330 | 89 81 [1.282
Relaciones 0 0 74 1308 0 (103 | 69 554
Laborales
Otro 0 0 0 o (117 45| 0 654
Total 423 1381 (1.121|1.318|967 |735 [1.309|6.254
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Distribucién de participantes por regién y por mes.

e Las regiones que concentran el mayor N° de participantes son la Vi y
IX, con un 8% del total (ver grafico N° 10).

o Si se revisa el comportamiento mensual de estas regiones, en ambas
el mes que registra mayor asistencia es julio con 113 y 129
participantes respectivamente, (ver cuadro N° 11 ).

e Sigue en orden decreciente la I, Il y VIl Region respectivamente.

e Las regiones que concentran el menor N° de participantes son la lll, Xl
y la Xll, sin embargo en estas dos ultimas regiones este dato era
esperable puesto que hasta Agosto existieron problemas en la
conexion del sistema con Coyhaique y Punta Arenas, que se
expresaron en reiteradas fallas de audio e imagen, situacién que llevd
en varias ocasiones a suspender la actividad a nivel regional. (ver
cuadro N° 11 y grafico N° 10)

o Mencion aparte requiere la asistencia registrada en la sala del 7° piso o
salén multiuso, puesto que la alta cifra que presenta, se explica porque
muchas de las actividades realizadas tuvieron un componente
presencial para todos aquellos funcionarios invitados, internos o
externos de la Regién metropolitana.

¢ La baja asistencia que tiene el Serviu de la Region Metropolitana (
cuadro N° 11 columna RM) que sélo registra participantes en agosto y
noviembre, responde a que el sistema instalado en sus dependencias
presentd reiterados problemas técnicos que dificultaron la conexién,
unido a ello la sala donde esta el equipamiento de videoconferencia es
de multiuso por lo que la disponibilidad era parcial, en consecuencia si
la convocatoria era para un grupo reducido de funcionarios, resultaba
altamente conveniente que asistieran a la sala del 7° piso de la

Subsecretaria.
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# R
Porcentaje de participantes por region Grafico N° 10
42 piso
0% 7%
100%= 6..254
O g/
Cuadro N° 11
REGIONES
Mes | Il 1 v \" Vi Vil Vil X | X Xl | Xl RM 7 42 Total
piso | piso
Mayo 43 34 27 43 30 27 18 32 27 |28 18 |20 0 76 |0 423
Junio 27 15 20 23 22 39 25 30 21 |23 7 11 0 108 |0 381
Julio 72 99 45 69 66 113 |67 91 129 | 78 39 |14 0 235 |4 1.121
Agosto 79 79 41 51 99 85 64 82 104 | 50 50 |42 60 432 |0 1.318
Septiembre | 78 70 51 59 57 71 61 63 81 |75 39 [31 0 231 0 967
Octubre 69 62 36 39 36 54 42 57 52 |39 27 |29 0 193 |0 735
Noviembre | 77 95 52 79 63 87 86 103 |83 |99 47 |60 20 358 |0 1.309
TOTAL 454 | 272 | 363 | 373 | 476 | 363 80 4 6.254
445 458 | 497|392 |237|207 1633
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Porcentaje participantes por mes GraficoN° 11
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Costo — beneficio:

Costos

El proyecto de implementacion del sistema de videoconferencia multipunto a
nivel nacional, contemplaba entre sus objetivos una optimizaciéon de los
gastos operacionales, en consecuencia se hace necesaria una primera
aproximacion a la evaluacién de la variable costo beneficio.

Para tales efectos resulta relevante hacer una estimacién aproximada del
ahorro que la realizacién de las actividades por sistema de videoconferencia
le han proporcionado al Ministerio.

Para la determinacién de una cifra aproximada se procedié a establecer
como supuesto el considerar como numero de participantes solamente a
aquellos que hubieran podido asistir a una actividad presencial, por lo tanto
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el plus que el sistema representa por concepto de amplitud en la cobertura

no se incluye en la valorizacion.

Los datos que a continuacion se detallan consideran por una parte una

estimacion general de costos asociados a actividades presénciales, es decir

que viajaban al lugar de realizacién de la actividad (cuadro N° 12), y se

establece bajo los mismos parametros, el costo asociado a la utilizacién del

sistema de videoconferencia (cuadro N° 13). Con estos datos se calcula el

valor minimo del ahorro que el Ministerio ha tenido en el periodo de

funcionamiento considerado en este informe (cuadro N° 14).

Cuadro N° 12

ESTIMACION COSTOS ACTIVIDADES PRESENCIALES

N° Costo

Supuesto ersonas |Pasajes Viatico At. Participante [Costo Total [promedio

$
1 dia 1 persona x region |12 $ 982.930 |713.218 |$ 108.000 $ 1.804.148 |$ 150.346
1 dia 2 personas x $
region 24 $ 1.965.860 [1.426.436 [$ 216.000 $ 3.608.296 |$ 150.346
1 dia 3 personas x $
region 36 $2.948.790 (2.139.654 [$ 324.000 $ 5.412.444 |$ 150.346
1 dia 4 personas x $
region 48 $ 3.931.720 |2.852.872 |$ 432.000 $ 7.216.640 |$ 150.346




Cuadro N° 13
ESTIMACION COSTO ACTIVIDADES POR uso
VIDEOCONFERENCIA
Supuesto N° personas |Costo fijo VC [Costo promedio
1 dia 1 persona x region {12 $ 1.762.000 |[$ 146.833

1 dia 2 personas x

regién 24 $ 1.762.000 1|$73.417
1 dia 3 personas X
region 36 $ 1.762.000 |$ 48.944
1 dia 4 personas X
regién 48 $ 1.762.000 |3 36.708
Comparacion costos asociados
Cuadro N° 14
COSTO MENSUAL |Costo promedio |Costo promedio JAhorro por
Actividad
Presencial Actividad VC persona
1 DIA 12 personas |$ 150.346 $ 146.833 $3.512
2 dias 12 personas [$ 218.781 $73.417 $ 145.364
3 dias 12 personas |$ 287.215 $48.944 $ 238.271
10 dias 12
personas $ 1.093.903 $ 14.683 $ 1.079.219
20 dias 12
personas $ 3.006.913 $7.342 $ 2.999.572

cualquier actividad

presencial de un dia que incluya a 12

participantes

Obs. Ocupandose 1 dia al mes la VC con 12 participantes
el costo promedio es inferior al costo promedio de

149
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Agenda de la Videoconferencia de Junio a Diciembre 2003:

Agenda Mensual

l Fecha l Hora

[ﬁl—@ Desde |Hasta

Convoca

Regiones

Actividad

{276 09:00 {17:00 [UDIU

IX, XI, Sala Multiuso Minvu
Centrai

Nacional del Servicio Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones

‘—3- 6 109:00 [17:00 |UDIU

III, XII, Sala Multiuso Minvu
Central

Nacional del Servicio Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones

l4 [6 [10:00 [12:00 [DIVAD

lTodas las Regiones

[Como Operar El Sitio ChileCompras

f4 |6 [14:30 [18:00 [DIVAD

|Todas las Regiones

(Taller Sistema Compras Chile

6 |12:30 {14:00 DIVAD

Sala Multiuso Minvu Central

Reunién Centro de Padres: Jardin
Infantil MINVU

6 115:00 |18:00 [DIVAD

I, 11, 111, 1V, Vv, VI, XIII, Sala
Multiuso Minvu Central

Normas Técnicas Aplicadas a la
Inspeccidn Técnica de Obras de
Construccion

[6  [14:30 [16:30 [DINFO

’Todas las Regiones

!Sistema Registro de Intenciones

09:00 {13:30 |[DITEC

Todas las Regiones

Seminario Satisfaccién Residencial:
Segunda Fase Sistema de Medicion

15:00 |18:00 |DIVAD

[l

VII, VIII, IX, X, XI, XII, X1,
Sala Muitiuso Minvu Central

Normas Técnicas Aplicadas a la
Inspeccién Técnica de Obras de
Construccion

15:00 |18:00 |DIVAD

I, 11, 111, 1V, V, VI, XIII, Sala
Multiuso Minvu Central

Normas técnicas aplicadas a la
inspeccion técnica de obras de
construccion

15:00 {18:00 |DIVAD

VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII,
Sala Multiuso Minvu Central

Normas técnicas aplicadas a la
inspeccion técnica de obras de
construccion

15:00 [18:00 [DIVAD

I, 11, 111, 1V, V, VI, XIIi, Sala
Multiuso Minvu Central

Normas técnicas aplicadas a la
inspeccién técnica de obras de
construccion

[14:30 [16:30 [DINFO

ITodas las Regiones

lSistema Registro de Intenciones

09:00 /13:30 |DPH

Sala Multiuso Minvu Central

Seminario Densificacion Urbana.
Fondo Solidario

[10:00 {12:00 [DIVAD

[Todas las Regiones

ICharIa N° 4

15:00 |18:00 [DIVAD

VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII,
Sala Multiuso Minvu Central

Normas técnicas aplicadas a la
inspeccion técnica de obras de
construccion

Sala Multiuso Minvu Central

Apertura Licitacidn Publica N°
5/2003

Todas las Regiones

Servicio de Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (SERSUF)

|Sala Multiuso Minvu Central

JCharla \"Tabaco y Salud \"

EREEE
NN

I, 11, 11, 1V, v, VI, X111, Sala
Multiuso Minvu Central

Normas técnicas aplicadas a la
inspeccién técnica de obras de
construccion

18 11:30 |15:00 [DINFO
18 15:00 (17:30 [UDIU
[19 [6  [10:00 [12:00 [pIVAD
19 15:00 {18:00 [DIVAD
[n . .2 [Auditoria
20 6 |14:30 [16:30 |p o eT

Todas las Regiones

4ta Reuniéon Comité Auditoria:
Objetivo Gubernamental 2003

E?FIIZ:OO |14:00 {Comunicaciones

ISala Multiuso Minvu Central

[Licitacién empresas de sonido

23 15:00 {18:00 |DIVAD

VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII,
Sala Multiuso Minvu Central

Normas técnicas aplicadas a la
insneccidn técnica de nhras de
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l

[construccién

Normas técnicas aplicadas a la
15:00 (18:00 [DIVAD Mt e Vo YL XTI 538 finspeccion técnica de obras de
construccion
Programas patrimoniales MINVU:
15:00 {17:30 {UDIU Todas las Regiones Subsidio de Rehabilitacidn
Patrimonial
. . : Programa Patrimonial MINVU: Obras
15:00 |17:30 JUDIU Todas las Regiones en Espacios Pdblicos Patrimoniales
Normas técnicas aplicadas a la
VII, VIII, IX, X, XI, X1I, XIII ; PP
15:00 {18:00 [DIVAD . NS ’ inspeccion técnica de obras de
Sala Muitiuso Minvu Centrat construccion
115:00 [17:30 [uDIU {Todas las Regiones [PMG - OIRS
Normas técnicas aplicadas a la
I, 11, 111, 1V, V, VI, XIII, Sala . A PR
15:00 |18:00 |DIVAD oL R e T ' inspeccién técnica de obras de
Multiuso Minvu Central construccién
Normas técnicas aplicadas a la
. . VIIL, VIII, IX, X, XI, XII, XIII, |  oemca:
15:00 |18:00 |DIVAD Sala Multiuso Minvu Central acllsn:;et:lcjlc%?ét:cmca de obras de
Normas técnicas aplicadas a la
15:00 (18:00 |DIVAD kltftlt’uglo' 1{4\{;\\)/6 \C/:Ie’n)t(glll Sala inspeccion técnica de obras de
construccién
Normas técnicas aplicadas a la
VII, VIII, IX, X, XI, XII, XIII . O
15:00 {18:00 [DIVAD ’ i R ! inspeccién técnica de obras de
Sala Multiuso Minvu Centrat construccion
Normas técnicas aplicadas a la
15:00 {18:00 {DIVAD 1,11, 111, IV, V, VI, XII, XIII inspeccion técnica de obras de
construccion
Normas técnicas aplicadas a la
VII, VIII, IX, X, XI, X1I, XIII . PO
15:00 118:00 [DIVAD g /g ! inspeccion técnica de obras de
Sala Multiuso Minvu Central construccion
. . . Evaluacion ler semestre. Enc.
15:00 [17:00 |DIVAD Todas las Regiones regionales de Prevencion
09:00 |17:00 |DIVAD Sala Multiuso Minvu Central  |SnCuentro nacional de Dirigentes
09:00 |17:00 [DIVAD Sala Multiuso Minvu Central  [Encuentro nacional de Dirigentes
. .nn |Auditoria . Sta Reunién Comité Auditoria:
15:00 |17:00 Interna Todas las Regiones Capacitaciéon Auditoria Interna
15:00 [17:00 |DIVAD Todas las Regiones ggfgfgeg‘;'lz \"Tabaco y Salud \" Dr.
. . . Evaluacion ler semestre con Comité
15:00 {17:00 |DIVAD Todas las Regiones Paritario Hy S
[10:00 [12:00 [DIVAD [Todas las Regiones |Charla No 5
09:00 |17:00 [DIVAD Sala Multiuso Minvu Central |CMSUeniro nacional de Dirigentes
09:00 [17:00 |DIVAD Sala Multiuso Minvu Central gr::‘rfigfgg nacional de Dirigentes
. . . Estandar de Calidad en la Atencién
15:00 {17:30 [UDIU Todas las Regiones de la OIRS
. .an |Auditoria ; 6ta Reunion Comité Auditoria:
15:00 117:00 Interna Todas las Regiones Metodologia Evaluacion de Riesgos
|10:00 [12:00 [DIVAD [Todas las Regiones [Charla N° 6
. . . Estandar de Calidad en la Atencién
15:00 }17:30 |UDIU Todas las Regiones de la OIRS




152

’27’87‘15:00 ‘17:30 IUDIU {Todas las Regiones sztfangalage Calidad en la Atencién

116 9 [10:00 [12:00 [DIVAD [Todas las Regiones |Charla N© 7

123 [0 [15:00 [17:30 [uDIU [Todas las Regiones [PMG - OIRS

[14 [10 [10:00 [12:00 [DIVAD [Todas las Regiones [Charla No 8

""/ Auditona r _ 7ma Rey'nién Corr,lté Auditoria:

15 (10 |15:00 |17:00 Interns Todas las Regiones Evalua_\cwn Cumplimiento Plan de
Trabajo 2003

[11 [11 [10:00 [12:00 [DIVAD [Todas las Regiones (Charla N° 9

[16 [12 [10:00 [12:00 [DIVAD [Todas las Regiones [Charla N© 10

Ejemplo: Aviso invitacion a capacitacion a través de la Videoconferencia:

¥ CURSO Normas Técnicas Aplicadas a la Inspeccion Técnica de Dbras de Construccion - Mensaje (HTML) . ;‘Z‘_v; 15 Er x|
| archivo Edicién Ver Insertar Formato Herramientas Acciones ? J
| @oResponder  @Responder atodos W@ Reenviar & 1 ¥ ][3)(]4-9-‘%@,]

De: Capacitacion Enviado el Jueves 05/06/2003 14:07
Para: Usuarios Todos

cC:

Asunto: CURSO Normas Técnicas Aplicadas a la Inspeccion Técnica de Obras de Construccion

El INN y el MINVU han organizado el Primer curso a
través de videoconferencia para ITOS a nivel Nacional.

e Gestién y Aseguramiento de la Calidad £

vy

e Inspeccion Técnica de Obras

Hemin Pavez » Reglamentaciones Técnicas

ag:‘ 3

| ¢ Certificaciones

El curso tiene una duracidn de 24 horas cronoldgicas,
y se desarrollard entre los meses de Junio v Julio de 2003, =l

Binicio | 53 [0 8 @ » | Hresis .. | Einbox .| Eiinbox . |[4 cums.. | [orsccen | RRYBOIE S HBD & 1850

El creciente interés demostrado por los funcionarios, en participar en
actividades de capacitacion realizadas a través de la Videoconferencia, se
refleja en que 250 funcionarios de nuestra institucion estan asistiendo a este
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curso, el que segun lo mostrado por nuestro calendario, consto de 16

sesiones.

Encuesta de Evaluacidn Sistema de Videoconferencia:

El presente cuestionario busca conocer la percepcién y opinién sobre el
sistema de videoconferencia (VC). Sus respuestas nos permitiran contar con
informacién que sirva como aporte para mejorar la administracién en
aspectos tales como: oportunidad, cobertura y relevancia tematica.

Se debe sefalar que la encuesta fue dirigida a los funcionarios del MINVU,
SERVIU y SEREMI, considerando un universo de total de 1.800 funcionarios
de los cuales contestaron 250, entre hombres y mujeres de los estamentos
Directivos, profesionales, Técnicos y Administrativos, lo que corresponde al
13,8% del universo dirigido.

La consulta se realiz6 a través de del correo electrdnico, lo que permitié con

informacién rapida.

Se disefio un set de diez (10) preguntas de las cuales se escogieron seis (6),
para realizar la consulta. Las que consideramos mas representativas de la

realidad del MINVU, las que continuacion se indican:

1. ¢Usted sabe que en el MINVU existe un sistema de Videoconferencia
(VC)?

2. ;Sabe usted de que se trata la Videoconferencia?

3. ¢Ha participado en alguna Videoconferencia?

4. ;Usted cree que la Videoconferencia puede servir para mejorar el
trabajo en el MINVU?

5. ¢Considera que internamente el sistema de Videoconferencia ha sido

percibido como una mejora que beneficia al MINVU en su totalidad?
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6. Usted opina que en el MINVU el sistema de Videoconferencia. ;Ha

tenido un impacto?

A continuacién se presenta el resultado y los comentarios de la consulta

realizada:

1. ¢Usted sabe que en el MINVU existe un sistema de
Videoconferencia (VC)?
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2. ¢Sabe usted de que se trata la videoconferencia?
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3. ¢Ha participado en alguna Videoconferencia?
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4. ;Usted cree que la Videoconferencia puede servir para mejorar el

trabajo en el MINVU?
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5. ¢Considera que internamente el sistema de Videoconferencia ha
sido percibido como una mejora que beneficia al MINVU en su
totalidad?

MUESTRA DEL UNIVERSO QUE RESPONDE
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6. Usted opina que en el MINVU el sistema de Videoconferencia. ;Ha
tenido un impacto?

MUESTRA DEL UNIVERSO QUE RESPONDE
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Resultados Obtenidos a Partir del Estudio realizado al Sistema de
Videoconferencia del MINVU:

Beneficids Obtenidos con la Video Conferencia:

Integracion:
El equipamiento basico para el funcionamiento de este sistema
instalado en los SERVIU de Iquique a Punta Arenas, ha contribuido
a favorecer la comunicacion e integracion entre las regiones y de
estas con el nivel central. Ha facilitado la coordinacién y ha
permitido fortalecer el sentimiento de pertenencia a nivel de equipos
de trabajo por areas tematicas. Ha creado espacios de encuentro y

coordinacion de diferentes actores del Estado.

Participacion, el sistema ha permitido una amplia cobertura, de
hecho resulta significativo que desde el 15 de Mayo del 2002, fecha
en que el sistema comenzo6 a funcionar hasta el 30 de noviembre,
se hayan desarrollado 114 actividades, de las cuales 98 tuvieron
una convocatoria a nivel nacional ( 86%) y el resto convocatorias
parciales (algunas regiones). En ellas han participado en total 6.254
personas pertenecientes al MINVU, BB.NN y otros organismos del
Estado (Gobernaciones, SERNAM, SERPLAC, CODEFF, SII,
FONADI, Municipalidades, entre otras). En relacion a las actividades
mas significativas, se han desarrollado Jornadas Nacionales de
Capacitacion de los Comités Paritarios de Higiene y Seguridad,
Jornadas de capacitacion de los Comités Bipartitos, sesiones de
capacitacion en el tema discapacidad organizado en conjunto con
FONADI, actividades de capacitacion en el tema de Chile Compra
en conjunto con la DAE, capacitaciones en temas relacionados con

PMG tales como Género, Planificacién y control de gestién, temas
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institucionales como Ila Nueva Politica Habitacional, Reforma
Urbana, Sistemas de postulacién entre otros, modulos de

capacitacién impartidos por la USACH, etc,.

Descentralizacion:
El sistema permite a todas las regiones tomar iniciativas regionales
de conexién con convocatoria nacional o parcial incluyendo sélo a
algunas regiones. A la fecha el protagonismo de las regiones, se ha
circunscrito a la inclusién de algunas de ellas en la programacion de
algunas actividades convocadas desde el nivel central, liderando
algunos de los temas a través de la exposicion y proyeccion de
imagenes desde la region que fueron recibidas a nivel nacional. La
excepcion lo constituye el Serviu Metropolitano que organizé una
actividad con el Instituto de Sismologia de la Universidad de Chile,

que tuvo una convocatoria a nivel nacional.

Acceso igualitario:

Tanto desde el punto de vista administrativo como técnico, el
sistema de videoconferencia ha permitido el acceso igualitario de
todas las regiones y todos los estamentos que componen estos dos
Ministerios. Vale decir esta plataforma tecnolégica ha estado a
disposicion de todas las areas que componen la Administracion
Central del MINVU y BBNN, asi como de los Sres. SEREMI y
Directores SERVIU.

Del mismo modo ha estado a disposicion de las Asociaciones de
Funcionarios, a objeto de apoyar constructivamente diferentes
iniciativas, un ejemplo de ello es la charla del Senador Zaldivar

acerca del proyecto de ley de reparacién del dafio previsional que
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impulsa en el Senado, actividad organizada por la FENATRAVI y la
DIVAD .

Estandarizacion de conocimientos e informacién:

El sistema ha permitido una primera aproximacion frente al
requerimiento de estandarizar los conocimientos necesarios de ser
adquiridos por los funcionarios, en materias relacionadas con el
negocio, 0 a cambios institucionales importantes.

Ha permitido ademas, de acuerdo a las tematicas que son
necesarias de abordar, establecer alianzas estratégicas con otros
organismos del Estado, con colegios profesionales, y con
universidades nacionales, permitiendo con ello el acceso igualitario a

la informacion de primera fuente.

Combinacion de metodologias de trabajo:
El sistema ha permitido la combinacion de metodologias para
abordar temas con objetivos de capacitacion. La mas tradicional que
se ha utilizado es la capacitacion de caracter expositiva, con apoyo
de presentaciones en Power Point, pero también se han llevado a
cabo talleres , los cuales han contemplado el desarrolio de
actividades zonales, cuyos resultados son expuestos a nivel
nacional, ademas se han desarrollado actividades de capacitaciéon
con objetivos especificos de entrenamiento basadas en el concepto
de aprender en el hacer para todas aquellos procesos o tareas que
han sido automatizadas , este método ha sido relevante para
aquellos temas que plantean la necesidad de un entrenamiento
especifico de los funcionarios, y que puede ser realizado a la

distancia.
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Conclusiones del Sistema de Videoconferencia:

o La adquisicién del sistema de Videoconferencia responde al marco de
modernizacién del Estado, mejoramiento de la gestién, aumento de la
eficiencia, disminuciéon progresiva de gastos, apoyo y respaldo al
proceso de regionalizacion y al imperativo de desarrollar una gestién
participativa .

o El sistema de videoconferencia ha permitido al MINVU y a BBNN
contar con un eficiente instrumento de apoyo a la gestién, una eficaz
herramienta comunicacional y un moderno sistema de capacitacién a
la distancia.

o Ha respondido a la necesidad de proveer a la mayor cantidad de
funcionarios , en el menor tiempo posible y al menor costo, de toda la
informacién relevante que sustenta el negocio y el quehacer del
Ministerio, en tiempos reales y sin intermediarios. Por ejemplo Nueva
Politica Habitacional, Reforma Urbana , PMG etc.

o Técnicamente el sistema posee tecnologia de punta con calidad
certificada a nivel mundial (hardware y software) que ha permitido
superar las expectativas de uso, asi como de los resultados obtenidos
a través de las conexiones realizadas.

o Considerando la experiencia acumulada durante el aifo 2002, es
posible afirmar que en el MINVU, ha presentado una rapida
adaptacion e integracion de este sistema a las practicas laborales, no
asi los Serviu y Seremi regionales.

o La utilizacién del sistema ha permitido alcanzar una mayor cobertura,
permitiendo incluso la participacion de funcionarios de las
delegaciones existentes en regiones.

o Ha facilitado la difusidn y socializacién de experiencias regionales
marcando la pauta para fortalecer procedimientos orientados a

rescatar las mejores practicas a objeto de replicarlas.
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o Ha contribuido a fortalecer los lazos institucionales, regionales y
zonales

o Ha permitido el acceso a fuentes de primer orden y obtener un
feedback inmediato, en relacién a problemas dudas y/o sugerencias
existentes en regiones.

o Ha permitido la interaccién directa con autoridades, jefaturas |,
profesionales y expertos que convocan a la actividad.

o Finalmente ha permitido crear las condiciones para potenciar un
trabajo en red con otros servicios.

o El alto niamero de actividades con objetivos de capacitacion en
distintos ambitos y tematicas, ha validado a esta herramienta como
una plataforma significativa para realizar actividades con objetivos de

aprendizaje.

A partir del Estudio, Consideramos las Siquientes Acciones Futuras:

o Contar en todas las regiones con salas adecuadas, como prioridad en
este sentido esta contar con una sala en la VIl regién.

o Lograr que se genere una demanda desde regiones, ya sea para
conexiones interregionales o nacionales.

o Contar con el soporte técnico necesario para poder editar las
videoconferencias grabadas a objeto de poder ir creando una
videoteca virtual que esté a disposicion de todos los usuarios, siempre
y cuando el tema tratado asi lo permita.

o Contar con el soporte técnico adecuado que permita al Minvu
conectarse con otras redes de videoconferencia nacionales e
internacionales.

o Racionalizar y optimizar la utilizacién del recurso a objeto de no

saturar con actividades que afecten la gestion de las regiones.
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o Mejorar la calidad de los expositores internos desarrollando
habilidades de relatoria, a objeto de contar con un staff de Monitores
Internos altamente capacitados.

o Crear mecanismos adecuados que permitan priorizar, definir la
pertinencia y oportunidad de las actividades reservadas para
videoconferencia.

o Evaluar los logros de aprendizaje de las actividades de capacitacion
realizadas a través de este medio, aplicando instrumentos de
medicibn a los participantes.

o Determinar cuales son las adecuaciones metodolégicas, que las
actividades de capacitacion requieren para ser desarrolladas a través
de la videoconferencia, a objeto de favorecer la obtencion de resultados

efectivos.'®

CAPITULO QUINTO

CONCLUSION

Las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones es el area que mas ha
impactado ultimamente en la sociedad, y dentro de esta estan comprendidas
las Organizaciones, quienes han visto como rapidamente han tenido que
adaptarse a esta nueva ola ( ola digital segun Alvin Toffler ), en nuestra
investigacion hace tiempo leimos en una revista de computacién al Ceo de
Novell quien decia que si la industria del automovil hubiera avanzado con la
velocidad que avanzé la de las TICs, los automéviles no debian ser no mas
grandes que un zapato, correr a una velocidad superior a los mil kilometros
por hora y no deberian costar mas que lo que valia en ese tiempo una
bicicleta . Esta comparacion refleja en cierto modo la revolucion producida

por este fendbmeno. Pero dentro de las mismas TICs el mayor impacto lo

'3 Fuente: Unidar' de Capacitacion (UCAP)
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provocd la aparicion de Internet, desde el momento que abandoné el
ambiente puramente universitario y se utilizé con fines comerciales, cambio
nuestro sistema de vida, aparecié la Globalizacién y fue posible comunicarse
alrededor de todo el Mundo, se acuid el término Aldea Global, quizas para
referirse a que en ese momento todos estaban cerca del otro.

Entonces nos preguntamos:

¢ Como a afectado a las organizaciones la irrupcion de esta tecnologia?

Pues segun nuestro parecer la ha afectado muy fuertemente, ya sea en lo
funcional y estructural, también eso se refiere al Estado, hoy practicamente
todas las Instituciones Estatales tienen su pagina Web, por lo tanto deben
tener funcionarios que se preocupen de la mantencién de esta pagina, como
esta tecnologia esta asociada a la TICs, crecen los departamentos de
Informatica, pasan a ser en algunos casos Divisiones como lo reflejamos en
el Organigrama de nuestra Institucién, con las consecuencias que generan
estos cambios, es consensuado que quien tiene la informacion en la
empresa , “también tiene el poder”, y primitivamente los centros informaticos
eran muy celosos sobre la informacion, no olvidemos que hace mas menos
20 aifos los PC eran muy escasos, caros y ademas la mayoria de los
funcionarios no sabian como usarlos, en cambio existian los Mainframes, que
solamente ofrecian a los usuarios una conexion a través de “pantallas
tontas”, que por problemas de capacidad de conexién no podiamos hacerlo

desde lugares remotos y toda la informacion residia en estos Mainframes

Béasicamente la globalizaciéon implica la realizacion de operaciones(sobretodo
comerciales) mas alla de nuestra ciudad, pais, continente: Significa buscar
mercados que no estén limitados por fronteras fisicas o politicas, significa la
comunicacion con posibles proveedores y/o clientes de lugares cercanos o

lejanos como las necesidades comerciales lo requieran, representa en otras
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palabras posicionarse en el siglo XXI, aprovechando la tecnologia existente
para la realizacion de operaciones comerciales.

Hoy, todos sabemos que podemos realizar cursos en Universidades
Espafiolas, Norteamericanas, Canadienses, en Universidades situadas en
otras ciudades de nuestro pais, solamente necesitamos una conexién con la
institucion que dicta la carrera, y esa conexién es a través de redes de
comunicaciones, y estas ultimas pasan a ser el elemento principal de la
globalizaciéon, especialmente por el intercambio de informacioén, tanto
hablada como escrita.

Acordémonos que hace no mucho, 20 6 30 afos atras, la principal via de
comunicacion para la Empresa eran las redes telefénicas, donde solamente
se podia intercambiar informacién hablada, acordémonos de esas grandes
centrales telefénicas con miles de conectores, que varias operadoras debian
cambiar de un lugar a otro dentro de un panel, para establecer las
comunicaciones solicitadas, los computadores solamente eran vistos como
una gran caja negra donde se procesaba informacion, a la cual solamente
unos pocos tenian acceso, y generalmente esta informacién era entregada
en reportes, hoy con el avance de la tecnologia, la central telefénica pasa a
ser un aparato que puede estar encima de un escritorio, lo opera una sola
persona y mediante la digitalizacion de botones, comanda perfectamente la
central, también los computadores han sufrido una gran transformacion,
empequenecieron, ahora estan encima de un escritorio (desktop), aun mas
‘algunos los podemos transportar de un lugar a otro facilmente (notebook)
teniendo como dispositivo una tarjeta de red, nos podemos conectar en
cualquier lugar a una red computacional, claro que ahora las redes son mas
sofisticadas, utilizan  satélites, servidores, impresoras, camaras,
computadores, teléfonos, faxes, etc. y son miles los dispositivos que se
conectan a una red, aun mas, las redes se pueden conectar a otras redes, y
asi surge la red de redes (Internet), en la que en forma global y transparente

todos estamos conectados, ya no se trata de dispositivos conectados en



166

algunos punto con otros dispositivos ( un mainframe conectado a algunas
pantallas e impresoras), ahora se trata de un mundo de redes, en el cual los

elementos involucrados son esencialmente computadoras.

El uso de la red mundial de comunicaciones (Internet) para fines particulares
de una empresa, es decir el intercambio de informacién entre computadores
de una sola organizacion (ya sea una empresa o un Holding de empresas )
es lo que conocemos como Intranet. Parte de este concepto de Intranet
consiste en utilizar las técnicas de localizacion de informacién usadas en

Internet.

Si una empresa tiene un gran numero de empleados que necesitan
intercambiar informacion utilizando los servicios publicos de Internet a través
de computadores, pero permitiendo el acceso a los datos privados solamente
a personal autorizado, si ademas la empresa maneja varias sucursales,
estas sucursales estan distribuidas en un amplio territorio, se justifica la
existencia de un sistema privado de comunicaciones para enlazarlos a todos,
a ese tipo de empresas le conviene una Intranet, si esta Intranet se amplia a
sus proveedores, Clientes, competidores etc., esta se convierte en una
Extranet, donde los que accesan desde fuera de la empresa, tienen acceso a
algunos datos, lo que es manejado por las politicas internas de seguridad de

la empresa.

¢Han cambiado las organizaciones por la aplicacion de esta tecnologia?

Creemos que si han cambiado, pensemos solamente en una multitienda que
vende a través de su pagina web, el vendedor que trataba cara a cara con el
cliente va desapareciendo, el departamento de ventas se va jibarizando, en
cambio aumenta el personal que debe atender los requerimientos de las

compras por Internet, quizas debemos contratar un courier mediante un
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outsourcing, o debe aumentar de tamafo nuestro departamento de despacho
de productos, ya no necesitamos manejar grandes stocks y posiblemente el
pedido de articulos pasa directamente desde nuestra empresa a nuestro
proveedor, ademas ya la empresa no vende solamente en horario comercial,
en la noche también llegan infinidad de correos electrénicos con las
solicitudes de compras gatilladas a través de la pagina Web de nuestra
empresa, la figura del carro de compras que aparecen en las distintas
paginas de las empresas que venden sus productos por Internet ya es

familiar para la mayoria de los internautas.

El Estado ha participado fuertemente en este cambio, ha obligado a las
empresas a conectarse, comunicarse e intercambian informacion a través de
las paginas Web, -para muestra varios botones- El Sli, obliga a los medianos
y grandes contribuyentes a efectuar sus declaraciones juradas y pagos de
impuestos a través de la Red, las empresas han debido adecuarse a este
nuevo modus operandis, y lo que hace 4 o 5 afios era mirado como un

suceso extraordinario, hoy ya es una operacion normal para las empresas.

La creacidén de la pagina Compras Chile, modificé fuertemente la manera
como se relacionaba el Estado con sus proveedores, hoy todas las
instituciones publicas tienen la obligacion de publicar sus pedidos a través de
la pagina web, y los proveedores deben inscribirse en esta pagina para poder
efectuar operaciones comerciales con el Estado, sobre todo en el item
22(Bienes y Servicios de Consumos ), crece para el Estado el numero de
proveedores, y para los proveedores también crecieron las solicitudes de
adquisicion de Bienes, para las instituciones estatales, este sélo hecho ha
significado un gran cambio, sobre todo funcional, ya no existe la figura del
“cotizador”, quien estaba todo el tiempo cotizando los diferentes productos,
primero mediante visitas a los proveedores, después mediante teléfono y fax,

hoy existe el “ejecutivo de compras”, quien debe estar conectado durante su
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jornada de trabajo a Internet, para analizar las ofertas a las ordenes de

compras publicadas.

Hasta el afo pasado en nuestra institucion, para efectuar los pagos
previsionales, se debian emitir un sinfin de cheques, que un estafeta
adjuntando las correspondientes planillas debia cancelar en los lugares
habilitados para ese efecto, hoy en dia mediante la conexién a una pagina
Web, se informa a una empresa los montos y a quienes se debe cancelar, la
empresa trasmite esta informaciéon al BancoEstado, y el Banco abona a las
cuentas corrientes de las instituciones previsionales los montos indicados,

después electronicamente nos liega un documento certificando nuestro pago.

Ejemplo de aplicaciones en que las TICs, han cambiado nuestra cultura
organizacional podemos seguir nombrando, ahora todo es electronico, las
funciones y competencias de los funcionarios van cambiando, la peticién de
informacién, realizar un tipo de trabajo, asistencia a una reunién, etc., el
medio de correo electrénico para muchas instituciones (entre ella la nuestra ),
ya es un documento oficial, detengamonos un poco y pensemos en cuanto
tiempo se ha adoptado esta politica dentro de nuestra institucidn, se oficializé
con la llegada del Ministro Claudio Orrego, quien ordené que Internet (que
era un tema vedado para la mayoria de los funcionarios) y el correo
electrénico debia ser habilitado para todos los funcionarios, y ademas el

paso a oficializarse como documentos correo .

Pero a medida que avanzamos en este tema surgen nuevas necesidades,
cuando la informacién residia en un computador central, el que estaba en
una sala, la que tenia variedad de resguardos, quien queria acceder a algun
tipo de informacion, debia efectuar un sinnimero de procedimientos
administrativos para solicitarla, hoy todos estamos conectados en red,

cualquiera puede acceder a la informacién mediante una adecuada conexion,
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incluso fisicamente desde fuera de la institucion, desde cualquier lugar del
mundo, por lo tanto los resguardos de fisicos pasan a ser l6gicos, mediante
perfiles de usuarios, password de accesos, y algunos medios fisicos como
firewalls, gateways, antivirus, etc. Las organizaciones deben proteger su
informacién de accesos no autorizados, pensemos que para algunas
organizaciones su capital de trabajo es la informacién, por lo tanto sus
resguardos deben ser mayores.

quizas lo que hoy es el mayor trabajo de las organizaciones, es el respaldo
adecuado de la informacién, segun estudios de Gartnert Group, en los
préximos 3 afios se crearan mas datos que en los anteriores 40.000, y esos

datos hay que almacenarlos, protegerlos, administrarlos.

Los roles también estan cambiando para el departamento Tl, anteriormente
el gerente de informatica era un ingeniero que conocia mucho de Hardware y
Software y siempre estaba peleando por mas recursos para comprar
programas y equipos, generalmente estaba bajo la tutela del gerente de
Finanzas u Operaciones.

Hoy el Gerente de Informatica tiene un rol diferente, ya no necesita conocer
mucho de hardware y software, para eso tiene subalternos, el Gerente Ti
pasa a tener un rol importante en la gestion de la empresa, de ser solo un
soporte para los demas departamentos, hoy ya no entrega soporte sélo
soporte si no que, esta al nivel de otras gerencias, debe participar en la toma

de decisiones activamente en la Empresa.

No debemos olvidar al Recurso Humano dentro de la empresa, mucho del
éxito empresarial va a depender del buen o mal uso que los funcionarios den
a las TICs, esta fresco el recuerdos en nuestras mentes el caso Banco
Central Inverlink, donde desde el computador del Presidente, una secretaria
fitraba informacién confidencial, tenemos el caso CORFO-INVERLINK,

donde se acusa a la institucién estatal de no modernizarse tecnoldgicamente,
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y esta seria la causa de la falta de control sobre los documentos
involucrados, actualmente los departamentos de informatica deben estar
atentos a la informacién saliente y entrante mediante correo electrénico,
generalmente mas del 50 % del correo que un usuario recibe hoy en dia, es
correo no deseado, correos que atascan los servidores, produciendo
problemas para la marcha de las instituciones, la modernizacién tecnolégica
sobre todo en las instituciones estatales ha afectado mayormente al Recurso
Humano, no olvidemos que el promedio de edad al asumir la actual
Administracion Estatal era cercano a los 55 afios, los computadores
personales aparecieron hace 25 afos, pero el promedio de edad en la
administracion publica siempre ha sido parecido, por lo tanto los funcionarios
debieron renovarse o morir (abandonar los servicios ), al no poderse adaptar
a las nuevas tecnologias, hoy en dia practicamente ya no se puede pensar

en un nuevo funcionario en una institucion que no sepa manejar un PC.

No podemos dejar de lados los procesos, como se ha visto en el desarrollo
de este trabajo, en el area de recursos humanos del Ministerio de Vivienda y
Urbanismo, ha habido un gran impacto desde la implementacion del Sistema

Computacional de Recursos Humanos.

A saber, en materia de remuneraciones se ha pasado de un sistema
totalmente centralizado de ingreso de informacién a la base de datos a un
sistema en que cada organismo regional alimenta dicha base de datos con la
respectiva informacion sobre descuentos, horas extraordinarias,
asignaciones, etc., los funcionarios pueden generar sus liquidaciones de
sueldos, evitandose de esta forma envios de documentos con el consiguiente

ahorro de recursos.
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En capacitacion, el uso de la Video Conferencia ha permitido efectuar
capacitacion a personal de todas las regiones del pais, evitandose el traslado

de los funcionarios, produciéndose un ahorro en el uso de viaticos.

En cuanto a seleccion de personal, el sistema considera un moédulo de
Perfiles de Competencia con un maestro de cargos con una amplia gama de
especialidades, que complementado con el correspondiente estudio sobre
esta materia que se ha efectuado con una Consultora Externa, permitira
determinar los perfiles de funcionarios por areas de trabajo, estableciéndose
indicadores de cumplimiento de habilidades vy requisitos especiales. Esto
facilitara la seleccién del personal tanto interna como externamente, lo cual
permite una agil movilidad del personal cuando es necesario redistribuir este
recurso por cambios estructurales, reorganizaciones de Servicios,

destinaciones de un organismo a otro, etc.

En materia de evaluacion del desempefo, el nuevo sistema considera la
posibilidad de que cada jefe directo pueda ingresar los puntajes asignados a
la precalificacion directamente al formato disponible en la Intranet, fijandose
los plazos a nivel nacional o por Junta Calificadoras, segun sea el caso. A su
vez cada funcionario podra ser notificado de su precalificacion a través del
mismo medio, pudiendo hacer las observaciones del caso — sin hacer
cambios en los puntajes, ya que existen los resguardos necesarios- . De esta
manera se facilita enormemente la labor de las Juntas Calificadoras, ya que
tendran la informacién de cada funcionario en la pantalla con toda la
informacidén anexa que se requiera, como horas de atrasos, anotaciones de
mérito o demérito, medidas disciplinarias, incluso su foto a color, para una
mejor decisidn., alguien puede pensar que es lo mismo que acaecia el afio
anterior, pero ahora existe una gran diferencia, todos los procesos los

realizan los funcionarios frente a un computador.
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La aplicacibn de estos cambios positivos ha impactado también a la
estructura organizacional, ya que ha sido necesario crear unidades que no
existian en el nivel central y en los organismos regionales han debido
adecuar sus unidades de personal. Es asi que en el MINVU se creo la
Unidad de Capacitacién, con nivel de departamento y dentro de ella una
Unidad de Video Conferencia, y dentro del departamento de Estudios y
desarrollo se creo una Unidad Administradora del Sistema de Recursos
Humanos.

No podemos dejar de mencionar que estos cambios estructurales han tenido
un impacto en los funcionarios, ya que ha habido destinaciones y cambios de
funciones, lo cual ha significado adaptarse a nuevas tareas y obligaciones,
situacion que ha sido enfrentada con la capacitacién necesaria.

Otra aplicacién que nombramos fue el sistema documental de la oficina de
Partes y Archivos, donde se realiz6 un cambio de los procesos y
procedimientos a través de la implementacion de Tecnologias de
Informacion, unidad en la que no existia ningun tipo de adelanto tecnoldgico
y mas aun el personal de la unidad jamas habia trabajado en con un PC, por
tanto fue necesario capacitarios antes de implementar el proyecto. Ademas
es dable sefalar lo heterogéneo del grupo ( lo social, cultural y edades).

Esta experiencia se inicia con la incorporaciéon de los funcionarios de la
Seccidén al equipo como miembros activos en el cambio de los procesos y
procedimientos, es decir fueron integrados para realizar el levantamiento de

los procesos y su modelamiento.

La metodologia utilizada para el desarrollo del proyecto ha sido una de las
mas exitosas al interior del MINVU, ya que ha permitido un compromiso real
de los funcionarios asociados con la tarea y el aprendizaje de nuevas

tecnologias. En el desarrollo y arquitectura de la aplicacién han sido actores
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principales junto con la empresa que recogio la informacién y las funcionales

que se le incorporaron, por tanto el mérito es de todos.

Este cambio tecnolégico también estuvo complementado con el
mejoramiento al interior de la unidad a través de estaciones de trabajo
funcionales, dotadas de aparatos telefonicos, iluminacion de acuerdo a los
estandares, modulos para guardar documentacion y efectos personales etc.;
Lo que nos permite concluir que no solo lo tecnolégico es de primera
prioridad si no que también los espacios utilizados deben estar acorde al
equipamiento implementado, para que el funcionario sienta el compromiso de

parte de la autoridad.

El valor agregado por los funcionarios en este proyecto esta inserto en el

proceso de levantamiento y modelamiento de los nuevos procesos.

Lo que nos da la razén como equipo de tesis, que hacer gestion y desarrollar
proyectos con los funcionarios es viable en las organizaciones y mas aun
cuando ellos son los actores principales. Para ellos no siempre el factor
principal son los incentivos econdémicos, si no que, basta “dejarlos hacer lo
que saben hacer” , dandoles la oportunidad de ser gestores de sus propias
iniciativas, guiandolos y aprovechando sus aptitudes y potencialidades en

beneficio de la organizacion.

¢ Se utilizara la Videoconferencia como una herramienta de gestion?

Pensamos que si, que el Sistema de Videoconferencia, revolucioné a toda la
institucién, como en todas partes tiene sus partidarios y también sus
detractores, el ahorro que se ha producido desde el punto de vista del

insumo en viaticos y Capacitacion ha sido significativo, hoy personalmente a
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través del sistema de videoconferencia nos contactamos cara a cara con los
funcionarios que solamente conociamos de nombre, porque alguna vez
habiamos hablado por teléfono 6 habiamos intercambiado algin correo
electronico, quienes estaban acostumbrados a viajar a los encuentros
nacionales, no estan muy contentos, ya que la videoconferencia, también ha
significado cambiar el modo de interrelacionarse de los funcionarios de las
distintas regiones, pero pensamos que todavia estid en pafales el
aprovechamiento de dicho sistema, se pensé como un facilitador de la
capacitacion, por eso depende de la Unidad encargada de dicha area,
creemos que deberia aprovecharse también en la Gestion de la Institucion,
y es asi que al observar la agenda que adjuntamos, se verifica que ya se

estan realizando actividades relacionadas con ese tema.

Pero no todo es positivo, Chile esta situado en el lugar numero 16 de entre
29 paises en el ranking de competitividad segin las ultimas publicaciones,
las falencias que se nombran son justamente la poca innovacion, el poco
acceso a la tecnologia, quizas lo que hace con gran esfuerzo el sector
publico, no lo hace tanto el privado, en las pequenas y medianas empresas
principalmente, hoy se esta agregando un factor que hasta un afio o a lo
sumo dos anos atras pensabamos que no nos afectaba, el tema de la
corrupcién, para muestra un botén, agregaremos a nuestra conclusiéon un
articulo aparecido en la revista Gerencias y Sistemas, donde nos percatamos
del concepto que se tiene en el sector privado sobre la modernizaciéon del

sector publico.

“Inverlink, el caso Gate, el narcotréafico, el terrorismo, la renuncia de Massad,
lejos estamos del paraiso terrenal. No esta demas insistir en lo que otros ya
han dicho: los sistemas arcaicos de control y gestion existentes en la
administracion publica representan una irresistible tentacién para quienes
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han accedido a cargos publicos “no a servir, sino que a servirse”, como tan
bien lo expresado nuestra maxima auftoridad.

Que CORFO pierda US$ 100 millones que pertenecieron alguna vez a todos
los chilenos, so6lo porque esta institucion le ha hecho el quite a la
modernizacion tecnolégica, es un escandalo sin nombre. Que las
confidenciales estrategias del Banco Central puedan hacerse circular
mediante el simple expediente de presionar la tecla reenviar en el
computador del presidente de esta institucién es un insulto para la dignidad
del pais.

La guerra en Irak ha puesto nuevamente sobre el tapete la lacra del
terrorismo. Basto hace unos meses un par de “cacos” que al robarse por
equivocacion el computador de control de transito dejaron Santiago
paralizado.

¢ Qué pasaria si en lugar de “cacos” se tratara de terroristas con mejor
preparacion y con objetivos mas amplios?. Nuestro pais esta en una triste
condicién de desamparo e indefensiéon por culpa de una administracion
publica que no es consciente siquiera de los peligros frente a los cuales se
debe proteger.

Mas que en los proveedores de Tl, el Estado debiera buscar el apoyo y
asesoria fundamentalmente de los departamentos de informatica de la
banca, quienes han acumulado una vasta experiencia en el servicio al cliente
y en estrategias coherentes de seguridad’.

Del analisis del articulo anterior se puede concluir, que en nuestro pais hace
falta de legislacion acorde con el avance de las tecnologias y el debido
compromiso de las autoridades del Gobierno, para consolidar los

lineamientos del Gobierno Electrénico.
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CAPITULO SEXTO

GLOSARIO

Internet:

Internet nacié hace unos 22 afios en un proyecto que trataba de conectar la
red de computadores del Departamento de Defensa de los Estados Unidos,
llamada ARPAnet, con otras redes por radio y satélite (ARPA: advanced
Research Projet Agency, Agencia de proyectos de investigacion avanzados).
ARPAnet fue una red experimental para dar soporte a la investigacién militar,
y para tratar de defenderse de posibles ataques que pudiesen destruir algtin

centro militar.

Para comunicarse, los computadores no tenian mas que enviar su mensaje
en un “sobre” denominado “paquete”, indicando la persona a quien se dirigia;

esto es los que posteriormente constituiria el protocolo de IP.

Internet es una red de redes de computadores distribuidos por todo el
mundo. Quiza esto no signifiqgue mucho para un usuario final, pero si lo hara
saber que esta red permite ejecutar un programa, ver un documento, enviar
un mensaje o cientos de cosas mas a miles de kilbmetros de distancia y sin

que el usuario sea consciente de ello. -

Detras de esta aparente simplicidad, se esconden millones de computadores
que funcionan con sistemas operativos distintos, y que a su vez estan
conectados en redes mas pequenas, que muchas veces nada tienen que ver
con la Internet. Para que este sistema funcione se debe establecer una forma
de comunicacion y que se denominan protocolos. Los mas importantes son

IP (Internet Protocolo) y TCP (Transmision Control Protocolo).
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El éxito y crecimiento de la Internet se debe fundamentalmente al desarrollo
de las capacidades de procesamiento de las computadores, asi como la gran
capacidad de transmisién de las redes de las computadoras. Lo segundo se
refiere a factores socioldgicos, la denominada “Sociedad de la Informacién”,
la cual demanda dia a dia mayor cantidad de informacién de la forma mas

fiable, rapida y segura posible.

La administracion de la Internet no pertenece a ningln organismo, ya sea
este privado o publico, aunque la administraciéon de la red en su conjunto se
lleve a cabo por organismos especializados. La Internet Society, es una
organizacién internacional encargada de coordinar la internet y sus

tecnologias y aplicaciones de trabajo en red.

El InterNIC es el centro de informacién de la red Internet, en el que se
almacena informacién sobre la Internet: El InterNIC, dispone de informacion
sobre todas las distintas normas de Internet en las que se define y describe

la propia red.

Usenet. News (noticias):

El nacimiento de Usenet se fecha alrededor de finales de 1979, cuando se
lanzé Unis V7. Para leer las news (noticias), hace falta que estén guardadas
en algun lugar del sistema en el que se tiene la cuenta, o bien que el
proveedor envia el conjunto requerido para poderlo leer en la maquina
propia. En cualquier caso, se necesita un programa llamado “lector de
noticias”, que entienda la informacién empaquetada y la intérprete de una

manera visualmente aceptable
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FTP:
Como su nombre lo indica, File Transfer Protocol FTP, es un protocolo o
método acordado entre los programas complementarios de dos maquinas

que tiene por objeto el intercambio de archivos.

No se puede acceder a un servidor de archivos a no ser que se tenga
permiso para hacerlo, es decir, si no tiene un identificador de usuario

(nombre de cuenta) y una palabra clave.

Para el acceso a servidores FTP existen diversos programas cliente FTP.
Para realizar la conexiéon se procede de la forma habitual, salvo que cuando
se pide el identificador de usuario hay que escribir “anonymous” y como
palabra clave se pondra la direccidon de correo electrénico o el nombre. Una
vez dentro, el visitante puede moverse por la parte del arbol de directorios
que el servidor deja visible a los “anénimos”, y trae se o llevar los archivos

que considere oportuno.

Listas de Distribucién:
Una lista de distribucion es un conjunto de direcciones electronicas que se
usa para enviar ciertos tipos de mensaje o anuncios con contenido de interés

general para todos los miembros de la lista.

IRC (Internet Relay Chat):

Permite dialogar en tiempo real con otros usuarios conectados a la red. Tras
conectarnos con nuestro programa cliente IRC permiten mantener varias
conversaciones simultaneamente en distintos canales. Es una buena forma

de intercambiar informacién cara a cara con otra persona que nos hara
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participe de sus opiniones y hasta de sus archivos, pues también se permite

transmisién de datos por este medio.

Hoy es una importante herramienta de trabajo disponible a todos los

funcionarios quienes tienen acceso las 24 horas del dia.

Correo Electrénico:

El correo electronico 6 e-mail, consiste en la transferencia de informacion
(texto, imagenes, sonido, etc.), es decir ficheros electronicos de diferentes
tipos, entre dos computadores. Es una de las aplicaciones mas populares y
mas utilizadas de la red internet. Las ventajas del correo electronico son la
velocidad (un mensaje puede tardar segundos o0 minutos en alcanzar
cualquier rincén del mundo), su costo econémico reducido, la posibilidad de
incorporar la informacién recibida a otros documentos o ficheros. Uno de los
mayores inconvenientes es la seguridad y confidencialidad de la informacién
cuando circula por la red de redes.

Actualmente se dispone de varios programas informaticos que permiten la
gestion del correo electronico en el entorno grafico de Windows. Los mas
utilizados son: Eudora, Messenger, Nestcape y Outlook de Microsoft, etc.
Todos poseen unas caracteristicas comunes por lo que sabiendo utilizar uno
de ellos seremos capaces de realizar las funciones basicas de un correo
cualquiera de los otros 6 en las diferentes versiones. La tendencia logica en
todas las aplicaciones es a unificar las prestaciones y la eleccién depende de
factores como la disponibilidad en el centro de trabajo o la existencia~de
versién en nuestro idioma o simplemente la fidelidad a primer programa
conocido que se va sustituyendo por las sucesivas versiones. Una buena
recomendacion es habituarse a utilizar siempre uno 6 como maximo dos

programas.’

' Fuente: Joseph Auba Llamhaich
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Permite el envio de mensajes a cualquier parte del mundo por medios
informaticos, recibiendo respuesta en minutos, se pueden comunicar en dos

O mas usuarios.

Los mensajes se almacenan en un buzén personal. Cuando un usuario
consulta su correspondencia puede visualizar, almacenar, reenviar o
contestar los mensajes recibidos. Pueden estar en cualquier tipo de formato,

texto, graficos, imagenes, sonido, etc.

Estructura Organizacional:

Es la distribucion de las personas en diferentes lineas, en posiciones, tal que
influencian el papel de ellas en sus relaciones, son las responsabilidades,
autoridades y relaciones, dispuestas segun un modelo, a través del cual, una

Organizacion realiza sus funciones.

La organizacién genera una estructura formal que da el marco que encierra e
integra las diversas funciones y procesos existentes de acuerdo al modelo

escogido, creado, mantenido y adaptado por sus dirigentes.

Afecta el comportamiento de las personas mucho mas de lo que imaginamos.
Funciones de la Estructura.

Estan disefadas para minimizar o regular diferencias individuales, producir
los resultados y alcanzar los objetivos organizacionales. Son el medio por el

cual en la Organizacién se ejerce el poder, se toman decisiones y se realizan

las actividades.
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La eleccién de un modelo es un problema de contingencia. No existe el

6ptimo, ya que depende de las circunstancias.

Componentes de la Estructura.

o Especializacion del trabajo; Hasta donde subdividir.

o Autoridad; Poder legitimado en la Organizacion, lineal o funcional su
delegacién no incluye responsabilidad.

o Responsabilidad: Puede ser de Linea y Staff.

o Ambito de Direccidn; Se refiere al nUmero de empleados subordinados
a Cargo y su control respectivo. Criterios, Competencia, tipo de
problemas, geografica, caracteristicas del trabajo y sus similitudes,
dispersidn, frecuencia de nuevos problema, etc.

o Departamentalizacion; Criterios, funciones, recursos,
productos/servicios, geografia, divisiones, etc.

(Materia Profesor Rios).

Internet:

Es una red de servidores donde se accesan los computadores de los
usuarios, para efectuar diferentes acciones como por ejemplo, obtener
informacidén, bajar musica, video conferencia, transmision de archivos,

actualizacion de software, etc.

Intranet:

Es un sistema informatico basado en la tecnologia de internet también
incorporada a nivel nacional, permite distribuir informacion y/o
documentacién en forma electrénica, acceder en forma libre y simple a datos
institucionales, compartir informacién al interior y al exterior de la
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organizacién. Se utiliza también como fuente de apoyo a la entrega integral

de servicios a los usuarios externos.

Video Conferencia:

Es el mecanismo en que dos o0 mas puntos geograficamente remotos pueden
compartir una red en vivo y donde los participantes pueden verse y oirse
simultdneamente en tiempo real, utilizando elementos de comunicaciones

como video, redes, microondas u otros.

Politica de Estado:

Trascienden los gobiernos, van mas alla de un gobierno, todos los gobiernos

tienen que ver con ella, la van mejorando.

Politicas Publicas:

Es lo que hace o no hace un gobierno, pueden cambiar, no necesariamente
la debe continuar el proximo gobierno. Tienen contenido, apuntan hacia una
finalidad, son coercitivas porque las dicta un gobierno y se deben cumplir, no

dejan contento a todos.

Cambio:

Son un conjunto de caracteristicas que se presentan, se van generando, no
tienen fecha, el cambio va evolucionando. En una organizacion todos deben
estar convencidos del cambio para poder lograrlo, no se cambia por
cambiar. El cambio obedece a una necesidad. El cambio comienza por saber

¢, Cémo estamos, cuanto podemos hacer, hasta donde podemos llegar?.

Cambio Cultural:
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Todas las organizaciones tienen sus propias culturas y dentro de ellas
Subculturas. Son dificiles de cambiar pero no imposibles, son los agentes

externos los que la pueden intervenir en ella.

Cambio Estructural:

Existen cambios iniciados generalmente por la administraciéon que inciden en

la situaciéon o en el ambiente de trabajo de un individuo, en la estructura o la

tecnologia adoptada por la organizacion, algunos cambios estructurales son:

e Cambios en los métodos de operacion; Manera de realizar las cosas,
Maquinaria, herramientas y equipos, naturaleza de los materiales
utilizados.

e Cambios en los productos: Especificacién de los procesos.

e Cambios en la Organizacién: Estructura de la organizacion y
responsabilidades, Niveles de supervisiéon, Extension de la delegacion

de la autoridad.

Temor al Cambio:

En las organizaciones nos encontramos con gente que no se comprometen
con el cambio porque lo indefinido o desconocido asusta para ellos les es
mas comodo aferrarse a lo conocido. Algunas razones para oponerse al

cambio son:

e Temor de resultados en que se arriesgue todo, cuando se considera un
proceso como gana-pierde o vencedor-vencido.
e Temor de perder Individualidad.

e Temor de perder el control.
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Cultura Organizacional:
Son las creencias, tradiciones, valores y presunciones bdsicas que

comparten los componentes de una organizacion, es la visién que nosotros

construimos de nuestro ambiente se transmiten a los nuevos miembros .

Comunicacion:
Es un proceso que nos genera datos para tomar decisiones, la comunicacion
es un proceso de intercambio de informacion y transmision de significados y

viene de la relacion : Grupos, Individuos, Organizaciones, ambientes.

Clima Organizacional:
Cuando una persona se integra a una organizacion, lleva con ella una serie

de ideas, creencias, tradiciones, su propia cultura, tiene su propio diagnostico
respecto de hacia donde debe marchar la organizacion. Estos preconceptos
reaccionan con el que hacer de la empresa, las coincidencias o
discrepancias que el sujeto tenga como resultante del diario vivir en la
realidad van conformando el Clima de la organizacién, este clima puede ser

vinculo u obstaculo para el buen desempeio de la organizacion.

El clima organizacional esta dentro de la organizacién y, es cambiable.

Desarrollo Organizacional:
Es una respuesta a la evolucion que han_tenido las organizaciones. Una

herramienta o instrumento util parta para intervenir la organizacién, para
elevar la eficacia de la organizacion, es accesoria porque van apareciendo

procesos.
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