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Un Estado 100% al Servicio de las Personas

"Estamos trabajando para modernizar
nuestro Estado y ponerlo 100 por ciento
al servicio de nuestros ciudadanos. Sdlo
un ejemplo: a todos nos han pedido
certificados de nacimiento en oficinas
estatales. ¢Qué paradoja, no? Cuando es
el propio Estado el que los otorga.

Estamos trabajando para que ninguna
oficina de gobierno exija a un ciudadano
un certificado que ya esta en poder del
Estado. Adicionalmente, el Portal Digital
de Servicios del Estado permitira a los
ciudadanos hacer mas tramites
electronicamente, sin moverse de su
hogar o lugar de trabajo.”

Presidente Sebastian Pinera
21 de mayo de 2011
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La modernizacion del Estado es una prioridad del
gobierno del Presidente Sebastian Pifnera

I Clearly linked, m’lud

Rule of law and GDP per person, 2004
Estimates by:

* . Kaufmann and A, Kraay
¢ (). Rodrk, A. Subramaman and F, Trebbi
# F_Alcala and A. Ciccone

2.0

Normalised GOF per person

2015 1005-0+05 1.0 1.5 2.0 25

Kule of law

Source: World Bank Institute

Fuente: The Economist,
“Order in the jungle”, 13-03-08
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El Consorcio para Ila
Reforma del Estado
estimo que si instituciones
chilenas fueran llevadas al
promedio de la OECD, el
ingreso per capita
podria aumentar de
US$ 15.000 a 20.000




¢Por donde partir?
Un mejor servicio del Estado es prioridad

¢Cudn importante son para usted las siguientes iniciativas del gobierno para modernizar el Estado?

W% Poco Importante (1a4) W% Muy Importante (3)

Aumentar los niveles de transparencia en el Estado 24 75

Mejorar el servicio a los usuarios de las instituciones publicas 26 74
Que se pueda utilizar internet para realizar mas tramites publicos 26 72
Impulsar medidas que hagan mas rapida la creacion de empresas o 21 53
inicio de actividades
Mejorar la proteccion laboral de las personas que trabajan en el 11 66

servicio publico

Fomentar la descentralizacion del pais 34 63
Crear una ventanilla Unica multi servicios del Estado, para realizar 37 -
diversos tramites en un solo lugar
Introducir flexibilidad laboral en el estatuto administrativo 43 53
Cambiar algunos ministerios para mejorar sus funciones 45 52
Crear nuevos ministerios S50 41
Eliminar ministerios 70 25

Fuente: Estudio de Opinidn Publica, Modernizacion del Estado, Mayo 2011
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Framework
Modernizacion del Estado y Gobierno Electronico

Gobierno
cercano

Ciudadano

Gobierno
Eficiente
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Gobierno Cercano
Un gobierno que facilita la vida de las personas

Coordinacion para un
Gobierno
cercano

mejor servicio

Construccion de redes
interinstitucionales para
entregar un mejor servicio a
los ciudadanos.

Ciudadano L
Descentralizacion

Iniciativas destinadas a
satisfacer las necesidades de
los ciudadanos a lo largo de
todo el pais.
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Gobierno Abierto
Un gobierno mas transparente y participativo

Gobierno
cercano

Incentivo a la implementacion de
espacios para la comunicacion,
participacion, y el co-disefio de
iniciativas en conjunto con la
sociedad civil.

Transparencia

Eficiente Abierto Impulso a iniciativas que potencien la
apertura de la informacién, procesos

y actos publicos hacia los
ciudadanos.

Ciudadano

Gobierno Gobierno
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Gobierno Eficiente

Interoperabilidad, Estandares y Mejora Continua

Gobierno
cercano

Ciudadano

Gobierno
Eficiente
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Gobierno
Abierto

Procesos

Sistematizacion de procesos
recurrentes en el Estado,
mediante la implementacién de
estandares, virtualizacion e
interoperabilidad.

Institucionalidad

Fortalecimiento de la
institucionalidad para mejorar el
accionar del Gobierno

Personas en el Estado

Perfeccionamiento y
capacitacion para la mejora
continua de la atencién a los
ciudadanos.
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El Gobierno hoy
Pensado desde las Instituciones

1. A pesar de que los usuarios son los mismos, los
Servicios Publicos los ven como si fueran todos distintos

2. El Estado se organiza desde una logica institucional y
no desde una légica centrada el ciudadano

Falta mayor coordinacion horizontal entre servicios
publicos para atender de manera mas efectiva a los

Servicios
ciudadanos y compartir en forma eficiente los recursos
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Estamos aprendiendo de diversas experiencias
internacionales exitosas

14

Sucursales y “autoatencion

Portales de Internet
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GOVERNMENT SERVICES — Service Canada

Culture, Recreation % LOGIN to MYECITI
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Education, Learning 4 FEATURED SERVICE
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Transport &Ti 1
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"Like" our Facebook page.
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ONLINE PAYMENT [ nosc | POPULAR E-SERVICES 5
0 — Q Nt CITIZENCONNECT CENTRE

*» Access myTax Portal @
itizen

= Business Registration and
Check CPF account
If you do not have computer or

Licences
Pet Licences Report an incident
LR e e
Submit HDB resale application Internet access and you need help
with using government services,

Plan your public transport route
Give us your feedback on our officers at CitizenConnect
national issues and policies centres can lend 3 hand!

Locate a CitizenConnect Centre
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Gobierno Cercano
Red Multiservicios del Estado

Vision: un Estado

El Estado hoy gue se adapta al ciudadano

@

Direccion
Trabajo

)ﬁ'l Gobierno
Sy, de Chile

Registro
Civil

Capredena
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Gobierno Cercano
Red Multiservicios del Estado

Avances a Noviembre 2011

Objetivos 2011

Servicios de 8 instituciones siendo ofrecidos
en oficinas piloto de la red IPS

142 centros de atencion IPS operando con
8 servicios del Estado

Red Servicios ofrecidos de IPS, Fonasa, Sence, Servicios incluidos: IPS, Fonasa, Sence,
presencial Sernac, Dipreca, Capredena, Bienes Sernac, Dipreca, Capredena, Bienes
Nacionales, Minvu, ISL. Nacionales, Minvu, ISL.
Lanzamiento de versién Beta del portal
Portal publicado en version Alpha para Informacion de 250 tramites del sector
Portal web incorporar opiniones y contribuciones de trabajo, previsidn y proteccion social online
usuarios y expertos en nuevo formato
Busquedas tematicas
Mas de 1700 fichas de informacion
Apoyo a servicios incorporados a la red en Call Center con atencion y/o derivacion
Call Center rebalse de llamados e incorporacion a IVR

para todos los servicios adheridos

Mas de 200.000 atenciones a la fecha
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Gobierno Cercano
La Red Multiservicios del Estado es ChileAtiende

: Chile
Atiende

Personas a tu servicio
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“El problema no es el tamano sino la calidad del Estado. Los chilenos
saben muy bien que la presencia del Estado donde no se requiere es
asfixiante, pero su ausencia es desoladora donde si se requiere.
Estamos trabajando para modernizar nuestro Estado
y ponerlo 100 por ciento al servicio de nuestros ciudadanos.”

Mensaje Presidencial del 21 de mayo, 2011
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