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Resumen ejecutivo

El presente documento corresponde al Informe Final del estudio “Modelo de Madurez de
Gobierno Digital. Medicién de las capacidades de Gestion Tecnoldgica en los Organos del Estado.”
Este estudio fue solicitado por la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital (UMyGD) del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia (SEGPRES), al equipo consultor de la
Universidad Técnica Federico Santa Maria (UTFSM) para medir las capacidades de Gestion
Tecnoldgica en las instituciones publicas del Estado.

El estudio se realizo entre los meses de Febrero y Julio de 2015, y el objetivo principal fue medir
el grado de madurez de las capacidades para gestionar las tecnologias de la informacidon y
comunicacion de los érganos del Estado central, con el propdsito de orientar el desarrollo de las
estrategias de gobierno digital. Para ello, se desarrolld6 un modelo de madurez para evaluar las
capacidades de gobierno digital en los ejes principales que impulsa la estrategia de desarrollo de
Gobierno Digital.

Se presenta en este informe el analisis de los resultados obtenidos en la auto-evaluacidon de 121
instituciones del gobierno central. También se presentan recomendaciones formuladas, de
acuerdo a una evaluacion global de las instituciones que participaron y por segmento de acuerdo
a la realidad de las instituciones en cuanto a inversidén en TI segln su presupuesto.
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1. Introduccion

La Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital (UMyGD) del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia (SEGPRES) junto al equipo consultor de la Universidad Técnica
Federico Santa Maria (UTFSM) han aplicado el Modelo de Madurez de Gobierno Digital
(MMGD) en forma masiva a 121 instituciones del gobierno central para lo cual se recogid la
informacidn a través de una herramienta web desarrollada para estos propdsitos.

En la Seccion 2 de este Informe Final se presenta los aspectos generales del estudio para
entender el contexto del proyecto, sus objetivos, productos y metodologia. En la Seccion 3 se
presenta la Descripcion de la Metodologia usada, describiendo para esto la Estrategia de
Desarrollo de Gobierno Digital para contextualizar el Modelo de Madurez de Gobierno Digital
(MMGD) desarrollado sobre sus ejes estratégicos. Los ambitos considerados en el modelo MMGD
estan alineados con las lineas de accion de Gobierno Digital, siendo éstas: Capacidades
Generales, Servicios Orientados a la Ciudadania, Habilitantes de Gobierno Digital y Gobierno
Abierto.

Se describe la estructura del modelo MMGD y sus componentes a nivel de dominio (que son 4),
sub-dominios (que son 12) y variables (que son 41 en total). Para cada variable del modelo hay
una escala de medicion de niveles de desarrollo creciente de 1 a 4. En el nivel 1 se indica que “no
existe desarrollo”, el nivel 2 se llama de desarrollo incipiente, el nivel 3 es el nivel de desarrollo
intermedio, y el nivel maximo 4 es de “desarrollo avanzado”.

Este MMGD fue aplicado en forma masiva a 121 instituciones del Estado del gobierno central
siguiendo una serie de actividades en el marco de la metodologia presentada en el Segundo
Informe de Avance. Los detalles del proceso de captura de la informacion se presentan en la
Seccién 4 de este informe. Este proceso tuvo una duracién de dos meses, que se inicid el 23 de
Abril de 2015 vy el cierre del proceso de autoevaluacion fue el dia 22 de Junio de 2015.

En la Seccion 5 se presentan los resultados descriptivos del proceso de evaluaciéon de los datos
capturados. El analisis se presenta desde el punto de vista de la madurez promedio de las 121
instituciones del Estado que participaron en esta auto-evaluacién. Como resultado se obtuvo un
nivel de madurez promedio de 2,3, que en una escala de madurez organizacional corresponde
al nivel de madurez 2. Este nivel se define como un nivel de desarrollo incipiente, siendo este
el nivel promedio que tienen las instituciones del Estado que participaron en el estudio.

La descripcidon de los resultados se realiza siguiendo la ldgica del modelo, desde los resultados
obtenidos por dominio, luego por sus sub-dominios, y luego los resultados obtenidos por las
variables que componen los sub-dominios. El analisis de los resultados se hace en base a las
variables definidas como relevantes para el modelo segun las ponderaciones de cada una de ellas,
que fueron asignadas segun las politicas de la UMyGD. Adicionalmente, se presenta el analisis de
algunas variables que a pesar de no estar catalogadas como relevantes para el modelo se
consideran como factores criticos de éxito para que las instituciones implementen su estrategia
de gobierno digital.

Finalmente, en la Seccién 6 se entregan las recomendaciones generales de las variables que
fueron identificadas como aquellas que pueden agregar valor, y se presentan oportunidades de
mejora, como también desafios a nivel institucional.
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2. Aspectos Generales del Estudio

En esta seccion se presenta las caracteristicas basicas de este estudio, sus objetivos, productos,
conceptos basicos del modelo utilizado, y la metodologia.

Objetivos

De acuerdo a lo requerido en las bases del concurso en este estudio se tiene los siguientes
objetivos, tanto general como especificos.

Objetivo General

Medir el grado de madurez de las capacidades para gestionar las tecnologias de la informacion y
comunicacion de los érganos del Estado central, con el propdsito de orientar el desarrollo de las
estrategias de gobierno digital.

Objetivos Especificos

1. Disefiar un modelo de cuantificacion del nivel de madurez, basado en las capacidades de
gestion tecnoldgica

2. Definir y aplicar una metodologia de medicién del nivel de madurez, incluyendo formato
de autoevaluacién, método de captura, entrenamiento a equipo de soporte y seguimiento,
procesamiento y validacidn de resultados, glosario de definicidn de variables, método de
ponderacion para determinar el grado de madurez institucional en gestién tecnoldgica,
métodos de analisis estadistico avanzados y forma de publicacion y difusion en linea de
los resultados

3. Analizar la informacién recabada a través de la aplicacion de la metodologia de analisis de
propuesta y generar un reporte de los resultados que permita conocer en forma agregada
la madurez tecnoldgica de los servicios publicos y reconocer las necesidades diferenciadas
entre los distintos organismos

4. Participar en el proceso de difusidn de resultados de la medicién, tanto a las instituciones
participante, como a la Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital (UMyGD) vy
organismos relacionados con la Estrategia de Gobierno Digital.

Productos

Los productos de este estudio son tres informes intermedios, cada uno de los cuales describe
cada una de las tres etapas del estudio. Segun lo indicado en las bases, los informes contienen lo
siguiente:

Primer Informe de Avance

Se entregd en este informe la planificacién en detalle del trabajo a realizar en 26 semanas, un
cronograma con las actividades y la metodologia del estudio y trabajo de campo. También se
incluyé el modelo de madurez para medir las capacidades de gobierno digital en su primera
versién. Los contenidos son:

Carta Gantt con organizacién de las actividades

Procedimientos de coordinacion acordados entre la UTFSM y la UMyGD
Estado del arte nacional e internacional en evaluacidon de Gobierno Digital
Modelo de Madurez de Gobierno Digital (MMGD)

Guia Metodolégica para aplicar el modelo MMGD
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Segundo Informe de Avance

Incluyé en primer lugar, el modelo de madurez refinado incorporando las modificaciones
solicitadas por la UMyGD, el detalle de las actividades y principales situaciones e incidencias
durante el trabajo de campo, resultados del proceso de validacion de los datos capturados,
informe de resultados descriptivos, y posibles cruces para la etapa de analisis de resultados. Los
contenidos son:

Modelo de Madurez de Gobierno Digital (MMGD) refinado.

Descripcion de la metodologia seguida en los talleres de capacitacion.
Resultados descriptivos obtenidos en la aplicacidon de la herramienta web.
Analisis de resultados y posibles cruces.

Tercer Informe de Avance y Final

Se incluye en este informe, un analisis de los resultados y las propuestas de mejora formuladas,
de acuerdo a una evaluacion global de las instituciones que participaron y por segmento de
acuerdo a la realidad de las instituciones en cuanto a inversién en TI segln su presupuesto. Los
contenidos son:

e Aspectos generales del estudio.
e Analisis de resultados globales y por segmento.
e Propuesta de mejora y recomendaciones.

Se utilizara un sistema de autoevaluacion en la cual un equipo multidisciplinario de cada servicio
publico deberd elegir de entre un conjunto de opciones la que mejor represente el nivel de
capacidades en cada una de las variables consideradas en el modelo de medicidn. Para estos
efectos, la metodologia debe considerar los siguientes elementos:

1. Identificacién de los lineamientos estratégicos de gobierno digital establecidos por la
Unidad de Modernizacion y Gobierno Digital (UMyGD) y las respectivas capacidades
necesarias para lograrlos.

2. Un modelo basico de relacionamiento entre las variables que inciden en el cumplimiento
de los logros esperados y su definicion conceptual.

3. Materializacién del modelo en una herramienta de autoevaluacién via web con
funcionalidades que permitan: a) medir tanto el nivel de capacidades especificas como
calcular en términos agregados el grado de madurez en gestidn tecnoldgica institucional;
b) sugerir, a cada organismo participante, un estado en la gestion de las tecnologias de la
informacién y comunicacién que lo ubicaria en un nivel superior de madurez.

Los resultados obtenidos proporcionaran una informacidon actualizada de los servicios publicos
conducente a potenciar la estrategia de gobierno digital de la UMyGD focalizando el disefio de
propuestas que permitan mejorar la eficiencia de dichas instituciones en relacion a la
incorporacién de tecnologias para acrecentar los servicios digitales orientados a los ciudadanos.
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3. Descripcion Metodoloégica

El disefio del modelo de madurez de gobierno digital (MMGD) tiene su base en los ejes de la
estrategia de Desarrollo de Gobierno Digital, la cual se resume a continuacion para contextualizar
el MMGD. Luego se presenta un resumen del modelo MMGD, detallado en el informe anterior, y se
explica las dimensiones fundamentales que son “Dominios”, "Sub-dominios” (SD) y “Variables”.

Estrategia de Desarrollo de Gobierno Digital

La UMyGD tiene por objeto acortar brechas de desigualdad, particularmente en el acceso,
adopcion y uso de TIC en el Estado, permitiendo mejorar la calidad de vida de la poblacion,
accediendo a mejores servicios provistos por la instituciones publicas de forma mas pertinente,
oportuna, simple, eficaz y eficiente.

Para alcanzar este desafio, es fundamental la coordinacién de las instituciones publicas en la
modernizacion del Estado, con énfasis en un uso estratégico de las TIC, mediante la definicién de
estandares y normativas, el desarrollo de plataformas e integracion de los sistemas, la
capacitaciéon y difusion de buenas practicas. Ademas del acompafiamiento y apoyo a las
instituciones en dichas materias.

Se presentan a continuacion los objetivos, la mision y las lineas de accion para el desarrollo de la
estrategia de gobierno digital.

Objetivos

Objetivo General: Proponer estrategias de modernizacién del Estado en materias de gobierno
digital para el conjunto de los organismos publicos de Chile, coordinando y apoyando técnica y
politicamente en su disefio e implementacion, a través de la promocidn de buenas practicas y el
uso de herramientas de innovacién y TIC, para facilitar la interaccién entre los ciudadanos y el
Estado.

Objetivos especificos:

e Establecer y coordinar una estrategia de Modernizacion del Estado y Gobierno Digital a
mediano y largo plazo, orientada a mejorar continuamente los servicios publicos (SSPP) y
los canales de interaccion entre la ciudadania y el Estado.

e Incentivar y facilitar procesos de cambio al interior de las instituciones publicas,
orientados a instalar un uso eficiente y continuo de las TIC en los procesos del sector
publico, en pos de mejoras concretas para los ciudadanos.

e Apoyar a los SSPP en la implementacién de proyectos que simplifiquen su interaccién de
los ciudadanos bajo a un enfoque de gobierno abierto y participativo.

Mision
“Coordinar, orientar y apoyar a los distintos ministerios e instituciones del Estado para mejorar la
entrega de bienes y servicios a los ciudadanos, a través del uso estratégico de las TIC, la
innovacién publica y la instalacién de competencias, con el objetivo de disminuir la brecha de
desigualdad en Chile”.
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Lineas de Accion de Gobierno Digital

La estrategia de gobierno digital considera 4 Lineas de Accion las que son contempladas en
detalle en el estudio de madurez en cada uno de los ambitos que considera el Modelo de Madurez
MMGD (ver Tabla 1).

Tabla 1. Lineas de accién de Gobierno Digital

Lineas de accion Gobierno Digital Ambitos considerados en el Modelo
de Madurez MMGD

CAPACIDADES GENERALES

1. Promover un Estado mas dinamico e
innovador

2. Masificar los servicios en linea del Estado, y
garantizar su calidad y eficacia

3. Apoyar las politicas sectoriales del Estado
mediante el uso de tecnologia

4. Fortalecer un Estado abierto y transparente

SERVICIOS ORIENTADOS A LA CUDADANIA

HABILITANTES DE GOBIERNO DIGITAL

GOBIERNO ABIERTO

Se ha considerado utilizar en el estudio un modelo de madurez, pues éste permite:

a) Evaluar el grado y forma de adopcion de buenas practicas en procesos estratégicos de
interés, que se miden en niveles que van desde una etapa inicial de desconocimiento de
la buena practica hasta una etapa de implementacion sistematica de la misma.

b) Proveer de informacion que apoye a las instituciones publicas en la definicién de sus
planes y proyectos tecnoldgicos, identificando ambitos de desarrollo que requieren ser
reforzados para avanzar hacia una mejor gestion institucional, tanto en la entrega de
servicios como en procesos internos.

c) Priorizar las actividades de apoyo y coordinacion requeridas para un trabajo homogéneo e
integrado entre todos los 6rganos del Estado.

A continuacion se entrega los detalles del modelo MMGD utilizado en la evaluacion.
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Los Dominios constituyen el corazén de un modelo de madurez, pues sobre ellos se establecen
los diferentes niveles de desarrollo que se contrastan con los disponibles en una organizacion
especifica. Tal como se presentd en el informe anterior de este proyecto, se han definido 4
dominios y 12 sub-dominios (SDs) en total (3 por cada dominio) basados fundamentalmente en
los objetivos y metas de la estrategia de desarrollo de gobierno digital de la UMyGD presentado
en la seccién anterior. Las 41 variables distribuidas en los 12 sub-dominios guardan relacién con
las metas y objetivos la estrategia de desarrollo de gobierno digital de la UMyGD, tales como
Interoperabilidad, clave unica, firma electrénica, y politica de datos abiertos, entre otras. Se
listan a continuacion con sus cddigos correspondientes.

o Capacidades Generales (Contextuales) (CGC)

Este dominio mide la capacidad de un SSPP para disponer de los factores contextuales
consistentes para desarrollar el Gobierno Digital. Comprende actividades estratégicas para
gestionar recursos TI alineados con el negocio y gestion del capital humano. Para ello,
incorpora 3 sub-dominios:

e (CGC-1) Alineamiento Estratégico.
e (CGC-2) Gestion de Proyectos TIC.
e (CGC-3) Capital Humano y Gestion del Cambio.

o Servicios Orientados a la Ciudadania (Oferta) (SOC)

Este dominio tiene por objeto medir los servicios en linea multi-canales que sean
efectivamente usados por clientes satisfechos. Sus 3 sub-dominios son:

e (SOC-1) Servicio Multicanal/Gobierno cercano.
e (S0C-2) Experiencia y Satisfaccion del Usuario.
e (SOC-3) Gestion de Procesos.

o Habilitantes de Gobierno Digital (HGD)

Dominio que permite medir los protocolos y mecanismos de seguridad y privacidad, que
permitan una interoperabilidad protegida de los datos, asi como una identidad Unica
protegida. Promueve la neutralidad tecnolégica informada. Incorpora los siguientes 3 sub-
dominios:

¢ (HGD-1) Software publico y cloud computing.
e (HGD-2) Seguridad, Proteccién, identidad y firma electrénica.
e (HGD-3) Interoperabilidad del Estado.

o Gobierno Abierto (GAB)

Dominio que considera el estado de la publicacion de datos por la entidad, su grado de
implicacién en el estimulo y ayuda a la labor de los agentes reutilizadores, como también el
grado de escucha y participacion ciudadana. Sus sub-dominios son:

e (GAB-1) Datos abiertos.
e (GAB-2) Participacién ciudadana en linea.
e (GAB-3) Co-disefio.

En las siguientes subsecciones se describe cada uno de los dominios. En la Figura 1 se puede
verificar que cada Dominio estd compuesto por 3 sub-dominios (SD). Cada SD se describe en
base a sus variables. Para facilitar la lectura, se aplica un cddigo a los dominios, que son usados
para la descripcién de sus SDs. Los cédigos son CGC - Capacidades Generales; SOC - Servicios
Orientados a la Ciudadania; HGD - Habilitantes de Gobierno Digital; y GAB - Gobierno Abierto.
Los SDs son descritos con el nimero 1, 2 o 3, dentro de cada cddigo, lo que son usados
posteriormente en la descripcion de los resultados.
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La Figura 1 muestra la estructura jerarquica de los 4 Dominios y sus correspondientes Sub-
dominios (12 en total) y 41 variables.

Alineamiento Plan Informatico con Estrategia Institucional

Asignacion de Recursos para Proyectos Tecnologicos
Alineamiento Estratégice  Planificacion y evaluacidn de compras de Infraestructura TI

Raol y dependencia del c1o

Liderazgo

Gestion de proyectos

alineacion y gestion de proyectos Tl

Gestion de proyectos TIC
= Gestidn de compras y provesdoras

Gestidn y seguimiento de ejecucion presupuestaria

capacidades profesionales personal TI
Capital Humano y Gestion del cambic Gestion del Cambic
Habilidades para el desarrollo de las T

Diversidad de canales de acceso
Senvido Multicanal/Gobieme cercano Multicanalidad en la entrega de servicios

Usuarios / solicitudes - transacdones

Implementacion tramites en linea

Desarrollo de sitios web de acuerdo con |3 experiencia de usuano
Innavacidn Institucional

Estimacion de beneficios

satisfaccion de clientes

Experiencia y Satisfaccion del Usuario

Difusion de Tramites en Linea

uUtilizacion de Guia Tramites en Linea del Estade
Gestidn de Procesos redisefio y digitalizacion de procesos de negocio

Indicadores de eficacia de procesos digitalizados

Gobierno en la nube
software Publico y Cloud Computing Heutralidad tecnolégica informada
Software Publico
Uso de firma electronica

seguridad, Proteccidn, Identidad y firma Uso de sistemna de identidad inica electronica
electronica .
Seguridad de la Informacion

Proteccicn de Datos Personales

Integracion de la informacidn para realizar tramites
Interoperabilidad del Estado Marco normative de interaperacidn

Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar

Publicacicn de catalogos y uso de datos abiertos
Datas abiertos ~ Mormativa de datos abiertos
Formato y licencia de publicacion y uso de datos

: Acceso a informacicn relevants
Particdipacion ciudadana en linea

Acceso a consultas publicas

~ Participacion ciudadana en disefio de politicas pblicas
Co-diseno .
E-Peticiones

Figura 1. Estructura jerarquica de 4 Dominios, 12 Sub-dominios y 41 Variables.
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Dominio: (CGC) Capacidades Generales

Este Dominio medird la capacidad de un Servicio Publico (SSPP) para disponer de los factores
para desarrollar el Gobierno Digital (GD). Comprende actividades estratégicas para gestionar
recursos TI alineados con el negocio, gestion de proyectos y gestion del capital humano, para
avanzar en los logros de la estrategia de gobierno digital.

(CGC-1) Alineamiento Estratégico

Este SD medira el nivel de alineamiento de la estrategia TI con su estrategia de negocios,
determinar el nivel de planificacion y asignaciéon de recursos en proyectos TI, y el liderazgo
ejercido para implementar el GD. Sus niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes
Variables:

e Alineamiento Plan Informdtico con Estrategia Institucional: Permite determinar el nivel de
alineamiento de la estrategia TI con su visidn y estrategia de negocios, y su alineamiento con
las directrices nacionales de GD.

e Asignacion de Recursos para Proyectos Tecnolégicos: Permite medir el nivel del soporte
financiero para la formulacién presupuestaria, en el cual se determina la necesidad de los
recursos econdmicos y humanos requeridos para la implementacidén de la iniciativas
relacionadas con la estrategia de GD.

e Planificacion y evaluacion de compras de Infraestructura TI: Permite determinar cdmo se
formula y opera un plan de Infraestructura TI en concordancia con los planes tacticos y
estratégicos de TI.

e Rol y dependencia del Chief Information Officer (CIO): Determina nivel jerarquico institucional
del “coordinador de la estrategia de desarrollo tecnoldgico en la institucién”, conocido como
Chief Information Officer (CIO por sus siglas en inglés), adecuado para la implementacion de
estrategias de GD y el mejoramiento de los servicios.

e Liderazgo: Permite evaluar si el CIO dispone de capacidades para influir y conducir
exitosamente un proceso de GD.

(CGC-2) Gestion de Proyectos TIC

Este SD medira el nivel de desarrollo de la gestién de proyectos TIC, como un aspecto relevante
que incide en el nivel de alineamiento, asi como la gestion y el seguimiento de la ejecucidn
presupuestaria, incluyendo la gestion de compras y proveedores. Sus niveles de desarrollo se
determinan mediante las siguientes Variables:

e Gestion de proyectos: Permite medir el nivel de gestion de proyectos TI, en particular los de
Gobierno Digital, desde la perspectiva estratégica, y de sus impactos tanto en los usuarios
como en la eficiencia de la organizacién.

e Alineacion y gestion de proyectos TI: Permite determinar el grado de alineacion con que
cuenta la institucion entre su cartera de proyectos tecnoldgicos, y los procesos de negocio.

e Gestion de compras y proveedores: Permite evaluar como la institucion administra sus
compras y la coordinacién con los proveedores, para una buena ejecucién de sus proyectos.

e Gestion y Seguimiento de ejecucidon presupuestaria: Permite determinar el grado del
seguimiento presupuestario que tiene la institucidn en los gastos asociados en las iniciativas
de los proyectos tecnoldgicos.

(CGC-3) Capital Humano y Gestion del Cambio

Este SD medira el nivel de alineamiento de la gestion del capital humano, y de la gestion de las
capacidades asociadas al desarrollo de las TI por medio de un proceso de incorporacion y
desarrollo de las personas, para lograr un nivel de desempefio eficiente con el uso adecuado de la
infraestructura tecnoldgica. Sus niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes
Variables:

11
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e Capacidades profesionales personal TI: Permite medir el nivel de desarrollo de las capacidades
de la institucidn para incorporar el personal adicional que se requerira para disefiar,
implementar y operar las nuevas tecnologias y procesos de GD

e Gestion del Cambio: Permite evaluar que exista un plan formal de capacitacion / difusion /
comunicacion para gestidon de los cambios requeridos para soportar los procesos de negocio

e Habilidades para el desarrollo de las TI: Permite evaluar la incorporacion del conocimiento y
habilidades requeridas de las personas para el desarrollo de GD. Asimismo, facilitar el
desarrollo de carrera del personal.

Dominio: (SOC) Servicios Orientados a la Ciudadania

Este Dominio medirda la capacidad de oferta de servicios en linea multi-canales que sean
efectivamente usados por clientes satisfechos. Este dominio es el principal eje de la estrategia de
gobierno digital en Chile.

(SOC-1) Servicio Multicanal/Gobierno cercano

Este SD medira la capacidad de la institucion para proveer servicios no solo en linea si no que por
diferentes y diversos canales de acceso. Sus niveles de desarrollo se determinan mediante las
siguientes Variables:

e Diversidad de canales de acceso: Permite determinar la diversidad de herramientas
colaborativas, redes sociales y acceso desde mdviles que ofrece la institucidon en su sitio web
en la entrega de informacion en linea

e Multicanalidad en la entrega de servicios: La institucion no sélo entrega informaciéon por
Internet, si no que también por otros canales presenciales como telefénicos

e Usuarios/solicitudes-transacciones: Permite determinar si la institucion cuenta con
mecanismos para medir la cantidad de tramites en linea que realizan sus usuarios en todos los
canales

(SOC-2) Experiencia y Satisfaccion del Usuario

Este SD medira el nivel de satisfaccion de los clientes en el uso de los tramites en linea y una
adecuada entrega por medio de sitios web acorde con las directrices de gobierno digital. Sus
niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes Variables:

e Implementacion tramites en linea: Permite medir el nivel de desarrollo en que los tréamites de
la institucidn estan disponibilizados en linea para los ciudadanos

e Desarrollo de sitios web de acuerdo con la experiencia de usuario: Permite medir si la
institucion sigue las directrices técnicas de la Guia Digital en sus sitios web,
www.guiadigital.gob.cl

e Innovacién Institucional: Grado de preocupacién que tiene la institucién en incentivar
innovaciones para mejorar los servicios ofrecidos

e FEstimacién de beneficios: Permite conocer si la institucidon dispone de mecanismos para medir
costos y beneficios, y estimar beneficios asociados a las TI, y en particular a las iniciativas de
GD

e Satisfaccion de Clientes: Permite medir si la institucion mide el nivel de satisfaccion de las
necesidades de sus clientes (ciudadanos y/o empresas)

e Difusién de tramites en Linea: La institucién difunde los tramites disponibles en linea para
aumentar su tasa de uso

(SOC-3) Gestion de Procesos

Este SD medira el nivel de gestién de los procesos, su redisefio y digitalizacion, y el uso de guias
para su gestion. Sus niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes Variables:

12
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e Utilizacion de Guia Tramites en Linea del Estado: Permite determinar si la institucién utiliza las
normas técnicas descritas en la Guia Web que ha disponibilizado la UMyGD para el desarrollo
de sus sitios web

e Redisefio y digitalizacion de procesos de negocio: Permite determinar si la institucion cuenta
con un plan de redisefio y digitalizacion de sus procesos, que hagan un uso intensivo de
soluciones tecnoldgicas

e Indicadores de eficacia de procesos digitalizados: Permite determinar si la institucién cuenta
con mecanismos de medicién de resultados e impacto en la entrega de sus productos y/o
servicios para mejorar su planificacion institucional

Dominio: (HGD) Habilitantes de Gobierno Digital

Este Dominio medird la preparacion que se tenga en el uso de protocolos y mecanismos
habilitantes para el desarrollo actual del gobierno digital, de seguridad y privacidad, que permitan
una interoperabilidad con proteccion de los datos, asi como contar con una identidad Unica
protegida. Promueve la neutralidad tecnoldgica informada.

(HGD-1) Software Publico y Cloud Computing

Este SD medira el nivel de compromiso con el software publico, y la neutralidad tecnoldgica. Sus
niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes Variables:

e Gobierno en la nube: Permite medir si la institucion ha evaluado los beneficios, ahorros vy
mejoras de la eficiencia al incorporar un plan de virtualizacién y cloud computing

e Neutralidad tecnoldgica informada: Permite determinar si la institucion evalla soluciones,
tanto propietarias como de software abierto en sus sistemas institucionales sin seguir
tendencias ofrecidas por los proveedores

e Software Publico: Permite determinar si la institucidn cuenta con aplicaciones propias cuyos
cddigos fuentes hayan sido disponibilizado en el portal de software publico para ser reutilizado
por otras instituciones del Estado

(HGD-2) Seguridad, Proteccion, identidad y firma electrénica

Este SD medird el nivel de seguridad y protecciéon de los datos, asi como seguridad en la
identidad de los usuarios, y el uso de firma electrénica. Sus niveles de desarrollo se determinan
mediante las siguientes Variables:

e Uso de firma electrénica: Permite determinar el nivel de desarrollo que tiene la institucién en
el sistema de firma electréonica en los documentos requeridos para sus procedimientos
administrativos, para entregar sus tramites en linea

e Uso de sistema de identidad Unica electronica: Permite determinar si la institucion cuenta con
una identidad electrénica con RUT y clave para verificar la identidad de una persona y/o
empresa para realizar tramites en linea

e Seguridad de la Informacidn: Permite medir el desarrollo de una Arquitectura de Seguridad en
la que se definan los estandares y tecnologias de seguridad que permiten asegurar que las
transacciones internas y externas sean seguras y que proteja la integridad de los datos, en el
marco de un plan de sistematico

e Proteccion de Datos Personales: La institucién cuenta con politicas de seguridad que proteja la
integridad de los datos, en el marco de un plan de implementacidn sistematico

(HGD-3) Interoperabilidad del Estado

Este SD medira la preparacion y la capacidad de interoperar con otros organismos del Estado,
con el propédsito de integrar la informacién, disponibilizada por medio de servicios web o
similares. Sus niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes Variables:
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e Integracion de la informacion para realizar tramites: Permite determinar el grado de
preocupacion que tiene la institucién para integrarse a la plataforma de interoperabilidad del
Estado

e Marco normativo de interoperacion: Permite determinar el grado de cumplimiento del marco
normativo vigente para el intercambio de informacion con otras instituciones del Estado

e Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar: Permite determinar la cantidad de
servicios web o informacién que ha disponibilizado la institucion para interoperar

Dominio: (GAB) Gobierno Abierto

Este Dominio medira el estado de la publicacion de datos por la entidad, su grado de implicacion
en el estimulo y ayuda a la labor de los agentes reutilizadores, como también el grado de
escucha. Asi mismo considera el desarrollo de participacion ciudadana en linea y el co-disefio.

(GAB-1) Datos Abiertos

Este SD medira la calidad de los datos abiertos ofrecidos, y el cumplimiento de los principios
basicos de datos abiertos, sobre la base de una normativa, formatos y licencias de publicacién y
uso de datos. Sus niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes Variables:

e Publicacién de datos en formatos abiertos: La institucion cuenta y publica datos formatos
abiertos en forma publica

e Normativa de datos abiertos: La institucion conoce y aplica alguna normativa de datos
abiertos en sus datasets

e Formato y licencia de publicacion y uso de datos: La institucidn disponibiliza datasets, que son
procesados con licencias abiertas

(GAB-2) Participacion ciudadana en linea

Este SD medira el nivel de acceso a la informacién que tienen los ciudadanos de acuerdo a la
normativa vigente (Ley 20.500). Sus niveles de desarrollo se determinan mediante las siguientes
Variables:

e Acceso a informacion relevante: La institucion, de acuerdo a la Ley 20.500, pone en
conocimiento publico (a través de medios electrénicos en sus portales) informacidon relevante
de la gestidon de sus politicas, planes, programas, acciones y de su ejecucion presupuestaria

e Acceso a consultas publicas: La institucidon publica en medios electronicos las materias de
interés ciudadano en que se requiera conocer la opinidn, por medio de consultas publicas de
manera informada y representativa

(GAB-3) Co-Diseiio

Este SD medira el nivel de participacién ciudadana en el disefio de politicas publicas. Sus niveles
de desarrollo se determinan mediante las siguientes Variables:

e Participacion ciudadana en disefio de politicas publicas: La institucion publica en su portal
programas y proyectos orientados a la ciudadania, con la posibilidad de que la ciudadania
pueda opinar, proponer, votar u otro mecanismo que la institucidn considere en el disefio de
estos programas y/o proyectos

e E - Peticiones: En el portal institucional existe la posibilidad de hacer solicitudes colectivas
para incorporar nuevos proyectos institucionales
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El proceso de evaluacién corresponde a un esquema de autoevaluacidn que realiza cada
institucién, y por lo tanto no requiere de medios de verificacion. En consecuencia, con los
resultados obtenidos no se puede "determinar" el nivel especifico en que se encuentra cada
variable, sino que es una aproximacion proveniente de la percepcion de lo que responde cada
institucidn. Los resultados indican un adecuado nivel de validez, dado el conocimiento global del
nivel de desarrollo de cada variable en el Estado central en la actualidad.

Para cada variable del modelo hay una escala de medicion de niveles de desarrollo creciente de 1
a 4, que varia desde un nivel 1 llamado “no existe desarrollo” hasta un nivel maximo 4 de
“desarrollo avanzado” (Tabla 2). En términos generales cada nivel de desarrollo se caracteriza
segun lo descrito a continuacion.

Nivel 1: no existe desarrollo

En el nivel 1 no se le otorga prioridad a la variable evaluada por diversos motivos, pero
esencialmente porque no hay responsabilidades asignadas. Los procesos se realizan en forma ad
hoc, en forma reactiva o de forma no estructurada, sin estar alineada con otros elementos
relacionados. Por Ultimo, no hay automatizacion, dado que la actividad se realiza manualmente.

Nivel 2: desarrollo incipiente

En el nivel 2 se reconoce la importancia de la variable y se comprende su globalidad. Por este
motivo se esta desarrollando o investigando algun procedimiento, pero aln estad incompleto. Los
procedimientos no estan estandarizados, pero diferentes personas siguen patrones o practicas
similares. La responsabilidad aun es difusa, porque recae en diferentes individuos caso a caso.

Nivel 3: desarrollo intermedio

En el nivel 3, denominado desarrollo intermedio, comprende en detalle las implicancias de la
variable evaluada. Es decir, se entiende en detalle todo lo que se requiere para abordar la
variable y sus efectos, lo que se refleja en que existe entrenamiento formal para apoyar
iniciativas relacionadas con la variable. Los procesos estan definidos, establecidos vy
documentados; y se emplean algunas métricas para medir los procesos (desempeno, efectividad,
disponibilidad). Se ha definido formalmente el conjunto de estandares y normas a aplicar; y las
responsabilidades estan claramente formalizadas.

Nivel 4: desarrollo avanzado

En este nivel, de desarrollo avanzado, hay conciencia sobre la tendencia futura de la variable
evaluada. Se incorporan mejores practicas en entrenamiento y los conceptos mas avanzados de
la industria. Se emplea la guia de expertos externos lideres. Los estandares y normas de la
industria e internacionales se aplican en toda la organizacion. La responsabilidad no solo se
controla, sino que se rinden cuentas, permitiendo un involucramiento temprano y activo.

Tabla 2. Niveles de Desarrollo de variables

Descripcion

Nivel 1: o No ha considerado abordar el tema al que se refiere cada variable, y/o es abordado de forma
no existe reactiva, tiende a ser aplicado de forma individual caso a caso.

desarrollo o Sin embargo, se sabe que el problema debe ser abordado

Nivel 2: o La institucion ha iniciado el trabajo en el tema en un caso especifico.

desarrollo (o El trabajo responde a una solicitud concreta mas que a la necesidad de contar con un trabajo
incipiente para toda la institucion

Nivel 3: o La institucién cuenta con un proceso formalizado para hacerse cargo del tema.
desarrollo o Se hace una gestidn basica para que el proceso sea aplicado regularmente.
intermedio | o La aplicacidn evidencia que se han logrado resultados positivos en el tema.
Nivel 4: o Los procesos han alcanzado un alto nivel en su funcionamiento.
desarrollo o Hay una practica de seguimiento y mejoramiento continuo.
avanzado o Se ha logrado un nivel de automatizacion y digitalizacion en la gestion del tema.
o Se han alcanzado altos niveles de eficiencia y eficacia. Los resultados alcanzados asi lo

evidencia.

o))
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y menor

En la Tabla 3 se muestra el resultado de una evaluacion experta que permite asignar las
ponderaciones a las variables y a los subdominios, lo que serad considerado a la hora de hacer
analisis de las variables relevantes en el modelo. Mas detalles sobre la clasificacion de sub-
dominios y variables se encuentran en el Anexo C.

Tabla 3. Peso de variables por SD y por Dominio en el MMGD

Dominio Subdominio y su peso p; Codigo Variable P:,S’_o
11 1.1.1 | Alineamiento Plan Informdtico con Estrategia Institucional 20%
Alineamiento 1.1.2 | Asignacion de Recursos para Proyectos Tecnoldgicos 20%
estratégico 1.1.3 | Planificacion y evaluacion de compras de Infraestructura Tl 10%
20% 1.1.4 | Rol y dependencia del CIO 25%
1.1.5 | Liderazgo 25%
1. 1.2 1.2.1 | Gestion de proyectos 30%
Capacidades Gestion de 1.2.2 | Alineacidn y gestion de proyectos Tl 20%
Generales proyectos TIC 1.2.3 | Gestion de compras y proveedores 30%
25% 35% 1.2.4 | Gestion y Seguimiento de ejecucion presupuestaria 20%
1.3 Capital Humano 1.3.1 | Capacidades profesionales personal TI 30%
y Gestion del cambio 1.3.2 | Gestion del Cambio 40%
45% 1.3.3 | Habilidades para el desarrollo de las Tl 30%
2.1 Servicio multicanal/ 2.1.1 Diversidad de canales de acceso 35%
Gobierno cercano 2.1.2 | Multicanalidad en la entrega de servicios 30%
35% 2.1.3 Usuarios / solicitudes — transacciones 35%
2. 2.2.1 | Implementacion tramites en linea 20%
Servicios 2.2. Experiencia y 2.2.2 | Experiencia de usuario 15%
orientados a satisfaccion de usuarios 2.2.3 | Innovacion Institucional 10%
la 2.2.4 | Estimacion de beneficios 10%
ciudadania 45% 2.2.5 | Satisfaccion de Clientes 25%
MM 25% 2.2.6 | Difusion de tramites en Linea 20%
GD 2.3. Gestién de 2.3.1 | Utilizacion de Guia Tramites en Linea del Estado 30%
procesos 2.3.2 | Redisefio y digitalizacion de procesos de negocio 40%
20% 2.3.3 | Indicadores de eficacia de procesos digitalizados 30%
3.1 Software publico y 3.1.1 | Gobierno en la nube 40%
cloud computing 3.1.2 | Neutralidad tecnoldgica informada 40%
3. 25% 3.1.3 | Software Publico 20%
Habilitantes 3.2. Seguridad, 3.2.1 Uso de firma electrénica 25%
de Gobierno Proteccion, identidad y 3.2.2 Uso de sistema de identidad unica electrénica 30%
Digital firma electrénica 3.2.3 | Seguridad de la Informacion 20%
25% 30% 3.2.4 | Proteccion de Datos Personales 25%
3.3 Interoperabilidad 3.3.1 | Integracidn de la informacion para realizar tramites 35%
del Estado 3.3.2 | Marco normativo de interoperacion 35%
45% 3.3.3 | Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar 30%
4.1 4.1.1 | Publicacidn de datos en formatos abiertos 35%
4, Datos Abiertos 4.1.2 Normativa de datos abiertos 35%
Gobierno 40% 4.1.3 | Formato y licencia de publicacién y uso de datos 30%
Abierto 4.2 Participacién ciudadana en 4.2.1 | Acceso a informacion relevante 50%
25% linea 35% 4.2.2 | Acceso a consultas publicas 50%
4.3. Co - Disefio 4.3.1 | Participacion ciudadana en disefio de politicas publicas
25% 43.2 E — Peticiones
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4. Proceso de Captura de la
Informacion

El modelo MMGD resumido en la seccidn anterior se implementd en una plataforma Web para que
la obtenciéon de los datos en los SSPPs sea un proceso automatico y permita realizar una
autoevaluacién en forma auténoma.

En esta seccidn se presenta, las etapas y actividades llevadas a cabo para implementar en forma
masiva el modelo MMGD y capturar la informacién de la mayor cantidad de instituciones posible.

Para aplicar en forma masiva el modelo MMGD en los SSPPs del Gobierno Central, se conformé un
Equipo de Evaluacion en cada SSPP. La UMyGD mediante un equipo experto interno llevé a cabo
la direccidn y coordinacion interinstitucional a lo largo de todo el proceso, y a través del equipo
experto externo (UTFSM) se realizd el procesamiento y analisis de la informacion recogida en la
plataforma implementada.

Se detalla a continuacién las actividades realizadas en cada etapa del proceso de autoevaluacion.

Etapas y Actividades en la Aplicacion Masiva

La primera actividad que se realizd para tener una evaluacion efectiva en la aplicacion masiva fue
la de planificacidn, de este proceso se obtuvo una planificacion inicial que se muestra en la Figura
2. El detalle de estas actividades se explican en las siguientes subsecciones:

a Nombre de tarea Duracién | Comienzo marzo 01 abri 14 abri [24 abri [01 mayo [11 mayo [21 mayo [01 junio [11 unio 21 junie
a 22-03 | 29-03 05-04 12-04 19-04 28-04 03-05 10-05 17-05 24-05 31-05 07-08 14-06 21-08

1 Aplicacién Masiva 60 dias? lun 30-03-15]

2 = Invitacion a las instituciones plblice  &dias, lun 20-03-15) E

3 = Inscripcion Instituciones 10 dias, mar 07-04-15

=) Configuracidn Herramienta Web 15 dias? vie 10-04-15| [

5 = Taller de Gobierno Electrénico 20 dias?, lun 20-04-15 [F————]

s = Plazos proceso de medicién 38 dias?) lue 23-04-15)

T = Seguimiento y mesa de ayuda 54 dias? mar 07-04-15|

Figura 2. Planificacion inicial de las actividades en la aplicacidn masiva del modelo MMGD.

1. Invitacion a los SSPPs a participar del Modelo de Madurez de GD

Lo fundamental en esta primera actividad fue la redaccion del oficio 632 que es una invitacion a
nombre de la maxima autoridad del Ministerio Secretaria General de la Presidencia (en ese
entonces, Sra. Ximena Rincon). El oficio fue enviado el dia 6 de abril de 2015 a 148 Servicios
Publicos (SSPP) del gobierno central.

En el oficio se otorga un plazo de una semana para que los jefes de servicio designen un
responsable técnico que es el encargado de representar a la institucién y coordinar el proyecto de
evaluacién.

Junto con identificar al responsable se solicita designar un equipo de 3 miembros, con la finalidad
de complementar las respuesta del estudio en las areas de Informatica (Gestién de TI), Control
de Gestién, y Recursos Humanos.

2. Inscripcion Instituciones

La inscripcién de las instituciones se llevd a cabo mediante el correo dispuesto por la UMyGD.
Cabe mencionar que la mayor parte de las instituciones nombraron un equipo segun lo solicitado,
pero un porcentaje menor sélo designé un responsable a cargo.
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Una vez inscritas las instituciones para el estudio, son invitadas a formar parte de un taller para
entregar herramientas de contexto y capacitacion para el buen logro del estudio MMGD. Los
cuales formaron un total de 5 talleres de Capacitacion en el transcurso de tres semanas
consecutivas.

3. Configuracion de la Herramienta Web de Autoevaluacion

Para proceder al levantamiento de la informacion para evaluar una institucion publica, el equipo
de la UTFSM nombra un responsable de las actividades de administracién de la herramienta Web.
El administrador tiene un acceso privilegiado a la herramienta para preparar la evaluacion de una
institucidon en la herramienta Web de apoyo. Para esto el administrador debe:

e Verificar que la institucidon que quiere iniciar una auto-evaluacion, existe en la lista de la
herramienta Web de instituciones del Estado. En caso de no estar registrada en esta lista,
debe incluirla como administrador de la herramienta Web.

e Crear cuentas de usuario “coordinador” para el coordinador de la institucion.

e Habilitar cuenta para que el coordinador del SSPP acceda a la herramienta de
autoevaluacion.

De los 148 servicios a los que se envid la invitacidon para participar en este estudio, 84 servicios
atendieron a alguno de los 5 talleres presenciales. El detalle de la asistencia a estos Talleres
puede verse en el Anexo D.

La UMyGD envié al administrador los datos de los coordinadores designados en los servicios que
respondieron al oficio 632 con el objeto de crearles las cuentas de acceso a la herramienta Web.

El administrador generdé en total 134 cuentas con sus respectivas claves, las cuales fueron
enviadas a la UMyGD para que entregue la informacién individual en forma directa a los
coordinadores, y darle indicaciones de como proceder. Las indicaciones son la de acceder al sitio
en http://dev.eureka.com/mmGD con sus credenciales de usuario y clave para cambiar su
contrasefia y para conformar su equipo (asignar los dominios a los otros funcionarios
designados). Ademas se les adjunté un manual con los pasos de este Ultimo procedimiento.

4. Talleres de Gobierno Electronico

Se acordd un calendario de 5 talleres de capacitacién para instruir y entregar las herramientas
necesarias al equipo asignado para responder el estudio en cada institucién. Las fechas y horarios
de los Talleres fueron las siguientes (ver detalle de participacion en los Talleres en Anexo D):

Taller 1: Jueves 23 de Abril de 2015, 9:30 hrs - 11:00 hrs
Taller 2: Viernes 24 de Abril de 2015, 9:30 hrs - 11:00 hrs
Taller 3: Jueves 30 de Abril de 2015, 9:30 hrs - 11:30 hrs
Taller 4: Jueves 30 de Abril de 2015, 15:30 hrs - 17:00 hrs
Taller 5: Lunes 11 de Mayo de 2015, 10:00 hrs — 11:30 hrs
Todos los Talleres presenciales tuvieron la misma estructura, cuya agenda se resume en:

a) La estrategia de Gobierno Digital, presentado por la UMyGD en 10 minutos.

b) El modelo MMGD, presentado por la UMyGD en 10 minutos.

c) La herramienta Web de autoevaluacion, presentado por el equipo de la UTFSM en 20
minutos.

d) Ejercicio de autoevaluacién realizado por cada equipo de trabajo en el Taller, 30 minutos.

e) Una ronda de preguntas y comentarios al modelo y la herramienta presentada, 20
minutos.
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A modo de Taller remoto se incorpord en la herramienta unos manuales de capacitacion remoto,
evitando saturar el call center para atender dudas sobre |la herramienta Web.

5. Plazos Proceso de Medicion

La UMyGD acordd un calendario para llevar a cabo el levantamiento de informacién para la
evaluacion en todas las instituciones, siendo el siguiente: Fecha de Inicio se defini6 como el dia
que se realizo el primer Taller de Capacitacion, esto es el dia 23 de Abril de 2015, y como Fecha
de Término se definio el 15 de Junio de 2015, siendo esto 6 semanas después del Ultimo Taller de
Capacitacion realizado el dia 11 de Mayo de 2015. Es necesario destacar que se hizo una
ampliacién del plazo de cierre extendiéndose hasta el 22 de junio. De modo de alcanzar una
mayor tasa de respuesta y en base a dificultades técnicas que tuvieron algunas instituciones,
como lo fue con el sector salud.

6. Seguimiento y Mesa de Ayuda

Para lograr obtener una mejor respuesta en el llenado de las preguntas del modelo se realizé un
seguimiento a cada institucion para apoyar a los coordinadores en las dudas que pudieran tener,
y darle respuesta a sus preguntas.

El seguimiento consistié en realizar al menos un contacto telefénico a la semana para verificar
qgué tipo de problemas han tenido en el avance del cuestionario.

La estrategia de seguimiento para alcanzar la mas alta tasa de respuesta por parte de las
instituciones, utilizd dos medio: envio continuo de correos electrénico por parte de la UMyGD y
llamados telefonicos por parte del equipo consultor UTFSM. Esta estrategia se ordena en base al
avance de las respuestas, el cual se evalud de forma semanal en cada reunién de trabajo de
equipos UMyGD y UTFSM.

A lo largo del proceso de evaluacidon se mantuvo abierto los canales de comunicacion mediante
los siguientes dos correos electrénicos que actian como mesa de ayuda virtual:
modelomadurez@minsegpres.gob.cl y mmgd@inf.utfsm.cl

El continuo seguimiento y acompafiamiento a lo largo de la etapa de respuestas, contribuye a la
finalizacion exitosa de la autoevaluacion por parte de 121 instituciones publicas.
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5. Analisis de Datos Descriptivos

En esta seccidn se presenta un analisis descriptivo de los resultados en la aplicacién masiva del
modelo MMGD a 121 instituciones del Estado. Se presenta primero, un analisis de la madurez a
nivel global de las instituciones del Estado que se evaluaron, para luego realizar un analisis a
nivel de los dominios y de las variables definidas como relevantes para el modelo segun las
ponderaciones de cada una de ellas, que fueron asignadas segun las politicas de la UMyGD.
Adicionalmente, se presenta el analisis de algunas variables que a pesar de no estar catalogadas
como relevantes para el modelo se consideran como factores criticos de éxito para que las
instituciones implementen su estrategia de desarrollo digital.

Resultado de Madurez de las Instituciones del Estado

Recordando que el objetivo del estudio es medir las capacidades de las instituciones publicas para
implementar la estrategia de desarrollo digital, como resultado de la autoevaluacion de las 121
instituciones del Estado que participaron, se obtuvo un nivel de madurez promedio de 2,3.
En una escala de madurez organizacional corresponde al nivel de madurez 2, lo cual se define
como un nivel de desarrollo incipiente, es decir ese es el nivel promedio que tienen las
instituciones del Estado que participaron en el estudio.

Una descripcion del nivel de madurez a nivel de Estado se refleja en la Figura 3, en la cual se
observa que la madurez organizacional se compone de la madurez de cada uno de los dominios
que componen el modelo.

Modelo de Madurez Gobierno Digital

v

Capacidades
Generales

21

P

Figura 3. Madurez promedio de las instituciones publica del Estado: 2,3

El promedio de madurez de las instituciones publicas autoevaluadas es el promedio de los
resultados obtenidos en los cuatro dominios del modelo: Capacidades Generales, Servicios
Orientados a la Ciudadania, Habilitantes de Gobierno Digital y Gobierno Abierto. Todos
los dominios tienen la misma importancia al definir el estado de madurez.

En cuanto a los dominios, se obtuvo lo siguiente: El dominio Servicios Orientados a la
Ciudadania es el dominio mas desarrollado del Estado con una madurez promedio de 2,5. El
dominio Habilitantes de Gobierno Digital tiene una madurez promedio de 2,3, y Gobierno Abierto
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con un promedio de 2,2. Por ultimo, el dominio Capacidades Generales tiene el menor nivel
de desarrollo de todos los dominios, con una madurez promedio de 2,1.

A continuacidn se muestran los resultados por dominio sefialando las variables contenidas en los
subdominios respectivos.

Para hacer el analisis de estos resultados se presenta en primer lugar las variables relevantes
para el modelo de cada uno de los Subdominios y Dominios que lo componen.

Variables relevantes para el modelo MMGD

Los subdominios y variables tienen diferentes ponderaciones que hacen que su contribucion a los
resultados consideren diversos grados de influencia, a mayor ponderacion mayor influencia en el
subdominio o dominio respectivo. Las variables relevantes para el modelo son consecuencia de
las ponderaciones de los subdominios y las variables. Las variables relevantes para el modelo
resultan ser las de alta ponderacién y son 21, que se presentan en la Tabla 4.

Tabla 4. Variables relevantes para el modelo segun ponderaciones

Dominio Subdominio Variables relevantes para el modelo
Gestion de Proyectos TIC 1. Gestidn de Proyectos
2. Gestidon de compras y proveedores
Capacidades 7 - - -
Ge[r)lerales Capital Humano y Gestion del Cambio 3. Capacidades profesionales personal TI
4. Gestion del Cambio
5. Habilidades para el desarrollo de las TI
Servicio Multicanal/Gobierno Cercano 6. Diversidad de canales de acceso
Servicios 7. Multicanalidad en la entrega de servicios
Orientados a la 8. Usuarios/solicitudes-transacciones
Ciudadania - - - — -
Experiencia y Satisfaccion del Usuario 9. Satisfaccion de clientes
Software Publico y Cloud Computing 10. Gobierno en la Nube
11.Neutralidad Tecnolégica Informada
Habilitantes Interoperabilidad del Estado 12.Integracién de la informacion para

realizar tramites
13.Marco normativo de interoperacion
14.Disponibilizar servicios web o informacion
para interoperar
Datos Abiertos 15. Publicacion de datos en formatos abiertos
16.Normativa de datos abiertos
17.Formato y licencia de publicacién y uso de

Gobierno Digital

datos
Gobierno Participacidén ciudadana en linea 18.Acceso a informacion relevante
Abierto 19.Acceso a consultas publicas
Co-disefio 20. Participacién ciudadana en disefio de

politicas publicas
21.E-Peticiones

Como parte del analisis que se presenta a continuacién se revisa principalmente el resultado de
estas 21 variables y se analiza en mayor detalle aquellas que tienen un nivel de desarrollo
incipiente, es decir, que estan entre los niveles 1y 2.

Adicionalmente se presentan algunos comentarios para aquellas variables que resultaron no ser
consideradas como relevantes dentro del modelo, pero que resultaron tener un nivel de desarrollo
inexistente o incipiente, y pueden ser consideradas factores criticos de éxito.
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Dominio: Capacidades Generales

Mide la capacidad de un SSPP para disponer de los factores para desarrollar el Gobierno Digital.
Comprende actividades estratégicas para gestionar recursos TI alineados con el negocio, la
gestion de proyectos y del capital humano, para avanzar en los logros de la estrategia de
gobierno digital.

Este dominio es el menos desarrollado de los cuatro, en el promedio de las 121 instituciones
del Estado que se evaluaron.

Este dominio tiene un promedio 2,1 y se explica por el nivel de desarrollo promedio de sus sub-
dominios Alineamiento Estratégico, Gestion de Proyectos TIC y Capital Humano y Gestion del
Cambio, y por la ponderacién que tienen estos sub-dominios en el modelo, siendo un 20%, 35%
y un 45%, respectivamente.

La Figura 4 muestra el nivel de desarrollo promedio de los 3 sub-dominios. El mas desarrollado es
Alineamiento Estratégico con un resultado promedio de 2,5, pero es un sub-dominio con baja
ponderacion dentro del modelo. Luego esta Gestion de Proyectos TIC y el menos desarrollado es
Capital Humano y Gestion del Cambio, ambos sub-dominios con una alta ponderacion.

Capacidades Generales

Capital Humano y Gestién del Cambio 1,8
Gestion de Proyectos TIC 2.3
Alineamiento Estratégico 25

o o5 10 15 20 25 30 35 40

Figura 4. Madurez promedio de subdominios de Capacidades Generales

Un mayor desarrollo promedio en el subdominio Alineamiento Estratégico, puede interpretarse
como que las instituciones han iniciado el proceso de alineamiento de la estrategia TI con el
negocio, e incluso algunas instituciones ya cuenten con un proceso formal. Es decir, se preocupan
que los proyectos que se hagan estén alineados con el negocio, pero el bajo desarrollo en los
otros dos subdominios refleja que los proyectos no se estan gestionando bien, o han definido
procesos de gestidon soélo con algunos proyectos ya que en ese subdominio tienen sélo un
promedio de 2,3. En lo referente al Capital Humano y Gestidén del Cambio levanta una alarma su
nivel de desarrollo promedio ya que refleja que no existe desarrollo o hay algo muy incipiente en
cuanto a la gestidn del capital humano y gestién de sus capacidades asociadas al desarrollo de las
TI tanto en su incorporacién como en su desarrollo.

Al igual que el promedio del nivel de desarrollo del dominio, el promedio del nivel de desarrollo de
los subdominios se explica por las variables que lo constituyen y sus ponderaciones.
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El subdominio Gestion de Proyectos TIC mide el nivel de desarrollo de la gestidon de proyectos
TIC, como un aspecto relevante que incide en el nivel de alineamiento, asi como la gestién y el
seguimiento de la ejecucion presupuestaria, incluyendo la gestién de compras y proveedores.

El resultado promedio de 2,3 del subdominio Gestién de Proyectos TIC, se explica
principalmente por el nivel incipiente de desarrollo de las variables Gestion de Proyectos y
Gestion de Compras y Proveedores, que se analizan mas adelante.

En el subdominio Capital Humano y Gestidon del Cambio que mide el nivel de alineamiento de
la gestion del capital humano, y de la gestidn de las capacidades asociadas al desarrollo de las TI
por medio de un proceso de incorporacién y desarrollo de las personas, para lograr un nivel de
desempefio eficiente con el uso adecuado de la infraestructura tecnoldgica, se obtuvo el
promedio mas bajo en nivel de desarrollo, sélo con 1,8, uno de los resultados mas bajos que
se observan entre todos los subdominios del modelo. El resultado se explica por el nivel incipiente
de desarrollo de las variables Capacidades profesionales personal TI, Gestion del Cambio vy
Habilidades para el desarrollo de las TI, que son todas las variables que lo constituyen y que
tienen ademas una alta ponderacién en el modelo. Todas son variables relevantes para el modelo
y que a su vez presentaron niveles incipientes de desarrollo.

En esta subseccion se realiza un anadlisis por variables relevantes del modelo segin su
ponderacién. En este caso se encuentran soélo en 2 de sus subdominios que son: Gestion de
Proyectos TIC y Capital Humano y Gestion del Cambio. El analisis se hace a partir de los
resultados obtenidos por la aplicacion del modelo en las 121 instituciones autoevaluadas con el
objetivo de enfocarse en aquellas variables relevantes del modelo con bajo desarrollo, y que
pueden dar origen a una recomendacion para mejorar en su futura evolucion.

Las variables relevantes para el modelo en este dominio ascienden a 5 y son las siguientes:

Dominio Sub-dominio Variable relevante para el modelo

Gestidén de Proyectos

Gestion de compras y proveedores
Capacidades profesionales personal TI
Gestién del Cambio

Habilidades para el desarrollo de las TI

Capacidades Gestidn de Proyectos TIC
Generales

Capital Humano y Gestidn del Cambio

P WwWNE=

Es necesario destacar que en este dominio en particular las 5 variables consideradas relevantes
para el modelo fueron evaluadas con un nivel de desarrollo a lo mas incipiente, las cuales se
presentan a continuacién por sub-dominio.

Gestion de Proyectos

Esta variable perteneciente al subdominio Gestion de Proyectos TIC, mide el nivel de gestién de
proyectos TI, en particular los de Gobierno Digital, desde la perspectiva estratégica, y de sus
impactos tanto en los usuarios como en la eficiencia de la organizacion.

El 81% de las instituciones estén en un nivel 1 y 2, es decir en un nivel incipiente, lo que significa
que “La institucién ha identificado la necesidad de contar con un sistema de gestion de proyectos
tecnoldgicos de acuerdo a la estrategia institucional, pero ain no hay una versién final para su
aplicacién”.

La gestidn de proyectos tiene relacidn con hacer “correctamente” los proyectos, es decir que
cumplan su alcance dentro del tiempo y presupuesto definido. Si estd en un nivel incipiente
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significa que las instituciones reconocen la importancia, pero no cuentan con un sistema de
gestion de proyectos tecnoldgicos de acuerdo a la estrategia institucional.

Lo anterior daria espacio para recomendar la capacitacion en gestion de proyectos tecnoldgicos
en las jefaturas de proyectos TIC.

Gestion de Compra y Proveedores

Esta variable perteneciente también al subdominio Gestién de Proyectos TIC permite evaluar
como la institucién administra sus compras y la coordinacion con los proveedores, para una
buena ejecucion de sus proyectos y proveedores.

El resultado del estudio refleja que un 80% de las instituciones a lo mas administran sus compras
y se coordinan con los proveedores de acuerdo a lo establecido por ChileCompra, con el propdsito
de controlar las entregas en los plazos establecidos, y de ejecucion presupuestaria, pero no
incluye una coordinacion del trabajo con los proveedores.

Las instituciones estan preocupadas de cumplir con la normativa vigente en cuanto a las
compras, pero no cuentan con métodos de control para los proyectos que ejecutan con los
proveedores.

De aqui surge la recomendacién de que las instituciones cuenten con métodos o procesos de
gestion de proyectos, dado que les permitiria mejorar el nivel no sélo en esta variable de Gestion
de Compra y Proveedores, sino que también directamente en la variable de Gestion de Proyectos.

Capacidades Profesionales Personal TI

Esta variable perteneciente al subdominio Capital Humano y Gestion del Cambio permite medir el
nivel de desarrollo de las capacidades de la institucion para incorporar el personal adicional que
se requerira para disefiar, implementar y operar las nuevas tecnologias y procesos de Gobierno
Digital.

En esta variable un 81% de las instituciones se encuentra en los niveles 1 y 2, es decir “las
instituciones no tienen procesos de seleccidn y desarrollo de personas por competencias para el
desarrollo de proyectos tecnoldgicos, o sélo se han aplicado en algunos proyectos”.

Si las instituciones no cuentan con profesionales que se requieren en los proyectos es muy dificil
que los puedan desarrollar bien. En esto hay que evaluar tanto los procesos de seleccién como de
desarrollo de personas, ya que en algunas ocasiones desarrollar algunas competencias en los
profesionales TI que existen en la organizacién puede ser mas beneficioso que traer profesionales
de afuera. Esto porque se tiene la ventaja que los profesionales de la organizacién ya conocen “el
negocio”, y el desarrollo de las competencias pueden considerarse incluso como actividades de
capacitacion dentro de los proyectos.

Se debe potenciar las capacidades del recurso humano del area TI dado que es fundamental para
mejorar el resultado de las instituciones. Las organizaciones necesitan cultivar el talento interno
para funciones que requieren un profundo conocimiento del negocio y de la organizacion. Las
instituciones requieren de procesos de seleccidon y desarrollo de personas por competencias para
el desarrollo de proyectos tecnoldgicos.

Gestion del Cambio

Esta variable perteneciente también al subdominio Capital Humano y Gestién del Cambio permite
verificar que exista un plan formal de capacitacién / difusiéon / comunicacion para gestién de los
cambios requeridos para soportar los procesos de negocio.

En esta variable un 87% de las instituciones han iniciado de manera esporadica los procesos de
capacitacién/difusion/comunicacion de sus proyectos tecnoldgicos y todavia no tienen planes
sistematicos para aplicarlos. Las acciones son esporadicas de acuerdo a solicitudes ad-hoc.
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Un punto importante a considerar en el resultado obtenido en esta variable es que aquellas
instituciones que no atienden directamente ciudadanos y que cuentan con poco personal es
razonable que tengan un nivel de desarrollo a lo mas incipiente. Sin embargo, las otras
instituciones, en especial las que atienden directamente a los ciudadanos, deben considerar esta
variable ya que si se encuentran en niveles 1 y 2 como lo muestra el estudio, esto puede
provocar que muchos proyectos de desarrollo tecnoldgico tengan después una baja tasa de uso
por desconocimiento de su existencia o porque no saben usarlo y/o no conocen sus beneficios.

Las instituciones publicas debieran invertir en formacion del recurso humano con programas para
el desarrollo de habilidades y comportamientos criticos para sostener los procesos de gestiéon del
cambio. Para todos aquellos proyectos de cierta magnitud se debe incorporar el tema de gestion
del cambio para minimizar el riesgo del proyecto.

Habilidades para el Desarrollo de las TI

Esta variable perteneciente también al subdominio Capital Humano y Gestion del Cambio permite
verificar la incorporaciéon del conocimiento y habilidades requeridas de las personas para el
desarrollo de Gobierno Digital. Asimismo, facilitar el desarrollo de carrera del personal.

En esta variable el 88% de las instituciones estan en el nivel 1 y 2, es decir “los planes y
programas para proveer educacion y entrenamiento al personal se aplican de manera
esporadica”.

Tal como fue sefialado en el analisis de la variable Capacidades Profesionales personal TI, para
mejorar el rendimiento de los proyectos TI se debe mejorar las capacidades del personal de Tl y
el de todos los involucrados en el proyecto, como son usuarios, clientes, sponsor, etc.

La institucion debe construir sistematicamente habilidades TI de gestion de proyectos,
proponiendo programas de desarrollo de las personas y de equipos de trabajo. Las Instituciones
publicas debieran proporcionar capacitacion formal a través de cualquiera de los planes de
estudio interno o certificaciones externas. El contenido de la formacion debe abarcar habilidades
de liderazgo, trabajo en equipo y la gestién del cambio, asi como habilidades funcionales de
planificacién estratégica, innovacién, gestion de los proveedores y las necesidades del usuario,
especialmente se deberian fortalecer temas dirigidos a desarrollar modelos de estimacion de
beneficios, redisefios de procesos y temas conducentes a apoyar las politicas sectoriales del
Estado mediante el uso de las tecnologias.

La estructura del modelo y las ponderaciones asociadas indican las variables que son relevantes
para el modelo y las que no lo son. El comportamiento de las variables relevantes se refleja en el
resultado del dominio. Sin embargo, se constata que en variables que no son relevantes para el
modelo y que a lo mas tienen un nivel de desarrollo incipiente, deberian de considerarse también
en el anélisis para recomendar mejoras en su evolucidn.

Llama la atencion los resultados del estudio respecto a este dominio, partiendo por el subdominio
Alineamiento Estratégico que tiene una baja ponderacién pero tiene un resultado promedio de
2,5, levemente superior al promedio obtenido en los otros subdominios. Sin embargo, al analizar
las variables que lo componen, se encuentra que un 66% de las instituciones considera que el
Alineamiento del Plan Informatico con la estrategia institucional es incipiente.

En este dominio, se considera importante para las capacidades del servicio publico proponer un
conjunto de acciones en las variables que permitan mejorar los factores contextuales para
desarrollar el Gobierno Digital, que se presentan a continuacion.
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Sub-dominio Alineamiento Estratégico

Alineamiento Plan informatico con Estrategia institucional

Esta variable permite determinar el nivel de alineamiento de la estrategia TI con su visién y
estrategia de negocios, y su alineamiento con las directrices nacionales de Gobierno Digital. Los
resultados del estudio arrojaron que casi un 70% de las instituciones se encuentran en nivel 1 o
2, es decir las instituciones a lo mas han iniciado un proceso de formulacion y consulta basico
para formular el plan informatico vinculado con su estrategia de negocio institucional.

Un tema clave en una institucion exitosa es tener la capacidad de vincular la estrategia
tecnoldgica con la de negocios. Esto es de importancia para la formacién de la estrategia de
gobierno digital con énfasis en los servicios a la ciudadania y al concepto de Gobierno Abierto.
Cada institucién deberia disefiar una estrategia digital que abarque todas sus unidades de negocio
y que vincule las TIC con el modelo de negocio de la institucion, la implementacion de esta
estrategia debe estar considerada en el Plan Informatico a través de los proyectos TIC que lo
constituyen.

Lo anterior debe orientarse a buscar capacitacion en temas que permitan identificar el valor de la
tecnologia en los procesos de negocios, y en el desarrollo de planificaciones estratégicas.

Planificacion y Evaluacion de Compras de Infraestructura TI

Esta variable permite determinar cdmo se formula y opera un plan de Infraestructura TI en
concordancia con los planes tacticos y estratégicos de TI.

Un 66% de las instituciones que participaron en el estudio sefialan que la Planificacién y
evaluacién de compras de infraestructura TI tiene niveles incipientes de desarrollo. El resultado
revela que las instituciones han iniciado un proceso que incorporan las actividades de
Planificacion de compras de Infraestructura TI, pero sdlo a nivel tactico para sus principales
proyectos. El 66% no tiene planes de compra a nivel estratégico. Este porcentaje considera que
las instituciones publicas estan en los niveles 1y 2.

Es clave también que las instituciones publicas adopten modelos que planifiquen los procesos de
compra de las TI que tengan en cuenta el periodo de toma de decisiones de una compra, los
aspectos de obsolescencia de las tecnologias y que éstas respondan a los impactos esperados, y a
la planificacion estratégica.

Es importante mencionar que las variables relacionadas a planificacion estratégica y la
planificacién y evaluacion de compras de infraestructura son claves para la optimizacién de las
inversiones en TI y para identificar el valor publico de la incorporacién de las tecnologias en las
instituciones del Estado.
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Dominio: Servicios Orientados a la Ciudadania

El dominio Servicios Orientados a la Ciudadania es el mas desarrollado a nivel de las 121
instituciones evaluadas del Estado. En la Figura 5 se observa que los 3 subdominios tienen un
nivel de desarrollo superior a 2,3.

El de mayor desarrollo es el subdominio Servicio Multicanal/Gobierno Cercano con un promedio
de 2,8, y que comparado con los subdominios de todo el modelo, es el que tiene el mas alto nivel
de desarrollo que en términos de madurez corresponde al nivel 3 (intermedio). El siguiente
subdominio mas desarrollado es el de Gestion de Procesos con un promedio de 2,4, y el menos
desarrollado es el de Experiencia y Satisfaccion de Usuarios con un promedio de 2,3. Se puede
apreciar que en si es un dominio con un nivel parejo de desarrollo en todos sus subdominios ya
gue existe una baja dispersion entre sus desarrollos.

Servicios Orientados a la Ciudadania

2.4

!

Gestion de Procesos

Experiencia y Satisfaccién de Usuarios 23

Servicio Multicanal/Gobierno Cercano 2,8

0,0 0,5 1.0 15 2,0 2,5 3,0 3.5 4,0

Figura 5. Madurez promedio de los subdominios de Servicios Orientados a la Ciudadania

Analisis de variables relevantes para el modelo

A continuacidén se realiza un analisis por variables relevantes del modelo que se encuentran en los
subdominios Servicio Multicanal/Gobierno Cercano; y Experiencia y Satisfaccion de Usuario. El
analisis se hace a partir de los resultados obtenidos por la aplicacion del modelo en las 121
instituciones autoevaluadas con el objetivo de enfocarse en aquellas variables relevantes para el
modelo que tengan un nivel de desarrollo incipiente, y que pueden dar origen a una
recomendacién para mejorar en su futura evolucion.

Las variables relevantes para el modelo en este dominio ascienden a 4 y son las siguientes:

Dominio Sub-dominio Variable relevante para el modelo

Servicios Servicio Multicanal/Gobierno Cercano 6. Diversidad de canales de acceso

Orientados a 7. Multicanalidad en la entrega de servicios

la Ciudadania 8. Usuarios/solicitudes-transacciones
Experiencia y Satisfaccion de Usuarios |9. Satisfaccion de clientes

De estas variables relevantes en el modelo, es necesario enfocarse en las que tienen un nivel de
desarrollo incipiente, siendo estas Satisfaccion de Clientes y Usuarios/Solicitudes - Transacciones.
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Usuarios/Solicitudes-Transacciones.

Es la variable donde un 59% de las instituciones tienen un nivel de desarrollo 1 y 2 que significa
un nivel de desarrollo incipiente. En este nivel, la institucion realiza una medicidon de la cantidad
de Usuarios/Solicitudes-Transacciones por medios tecnoldgicos, pero sélo en casos puntuales.
Para mejorar el nivel de desarrollo de esta variable se debe establecer indicadores y medir el
impacto de los diferentes canales a través de las estadisticas de uso y analisis, y adaptarse a las
necesidades de los ciudadanos emergentes y al avance tecnoldgico.

El objetivo de establecer indicadores y analizar la medicién y uso de canal, es medir el
rendimiento del servicio implementado, para promover decisiones basadas en datos para
identificar cuestiones problematicas o areas de crecimiento. Algunas métricas que permiten medir
el rendimiento de los servicios, tales como las necesidades del negocio, el costo del canal y el uso
del canal, asi como los intangibles, como la percepcién de canal y satisfaccién de los ciudadanos,
deben determinarse con declaraciones de logros previstos claros y metas realistas.

Se debe perfilar a los usuarios de gobierno digital y mapear los canales efectivos a grupos de
ciudadanos y necesidades. Para una entrega de los servicios publicos mas eficiente y eficaz, es
importante entender las necesidades de los ciudadanos objetivos y proporcionar servicios que
aborden las necesidades especificas de los ciudadanos a través de un enfoque multicanal. Por
otro lado, no debe ignorarse la formacion y perfeccionamiento de competencias en TIC de los
ciudadanos.

Las variables relevantes del modelo en este sub-dominio que se encuentran en un nivel mas alto
de desarrollo son Diversidad de Canales de Acceso y Multicanalidad en la entrega de Servicios,
gue se analizan a continuacion.

Diversidad de canales de acceso

Variable con un buen nivel de desarrollo, dado que el 69% de las instituciones del estudio estan
en el nivel 3 y 4, lo cual es un nivel intermedio (3) y avanzado (4), para lo cual se debe mantener
los esfuerzos para mantener estos niveles de desarrollo.

Multicanalidad en la entrega de Servicios

Esta variable es la mas desarrollada, con un promedio 3,1, y a su vez es la mas desarrollada en el
modelo. Este nivel de desarrollo indica que la institucion cuenta con sitio web que incorpora
herramientas colaborativas, redes sociales y acceso desde moviles para la entrega de informacién
en linea, la cual es coherente con su estrategia de atencion presencial, pero no cuenta con un
administrador de contenidos y/o comunidades digitales.

Mejorar en este aspecto requiere de innovacion, y aprender y replicar las buenas practicas de
todo el mundo para integrar y optimizar los canales. El uso de canales probados ya no sera
suficiente en la era de la informacidon conectada de hoy. Los servicios en linea deben ser
reinventados a través de un enfoque de servicio multicanal. Es necesario un analisis cuidadoso,
por ejemplo, sobre la forma de notificar con un correo electrénico y/o notificar con texto SMS
pueden ser mejor integrados en una aplicacién en linea o movil. El gobierno debe explorar
permanentemente y experimentar, adaptar y perfeccionar una estrategia multicanal de gobierno
electronico integrado.

Satisfaccion del cliente

Esta variable permite evaluar cdmo la institucién mide el nivel de satisfacciéon de las necesidades
de sus clientes (ciudadanos y/o empresas). Un 71% de las instituciones tienen un nivel de
desarrollo 1 y 2, es decir, incipiente. Indica que la instituciéon ha identificado la necesidad de
contar con una metodologia de mediciéon de satisfaccién de sus clientes con fines de reportar
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datos de eficacia en su gestion. Se consulta la opinion de los ciudadanos y/o empresas, pero solo
en casos esporadicos.

Factores Criticos de Exito

La estructura del modelo y las ponderaciones asociadas indican las variables que son relevantes
para el modelo y las que no lo son. El comportamiento de las variables relevantes se refleja en el
resultado del dominio. Sin embargo, se constata que en variables que no son relevantes para el
modelo y que a lo mas tienen un nivel de desarrollo incipiente, deberian de considerarse también
en el analisis para recomendar mejoras en su evolucion.

En este dominio, se considera importante para la prestacion de servicios a los ciudadanos
proponer un conjunto de acciones que permitan mejorar la oferta a la comunidad en las
siguientes variables:

Sub-dominio Experiencia y Satisfaccion de Usuarios

Estimacion de Beneficios:

Esta variable permite determinar si la institucion dispone de mecanismos para medir costos y
beneficios, y estimar beneficios asociados a las TI, y en particular a las iniciativas de Gobierno
Digital. El 90% de las instituciones esta en el nivel 1 y 2, por lo que el desarrollo de esta variable
es incipiente (pero no es una variable relevante en el modelo). En este nivel, la institucién ha
identificado la necesidad de contar con una metodologia para estimar el beneficio en la entrega
de tramites en linea, tanto para los ciudadanos como para el Estado, lo cual no responde a un
requerimiento especifico. Se recomienda mejorar las capacidades para evaluar los tramites en
linea, lo que requiere capacitacion en temas de evaluacion y direccidon de proyectos TI.

Difusion de Tramites en linea

Esta variable permite medir si la institucion difunde los tramites disponibles en linea para
aumentar su tasa de uso. Un 76% de las instituciones tiene un nivel de desarrollo 1 y 2, lo que
indica que la institucion ha difundido sélo algunos tramites disponibles en linea. En esta variable
hay espacio de mejora en la elaboracién de un plan de difusién de tramites en linea, tanto de
manera tradicional como utilizando los medios digitales de difusion.

Sub-dominio Gestion de Procesos

Rediseiio y Digitalizacion de Procesos de Negocio

Esta variable permite determinar si la institucion cuenta con un plan de redisefio y digitalizacion
de sus procesos de negocio, que hagan un uso intensivo de soluciones tecnoldgicas. Un 68% de
las instituciones estan en el nivel 1 o0 2, lo que indica que han instalado el redisefio y digitalizacion
de sus procesos de negocio, pero solo se ha aplicado en casos especificos.

Indicadores de Eficacia de Procesos Digitalizados

Esta variable permite determinar si la institucién mide los impactos en la entrega de sus
productos y/o servicios para mejorar su planificacion institucional. Un 69% de las instituciones se
autoevaluaron en el nivel 1 o 2, es decir en un desarrollo incipiente, lo que significa que han
identificado la necesidad de contar con mediciones de resultados e impacto en la entrega en sus
principales productos y/o servicios a los ciudadanos, solo en casos puntuales, utilizando datos y
estadisticas institucionales.
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Dominio: Habilitantes de Gobierno Digital

En la Figura 6 se observa el detalle del dominio Habilitantes de Gobierno Digital en sus 3
subdominios. Todos sus subdominios tienen un nivel de desarrollo superior a 2,2, siendo el mas
desarrollado Software Publico y Cloud Computing con 2,4. El siguiente subdominio mas
desarrollado es Seguridad, Proteccion, Identidad y Firma Electrénica con un promedio de 2,3, y el
menos desarrollado es el subdominio Interoperabilidad del Estado con un promedio 2,2. En
general, estos subdominios muestran una baja dispersion.

Habilitantes de Gobierno Digital

Interoperabilidad del Estado I 2,2
Seguridad, Proteccidn, Identidad y Firma Electrénica I 23
Software Publico y Cloud Computing I 24

o0 o5 10 15 20 25 30 35 40

Figura 6. Madurez promedio de subdominios en el dominio Habilitantes de Gobierno Digital

Analisis de variables relevantes para el modelo

A continuacion se realiza un analisis por variables relevante para el modelo y que se encuentran
en los subdominios Interoperabilidad del Estado, y Software Publico y Cloud Computing. El
analisis se hace a partir de los resultados obtenidos por la aplicacion del modelo en las 121
instituciones autoevaluadas con el objetivo de enfocarse en aquellas variables relevantes del
modelo con desarrollo incipiente, y que pueden dar origen a una recomendacién para mejorar en
su futura evolucion.

Las variables relevantes para el modelo en este dominio ascienden a 5 y son las siguientes:

Dominio Sub-dominio Variable relevante para el modelo

Habilitantes Software Publico y Cloud |10. Gobierno en la Nube

de Gobierno | Computing 11. Neutralidad Tecnoldgica Informada

Digital Interoperabilidad del Estado | 12. Integracion de la informacion para realizar tramites

13. Marco normativo de interoperacion
14. Disponibilizar servicios web o informacién para
interoperar

De las variables relevantes para el modelo, las que estén a lo mas con un nivel de incipiente son
Marco Normativo de Interoperacion y Disponibilizar Servicios Web o Informacion para
Interoperar, las que son presentadas a continuacion.
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Marco Normativo de Interoperacion

Esta variable permite determinar el grado de cumplimiento del marco normativo vigente para el
intercambio de informacién con otras instituciones del Estado. El 70% de las instituciones estan
en el nivel 1 y 2, lo que indica que la institucion conoce el marco normativo vigente sobre el
intercambio de informacién e interoperar con otras instituciones del Estado, pero aun no lo ha
adoptado. Se debe ampliar la difusion de la normativa a toda la comunidad TI particularmente, y
capacitar en el disefio e implementacion de web services para ampliar la oferta de servicios hacia
otras instituciones del Estado, asi como aprovechar y usar aquellos servicios disponibles.

Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar

Esta variable permite medir la cantidad de servicios web o informaciéon que ha disponibilizado la
institucién para interoperar. El 77% de las instituciones estan en el nivel 1 o 2, que se traduce en
gue la institucidon ha disponibilizado al menos un servicio web o informacidn para interoperar con
otros 6rganos del Estado, pero aun no lo ha adoptado formalmente.

La recomendacion para mejorar el nivel de desarrollo de esta variable es similar a las entregadas
en la variable anterior.

La siguiente variable es relevante para el modelo, pero su desarrollo refleja un promedio mayor
de madurez, que las otras variables relevantes en el modelo. De acuerdo a la metodologia de
analisis seguida, no da origen a una recomendacion para mejorar su evolucion.

Integracion de la informacion para realizar tramites

Esta variable mide el grado de preocupacion que tiene la institucion para integrarse a la
Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PISEE). El 61% de las instituciones estan en el nivel
1 o 2, es decir nivel incipiente, que indica que la institucion ha identificado la necesidad de
integrar informacion para realizar tramites, pero aun no lo realizan a través de la PISEE.

La estructura del modelo y las ponderaciones asociadas indican las variables que son relevantes
para el modelo y las que no lo son. El comportamiento de las variables relevantes del modelo se
refleja en el resultado del dominio. Sin embargo, se constata que en variables que no son
relevantes para el modelo y que tienen a lo mas un nivel de desarrollo incipiente, deberian de
considerarse en el analisis para recomendar mejoras en su evolucién.

En este dominio, se considera importante proponer acciones de mejoramiento en las variables
detalladas a continuacién dada su posible influencia en la oferta adicional de servicios a la
ciudadania.

Uso de Sistema de Identidad Unica Electrénica

Un 65% de las instituciones tienen un nivel 1 y 2 en esta variable, lo que significa que tiene un
nivel de desarrollo incipiente. En este nivel se indica que la institucidon ha identificado la necesidad
de contar con un sistema de identidad electrénica (RUT y clave), para verificar la identidad de la
persona y/o empresa, en la realizacién de tramites en linea en sus sitios web.

Se debe promover y masificar el uso de Clave Unica como instrumento de identificacion digital, a
fin de facilitar al ciudadano el acceso a servicios y beneficios del Estado por medios digitales.
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Sub-dominio Software Publico y Cloud Computing

Software Publico

Esta es la variable menos desarrollada del sub-dominio y tiene un promedio de 1,9. El 82% de las
instituciones del estudio tienen niveles 1 y 2, que significa un desarrollo incipiente. En este nivel
de madurez se indica que la institucidon ha identificado la necesidad de desarrollar aplicaciones
propias y compartirlas con otras instituciones del Estado, pero no hay una iniciativa para
implementarlo.

Una propuesta que surge para mejorar el nivel de desarrollo de esta variable es crear un
portafolio de proyectos de desarrollo de Software Publicos, con la idea de que en la medida que
mas instituciones vayan apoyando la ejecucion de un proyecto, esto sea un motivo suficiente para
conseguir recursos y ejecutarlo, en beneficio de todas las instituciones que lo apoyaron.

Gobierno en la Nube

Si bien esta variable esta bien evaluada se considera profundizar en acciones que mejoren el
conocimiento sobre este tema, dado que el nivel 3 refleja que la institucion cuenta con una
iniciativa para incorporar virtualizacion y cloud computing, la cual estad siendo evaluada para un
uso mas amplio, lo cual es una descripcién que no necesariamente refleja desarrollo en cloud
computing.

Muchos estudios hoy recomiendan uso de Nubes Privadas y Nubes publicas, esto para autoridades
en el primer caso y para la comunidad en el segundo. Basicamente los estudios establecen que en
términos de arquitectura, aplicaciones privadas, y comunidades, las nubes parecen ser la solucidn
mas recomendable que estadn actualmente disponibles para satisfacer las necesidades de las
instituciones del estado, dado que ofrecen altos niveles de gestion de datos, control y visibilidad,
y en algunos casos a bajo costo ya que se paga por su uso.
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Dominio: Gobierno Abierto

En el dominio Gobierno Abierto se observa en la Figura 7 que existe una dispersién importante
entre los subdominios que lo componen, dado que se tiene un subdominio bien desarrollado (2,8)
y uno muy bajo en su promedio (1,8). El mas desarrollado es Participacion Ciudadana en Linea
con un promedio de 2,8, que en el practica es nivel 3 de madurez (nivel intermedio), y el menos
desarrollado es Co-Disefio con un promedio de 1,8. El subdominio Datos Abiertos presenta un
promedio 2 de desarrollo, que es incipiente.

Gobierno Abierto

Co-disefio 1.8
Participacidn Ciudadana en Linea 2,8
Datos Abiertos 2,0

00 05 1,0 15 20 25 30 35 40

Figura 7. Madurez promedio de los subdominios del dominio Gobierno Abierto

Analisis de variables relevantes para el modelo

A continuacion se realiza un analisis por variables relevante para el modelo y que se encuentran
en los tres subdominios Datos Abiertos, Participacion Ciudadana y Cloud Computing, y Co-disefio
El anadlisis se hace a partir de los resultados obtenidos por la aplicacion del modelo en las 121
instituciones autoevaluadas con el objetivo de enfocarse en aquellas variables relevantes del con
bajo desarrollo, y que pueden dar origen a una recomendacion para mejorar en su futura
evolucién.

Las variables relevantes para el modelo en este dominio ascienden a 7 y son las siguientes:

Dominio Sub-dominio Variable relevante para el modelo
Gobierno Datos Abiertos 15. Normativa de datos abiertos
Abierto 16. Formato y licencia de publicacion y uso de datos
17. Publicacién de datos en formatos abiertos
Participacion Ciudadana en Linea |18. Acceso a Informacidn Relevante

19.

Acceso a Consultas Publicas

Co-Disefio

20.
21.

Participacion ciudadana en disefio de politicas publicas
E-Peticiones

De estas variables relevantes para el modelo, es necesario enfocarse en las que tienen a lo mas
un desarrollo incipiente, siendo éstas: Normativa de Datos Abiertos; Formato y licencia de
publicaciéon y uso de datos; Participacion ciudadana en disefio de politicas publicas; y e-
peticiones, detalladas a continuacion.
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Normativa de Datos Abiertos

Esta variable permite determinar si la institucion conoce y aplica alguna normativa de datos
abiertos en sus datasets. El 81% de las instituciones autoevaluadas reconoce que estan en el
nivel 1 y 2. Esto implica que la institucién tiene conocimiento de la existencia de normativas
nacionales para la publicacién y reuso de datos abiertos, pero su aplicacién no es una prioridad.

Se debe ampliar la difusion de las normativas para datos abiertos, asi como el plan de accion de
Chile para Gobierno Abierto 2014-2016 para la OGP.

Formato y licencia de publicacion y uso de datos

Esta variable mide si la institucion disponibiliza datasets, que son procesados con licencias
abiertas. El 88% de las instituciones publicas del estudio estan en el nivel 1 y 2. Desarrollo
incipiente, que indica que las instituciones han publicado al menos una vez datos procesados con
licencias abiertas y en formatos reutilizables estructurados (tipo CSV, HTML, etc).

Para mejorar el nivel de desarrollo de esta variable se recomienda publicar un manual técnico de
formatos y licencias de publicacion de datos abiertos de mayor uso a nivel internacional.

Publicacion de datos en formatos abiertos

Esta variable mide si la institucién cuenta y publica datos en formatos abiertos en forma publica.
El 66% de las instituciones que realizaron el estudio se encuentran en el nivel 1 y 2, que es un
desarrollo incipiente, pero significa que la institucidon ha hecho al menos una vez la publicacion de
datos en formatos abiertos, lo cual no significa un compromiso con la publicacién permanente de
datos abiertos.

La recomendacion en la variable anterior es valida para esta variable también.

Participacion ciudadana en disefio de politicas publicas:

Esta variable mide si la institucion publica en su portal programas y proyectos orientados a la
ciudadania, con la posibilidad de que la ciudadania pueda opinar, proponer, votar u otro
mecanismo que la institucidon considere en el disefio de estos programas y/o proyectos. El 68%
de las instituciones autoevaluadas reconocen que estan en el nivel 1 y 2, lo que indica que las
instituciones conocen la normativa sobre participaciéon ciudadana (Ley 20500), y esta trabajando
en la publicacién de sus programas y proyectos en un portal web.

E-Peticiones

Esta variable mide si en el portal institucional existe la posibilidad de hacer solicitudes colectivas
para incorporar nuevos proyectos institucionales. El 86% de las instituciones estan en el nivel 1y
2. Nivel de desarrollo incipiente, en el que la institucién esta considerando la posibilidad de recibir
en un portal web solicitudes colectivas de ciudadanos, con el fin de incorporarlas en sus
programas y proyectos.

Se necesitan estrategias para crear un entorno propicio para la e-participacién. Estas estrategias
incluyen marcos juridicos e institucionales del gobierno, desarrollo de capacidades de
alfabetizacion en medios digitales para los ciudadanos y la integracion completa de las funciones
online y offline para permitir la participacion del publico.
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La Figura 8 muestra un resumen del resultado obtenido en los subdominios del modelo, para esto
en el eje inferior se presentan los 12 subdominios agrupados por dominios, y cada subdominio es
representado por una barra. En las barras se presenta a su vez la distribucidon por nivel de
madurez que obtuvieron, representando el nivel 1 con color azul, nivel 2 con color rojo, nivel 3
con color verde y nivel 4 con color violeta.

En esta grafica es posible verificar la baja presencia del color violeta, es decir, muy pocas
instituciones tienen algin subdominio en el nivel 4. También es posible verificar que el
subdominio “Co-disefio” tiene el mayor porcentaje en el nivel 1, es decir es el subdominio con el
menor nivel de desarrollo en las instituciones, y el subdominio “Servicio multicanal/ Gobierno

cercano”, es el que tiene mayor porcentaje de instituciones con nivel 4.
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Nota: Al igual que en los graficos anteriores en algunas variables la suma de los porcentajes de presencia de las instituciones
en los niveles (1, 2, 3y 4) arroja 99% o 101% por aproximacién matematica al no usar decimales.

Figura 8. Porcentaje de SSPP en nivel 1, 2, 3 y 4 por subdominio.
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Instituciones en los niveles 1, 2, 3, 4 (como %)

Las Figuras 9, 10, 11 y 12 muestran el porcentaje de las instituciones en los niveles 1, 2, 3y 4
por las variables en cada Dominio. Aparecen respectivamente, el dominios Capacidades Generales
(Figura 9), Servicios Orientados a la Ciudadania (Figura 10), Habilitantes de Gobierno Digital
(Figura 11) y Gobierno Abierto (Figura 12).
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Informético con = Recursos para evaluacién de del CIO proyectos gestion de compras y Seguimiento de profesionales Cambio el desarrollo de las
Estrategia Proyectos compras de proy m p ! j i personal Tl T
Institucional Tecnolégicos | Infraestructura Tl presupuestaria
Alineamiento Estratégico Gestion de Proyectos TIC Capital Humano y Gestién del Cambio
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Nota: En las variables “Planificacion y evaluacion de compras de Infraestructura TI”, “Gestion del Cambio” y “Habilidades
para el desarrollo de las TI” la suma de los porcentajes de presencia de las instituciones en los niveles (1, 2, 3 y 4) arroja
99% por aproximacion matematica al no usar decimales.

Figura 9. Porcentaje de Instituciones en nivel 1, 2, 3 y 4 por variables del dominio Capacidades
Generales

Se puede apreciar que para el Dominio Capacidades Generales, las variables que en un mayor
porcentaje de instituciones estdn mas desarrolladas (Nivel 4) son “Liderazgo” y “Rol y
dependencia del CIO,” mientras que las variables que tienen el menor nivel de desarrollo (Nivel
1) en un mayor porcentaje de instituciones son “Gestién del Cambio” y “Capacidades
profesionales personal TI”., coincidentemente éstas a su vez tienen menos instituciones con el
mayor nivel de desarrollo.
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Porcentaje de Instituciones en nivel 1, 2, 3 y 4 por variables del dominio Servicios
Orientados a la Ciudadania
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Nota: En las variables “Multicanalidad en la Entrega de los Servicios”, “Difusion de tramites en linea” e “Indicadores de
eficacia de procesos digitalizados” la suma de los porcentajes de presencia de las instituciones en los niveles (1, 2, 3y 4)
arroja 101%, y en las variables “Desarrollo de sitios web de acuerdo con la experiencia de usuario”, “Innovacién Institucional”
y “Redisefio y digitalizacion de procesos de negocio”, arroja 99% por aproximacion matematica al no usar decimales.

Figura 10. Porcentaje de Instituciones en nivel 1, 2, 3 y 4 por variables del dominio Servicios

Orientados a la Ciudadania

Para el dominio Servicios Orientados a la Ciudadania las variables que en un mayor porcentaje de
instituciones estan mas desarrolladas (Nivel 4) son “Desarrollo de Sitios web de acuerdo con la
experiencia de usuario” y “Diversidad de canales de acceso”, mientras que las variables que
tienen el menor nivel de desarrollo (Nivel 1) en un mayor porcentaje de instituciones son
“Estimacion de beneficios” y “Redisefio y digitalizacion de procesos de negocio”.
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Porcentaje de Instituciones en nivel 1, 2, 3 y 4 por variables del dominio Habilitantes
de Gobierno Digital
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Software Publico y Cloud Computing |Seguridad, Proteccidn, Identidad y Firma Electrénica Interoperabilidad del Estado
Habilitantes de Gobierno Digital

Nota: En las variables “Integracion de la informacion para realizar tramites” y “Disponibilizar servicios web o informacion
para interoperar” la suma de los porcentajes de presencia de las instituciones en los niveles (1, 2, 3y 4) arroja 101%, y en

”ow

las variables “Neutralidad tecnoldgica informada”, “Software Publico”, “Uso de firma electrénica” y "Proteccion de Datos
Personales”, arroja 99% por aproximacion matematica al no usar decimales.

Figura 11. Porcentaje de Instituciones en nivel 1, 2, 3 y 4 por variables del dominio Habilitantes
de Gobierno Digital
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Para el dominio Habilitantes de Gobierno Digital las variables que en un mayor porcentaje de
instituciones estdn mas desarrolladas (Nivel 4) son “Gobierno en la Nube” y “Seguridad de la
Informacidon”, mientras que las variables que tienen un menor nivel de desarrollo (Nivel 1) en un
mayor porcentaje de instituciones son “Software publico” y “Disponibilizar servicios web o
informacidén para interoperar”, se aprecia en la grafica que el porcentaje de instituciones en este
ultimo caso es mayor.

En este punto, se debe recordar que el nivel 3 de la variable “Gobierno en la Nube” refleja que la
institucién cuenta con una iniciativa para incorporar virtualizacién y cloud computing, la cual esta
siendo evaluada para un uso mas amplio. Es necesario destacar que esta descripcion no refleja
necesariamente desarrollo en cloud computing, todo lo contrario muestra un nivel bastante

embrionario.

CENTRO DE GOBIERNO ELECTRONICO USI

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Publicacion de  |Normativa de datos| Formato y licencia Accesoa Acceso a consultas Participacion E - Peticiones
datos en formatos abiertos de publicacién y informacion publicas ciudadana en
Abiertos uso de datos relevante disefio de politicas
publicas
Datos Abiertos Participacion Ciudadana en Linea Co-disefio
Gobierno Abierto

= Nivel 4
m Nivel 3
= Nivel 2

m Nivel 1

Nota: En las variables “Participacion ciudadana en disefio de politicas publicas” y “” E-Peticiones” la suma de los porcentajes
de presencia de las instituciones en los niveles (1, 2, 3 y 4) arroja 99% por aproximaciéon matematica al no usar decimales.

Figura 12. Porcentaje de Instituciones en nivel 1, 2, 3 y 4 por variables del dominio Gobierno

Abierto
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Analisis General de Variables por Dominios

Analisis de Variables del dominio Capacidades Generales

Las Figuras 13 a la 16 muestran las variables por cada dominio del modelo. En la Figura 13 se
observan las variables del dominio Capacidades Generales, en las que se puede confirmar la
descripcion por cada subdominio realizada anteriormente. Acd, en su conjunto se observa que la
variable Capacidades Profesionales Personal TI es la menos desarrollada del dominio, y
las mas desarrolladas son Alineacion y Gestidon de Proyectos TI con el mismo nivel de desarrollo

que Liderazgo y Rol y Dependencia del CIO.

Capacidades Generales

Hakbdlidades para el desarrollo de las Ti

Gestidn del Cambla

Capacidades profesionales personal T

Gestidn y Seguimiento de ejecucidn prasupuestaria
Gastidn de compras y proveedores

Alineackdn y gestidn de proyectos TI

Gestidn de proyectos

fol y dependencia del C10

Liderazgo

Flanificacion y evaluackon de compras de Infraestructura T
Asignacidn de Recursos para Proyectos Tecnologicos

Alineamiento Plan Informatico con Estrategla Insttucional

. . . LA
1.9
18
24
21
7
. 2,2,
7
. . . . - 27
- 23
15
21
o0 05 1,0 15 20 5 3.0 15 4,0

Figura 13. Madurez promedio de las variables en el dominio Capacidades Generales
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Analisis de Variables del dominio Servicios Orientados a
la Ciudadania

En la Figura 14 se observan las variables del dominio Servicios Orientados a la Ciudadania, en las
que se puede confirmar la descripcion por cada subdominio realizada anteriormente. Aca, en su
conjunto se observa que la variable Estimacion de Beneficios es la menos desarrollada del
dominio, y las mas desarrollada es Multicanalidad en la Entrega de Servicios.

Servicios Orientados a la Ciudadania

Indicadores de eficacia de procesos digitalizados

Redisafio v digitalizacidén de procesos de negoclo

Utlizacidn de Guia Tramites en Linea del Estado

Difusidn de tréarmites en Linea

Inmovacidn Institucional

Satisfaccidn de Cllientes

Estimacidn de beneficios

Desarrallo de Sitdos web de acuerdo con la

Implementacidn tramites en linea

Usuarios f selicitudes - transacciones

Multcanalidad en la entrega de servicios

Diversidad de canales de acceso

22
23
23
2,1
24
21
16
30
27
24
31
3.0

0.0

0.5

1.0

15

20 25 30 35 40

Figura 14. Madurez promedio de las variables en el dominio Servicios Orientados a la Ciudadania
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Analisis de Variables del dominio Habilitantes de
Gobierno Digital

En la Figura 15 se observan las variables del dominio Habilitantes de Gobierno Digital, en las que
se puede confirmar la descripcion por cada subdominio realizada anteriormente. Aca, en su
conjunto se observa que la variable Software Publico es la menos desarrollada del dominio,
junto con Disponibilizar Servicios Web o Informacién para Interoperar, y la mas
desarrollada es Gobierno en la Nube junto con Seguridad de la Informacién. En este punto, es
necesario considerar recordar el comentario que indica que el nivel 3 de Gobierno en la Nube
refleja que “la institucion cuenta con una iniciativa para incorporar virtualizacion y cloud
computing, la cual estd siendo evaluada para un uso mas amplio”, cuya descripcion no refleja
necesariamente desarrollo en cloud computing.

Habilitantes de Gobierno Digital

Disponibilizar serviclos web o Infermackon para . . . 1,9
Marco normative de interopearacidn . 3
Integracikén de la informacidn para realizar . . ’ . 24
Proteccion de Datas Personales 24
Seguridad de la Infarmacidn . . . . . 26
Uso de sistemna de identidad dnica electrdnica . . . 22
Uso de firma electronica : - . . 12
Software Pubdice . . . 1.49
Meutralidad tecneldgica informada 25
Goblerna en la nube . . . . » 16

oo o5 10 15 20 2% 30 35 40

Figura 15. Madurez promedio de las variables en el dominio Habilitantes de Gobierno Digital
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Analisis de Variables del dominio Gobierno Abierto

En la Figura 16 se observan las variables del dominio Gobierno Abierto, en las que se puede
confirmar la descripciéon por cada subdominio realizada anteriormente. Acd, en su conjunto se
confirma que la variable E-Peticiones es la menos desarrollada del dominio, y las mas
desarrollada es Acceso a la Informacion Relevante.

Gobierno Abierto

E - Peticiones [_q 15

Participacidn ciudadana en disefio de [y 2.1

Acceso a consultas pdblicas Ry 28

fwceso a informacidn relevante # 3.0
Formato y licencia de publicacién y uso B (19
Normativa de datos ablertos gy 2,0
Publicacién de datos en formatos I 22
00 05 10 15 20 25 30 35 40

Figura 16. Madurez promedio de las variables en el dominio Gobierno Abierto
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Analisis Global de Variables del Modelo

Con respecto a los niveles de desarrollo de las variables en la Figura 17 se muestra el nivel de
desarrollo de todas las variables del modelo (41 en total). En cada variable se muestra (en azul)
el porcentaje de instituciones en nivel 1, (en rojo) el porcentaje de instituciones en nivel 2, (en
verde) el porcentaje de instituciones en nivel 3 y (en violeta) el porcentaje de las instituciones en
nivel 4. En esta Figura 17 se puede observar las variables ordenadas de izquierda a derecha de
acuerdo a su promedio general en todas las instituciones. Se observa que las variables que tienen
un nivel de desarrollo 1 en un mayor niumero de instituciones son “Estimacion de beneficios”, que
en un 50% de las instituciones obtuvo nivel 1 y “E-Peticiones”, que en un 65% de las
instituciones obtuvo un nivel 1, esta Gltima ademas con el menor promedio de madurez (1,5).
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Figura 17. Porcentaje de Instituciones por variable en nivel de desarrollo 1, 2, 3 o 4.

El que la variable E-Peticiones, tenga nivel 1 significa que en la institucién “No existe la
posibilidad de hacer solicitudes colectivas”, por otro lado que no hayan instituciones que tengan
nivel 4 en esta variable significa que no hay instituciones que “hayan formulado una politica a
nivel estratégico, cuyo propdsito es incluir las peticiones colectivas de ciudadanos, en sus
programas y proyectos”.

El que la variable “Estimacion de beneficios” tenga nivel 1 significa que “la institucién no ha
identificado la necesidad de estimar el beneficio en la entrega de tramites en linea. Se evalldan los
costos asociados a la mayoria de iniciativas de GD, pero sélo para los efectos del presupuesto”.

Un factor importante que hay que considerar en la interpretacion de los resultados de estas
variables es que podrian estar afectados en que varias instituciones no atienden directamente a la
ciudadania, pero de todas formas es un punto de atencion.

Por otro lado revisando las variables que obtuvieron mejor evaluacién y que incluso podrian
destacarse como la fortaleza que mas se repite entre las instituciones, se destacan las siguientes:

“Multicanalidad en la entrega de servicios”, donde un 36% de las instituciones se
autoevaluaron en nivel 4, es decir “La institucion cuenta con un plan para la entrega de los
principales tramites e informacién de sus servicios y se coordina con otras instituciones para
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proveerlos en forma integrada, en modalidades como ChileAtiende”, y un 50% en el 3 lo que
significa que, “la institucién cuenta con un plan para entregar informacion y hacer tramites
por diferentes canales (presencial, telefénico, e Internet), pero solo para algunos casos”

e “Desarrollo de sitios web con la experiencia de usuarios”, donde un 42% de las instituciones
se autoevaluaron en nivel 4, lo que significa que “la institucion ha desarrollado sus sitios web
sobre la base de las directrices de GD, y sigue las directrices técnicas de la Guia Digital”

Como parte del estudio se realizd una clasificacion de las instituciones para agrupar las de
similares caracteristicas con el fin de que los resultados de la evaluacidon sean comparados entre
pares de tamafo similar.

Esta clasificacion incluso puede considerarse en la implementacion de algunas de las
recomendaciones que se presentan en este informe a modo de implementarlas en conjunto para
instituciones pertenecientes a la misma agrupacion.

La clasificacion que se utilizd, y cuya fundamentacion y criterios usados se detallan en el Anexo
A, es:

Instituciones con presupuesto dedicado a TI mayor al 5% de su

Segmento I presupuesto total.

Instituciones con presupuesto dedicado a TI mayor que 2% y menor o

Segmento 11 igual al 5% de su presupuesto total.

Instituciones con presupuesto dedicado a TI mayor que 0,5% y menor o

Segmento III igual al 2% de su presupuesto total.

Instituciones con presupuesto dedicado a TI menor o igual que 0,5% de
Segmento IV

su presupuesto total.
De los resultados obtenidos, cuyos detalles se encuentran en el Anexo E, se puede verificar que el
segmento I, es donde estan las instituciones con mayor inversién en TIC con respecto a su
presupuesto. Es el segmento donde se encuentran la mayor cantidad de instituciones maduras,
considerando que se tiene 4 instituciones con nivel de madurez superior al nivel 3.

El segmento II tiene una Unica institucion con promedio superior a 3, siendo ésta en realidad la
de mayor madurez entre todas las instituciones encuestadas, con un nivel promedio de 3,4. Los
otros dos segmentos, III y IV, no tienen ninguna institucion con nivel de madurez mayor a 3.

Es posible verificar que 70,8%, que corresponden a 17 instituciones de las 24 que componen el
segmento I tienen una madurez inferior a 2,5. Esta relacion, en el segmento II sube a 79,4% (27
de 34 instituciones), y en los segmentos III y IV, la relaciéon se incrementa a 94% (33 de 35
instituciones ) y 93% (26 de 28 instituciones).

De hecho, los promedios de madurez en cada segmento es de 2,4, para el segmento I, 2,2 para
el segmento II, y para los segmentos III y IV, los promedios de madurez son de 2,0 y 2,1
respectivamente, recordando que son los segmentos con niveles de inversién menor de 2% en
TIC.

En el segmento I se tiene un Unico subdominio con un promedio menor que 2, lo que se
incrementa a 3 subdominios en el caso del segmento II, y pasa a 5 subdominios y 4 subdominios
en el caso de los segmentos III y IV, respectivamente.

Porcentaje de Instituciones por segmento que tienen evaluacién nivel 4

En la Figura 31 se muestra la distribucién por subdominio del porcentaje de instituciones por
segmento que tienen evaluacién de nivel 4 en ese subdominio. Como ejemplo, se observa, que:
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El segmento I es el que tiene siempre mayor porcentaje de instituciones en nivel 4 en
todos lo subdominios que hayan alcanzado este nivel, con excepcidén de los subdominios
“"Gestion de Procesos”, “Software Publico y Cloud Computing”, y “Participacion ciudadana
en linea” en donde el Segmento II tiene mayor porcentaje de instituciones.

En los subdominios Datos abiertos y Co-disefio no existen instituciones en nivel 4

En los subdominios "Gestién de Proyectos TIC” y "“Capital Humano y Gestion del
Cambio”, el segmento I, es el Unico que tiene instituciones con nivel de desarrollo 4.

En el subdominio “Software Publico y Cloud Computing”, el segmento II es el Unico que
tiene instituciones con nivel de desarrollo 4.

De las instituciones del segmento III, algunas tienen un nivel 4 en los subdominios
“Alineamiento Estratégico” (3%), "Servicio Multicanal/Gobierno Cercano” (12%),
“Interoperabilidad del Estado” (6%), y “Participacion Ciudadana en Linea” (3%).

En la Figura 18, se observa que en todos los subdominios del dominio “Capacidades Generales”,
es decir, “Alineamiento Estratégico”, “Gestion de Proyectos TIC" y “Capital Humano y Gestion del
Cambio”, asi como en los subdominios “Servicio Multicanal/Gobierno Cercano”, “Experiencia y

Satisfaccion de Usuarios”, “Seguridad, Proteccion, Identidad y Firma Electrdnica”,
“Interoperabilidad del Estado”, algunas instituciones del segmento de mayor presupuesto TI,

e

estan en el nivel de mayor desarrollo. Esto se explicaria porqué para lograrlo es necesario contar
con recursos adecuados.
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Figura 18. Porcentaje de Instituciones con nivel 4 de desarrollo en algin subdominio

Porcentaje de Instituciones por segmento que tienen evaluacion nivel 1

En la Figura 19 se muestra la distribucidon por subdominio del porcentaje de instituciones por
segmento que tienen evaluacién de nivel 1 en ese subdominio. Como ejemplo, se observa, que:

 Nivel 4

El segmento IV es el que tiene mayor porcentaje de instituciones en nivel 1 en mas
subdominios (pero sélo llega a 6 subdominios).

En casi todos los subdominios existen instituciones con nivel 1, a excepcion del
Subdominio “"Servicio Multicanal/Gobierno Abierto”, en donde en el segmento I no hay
instituciones con este nivel de desarrollo, y en si es el subdominio con menos
instituciones en ese nivel, y el subdominio Seguridad, Proteccién, Identidad y Firma
electrénica, en donde el segmento II no hay instituciones con este nivel de desarrollo.
Dentro del dominio de Gobierno Abierto se tiene un comportamiento muy disperso de sus
subdominios. Por un lado, dos de los subdominios son evaluados como los de peor
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desarrollo en todos los segmentos, en particular, el subdominio “Co-Disefio”, que es el
peor de los subdominios en todos los segmentos.

e El otro subdominio mal evaluado es el de “Datos Abiertos”, lo cual contrasta con el
subdominio Participacién Ciudadana en Linea, que esta entre los subdominios bien
evaluado en cada segmento.
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Figura 19. Porcentaje de Instituciones con nivel 1 de desarrollo en algin subdominio

En relacién a la Figura 19, las instituciones de menor presupuesto TI, estan en un menor grado
de desarrollo (nivel 1) en los subdominios de “Alineamiento Estratégico”, “Capital Humano y
Gestién del Cambio”, “Gestiéon de Procesos”, “Software Publico y Cloud Computing”, “Datos

Abiertos” y “Co-Disefio”, donde probablemente hay que trabajar en introducir estos temas en un
nivel mas basico.

Los resultados de este estudio muestran una relacion directa entre los niveles de
inversion en TIC y la madurez institucional, dado que las instituciones con mayores

niveles de inversion en TIC (por segmento) tienen en promedio mayor nivel de
madurez.

Otro aspecto que refuerza lo anterior, es que el promedio de madurez del subdominio mas
desarrollado pertenece al segmento I, con un promedio de 2,8 (Servicio multicanal/ Gobierno

cercano), y el subdominio menos desarrollado pertenece a los segmentos III y IV, siendo el
promedio mas bajo de 1,5 para el subdominio Co-Disefio.
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6. Recomendaciones

En esta seccion se proponen recomendaciones conducentes a incrementar el nivel de madurez de
las instituciones publicas del Estado chileno. Las recomendaciones fueron elaboradas a partir de
los resultados obtenidos de la aplicacion del modelo de madurez, los objetivos y ejes estratégicos
de la UMyGD sobre Gobierno Digital y el criterio experto que se derivdo del analisis de los
resultados obtenidos.

En los resultados obtenidos se considera el nivel observado de las variables relevantes que fueron
definidas. En este caso se consideraron 13 variables relevantes de un total de 21 relevantes
cuyos niveles de desarrollo estan en 1 o 2. Esto significa que tienen un nivel de desarrollo a lo
mas incipiente (nivel 2).

Sin embargo, se incorporaron recomendaciones a 9 variables que se consideran importantes
segun criterio de experto, ya que se influyen en otras variables que constituyen objetivos de la
estrategia de la UMyGD.

En la Tabla 5 se presentan por dominio las variables relevantes para el modelo que no tienen
desarrollo o tienen un desarrollo incipiente, los objetivos de la UMyGD vy las variables
consideradas como factores criticos de éxito a partir del criterio experto.

Tabla 5. Alineacion de Variables con Objetivos UMyGD

Dominios Variables relevantes para | Objetivos UMyGD Factores criticos de éxito
el modelo
Capacidades [1. Capacidades profesionales ¢ Planificacion y evaluacion
Generales personal TI de compras de
2. Gestion del Cambio infraestructura TI
3. Habilidades para el e Alineamiento del Plan
desarrollo de las TI Informatico con la
4. Gestion de Proyectos Estrategia Institucional
5. Gestion de Compras y
Proveedores
Servicios 6. Usuarios/solicitudes- ¢ Difusién de tramites en
Orientados transacciones linea
ala 7. Satisfaccién de clientes e Estimacion de beneficios
Ciudadania e Redisefio y digitalizacion de
procesos de negocio
e Indicadores de eficacia de
procesos digitalizados
Habilitantes 8. Marco normativo de » Normas de Interoperabilidad | ¢ Integracion de la
Gobierno interoperacion e Clave Unica informacion para realizar
Digital 9. Disponibilidad servicios web |e Simplificacién de tramites tramites
o informacién para e Implementacién de e Gobierno en la nube
interoperar herramientas TIC habilitantes| ¢ Software Publico
¢ Firma Electrénica e Uso de sistema de
¢ Politica de datos abiertos identidad Unica electrdnica
Gobierno 10.Normativa de datos abiertos |e Politica de datos abiertos e Acceso a informacion
Abierto 11.Formato y licencia de o Normativas Técnicas relevante
publicacion y uso de datos o Establecer Estandares y e Acceso a consultas publicas
12. Participacion ciudadana en normativas de Gobierno e Publicacion de datos en
disefo de politicas publicas Digital formatos abiertos
13. E-Peticiones

Las recomendaciones se organizan segun el grado de contribucién a que las instituciones publicas
mejoren sus Capacidades Generales, desarrollen Habilitantes de Gobierno Digital, acrecienten los
Servicios Orientados a la Ciudadania y extiendan el alcance del Gobierno Abierto en la
institucionalidad publica.
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Recomendaciones que mejoran las Capacidades
Generales y desarrollan Habilitantes de Gobierno Digital

Capacidades Generales

Propuestas de mejora de variables relevantes

1. Gestion del cambio
Un factor importante es la falta de capacidades profesionales del personal TI, falta de habilidades
para el desarrollo de proyectos TI y falta de conocimientos y comportamientos criticos para
sostener el cambio.

Se propone un programa de capacitacion institucional que debe tener en cuenta los siguientes
principios:

Debe estar vinculado a la generacion de valor y el impacto en la institucién

Los programas de capacitacién deben construir capacidades que tengan aplicaciones inmediata en
el puesto de trabajo, para que los participantes tengan una idea clara de como sus nuevas
habilidades le ayudaran a lograr resultados cuantificables.

Se debe implementar de acuerdo un nivel individual como a nivel institucional

Creaciéon de capacidad efectiva requiere el desarrollo de habilidades especificas en los
funcionarios, asi como la institucionalizacién de herramientas, procesos y modelos de gestién
para sostener el cambio.

Debe estar adaptado a las necesidades especificas de la institucion

El programa debe construirse una vez identificadas las brechas y desafios de la organizacion, lo
que garantiza que se estan construyendo las capacidades adecuadas (Tabla 6).

Debe estar institucionalizado

Mediante procesos, herramientas y modelos. El programa de desarrollo de habilidades debe
involucrar a las personas que van a desarrollar los procesos de cambio a largo plazo.

Tabla 6. Propuesta de mejora Gestion del Cambio

Variables Problema observado Propuesta de mejora Beneficio Esperado

con

oportunidad

de mejora

Gestion del | En el 87% instituciones se | Programa de lideres TIC sobre |Lideres TIC capacitados en

Cambio ha iniciado un proceso de | sistemas de gestidon del cambio [los temas relevantes de
capacitacion/difusién/ deben estar vinculado a la |Gestion del Cambio

comunicacion de sus | generacion de valor y el impacto [Programa de Gestion del
proyectos tecnoldgicos, | en la institucion, se debe |Cambio

pero las acciones son | implementar de acuerdo un nivel

esporadicas de acuerdo a | individual como a nivel

solicitudes ad-hoc. No
existe un plan sistematico
para su aplicacion

institucional. Debe estar adaptado
a las necesidades especificas de
la institucién

49



EX UMBRA SOLEM
K 1

Universidad Técnica Federico Santa Maria

Departamento de Informatica

Centro de Gobierno Electronico

2. Habilidades para el desarrollo de las TI
La institucién debiera construir sistematicamente habilidades TI de gestidn de proyectos,
proponiendo programas de desarrollo de las personas y de equipos de trabajo. Ofreciendo una
combinacién de capacitacién formal y el aprendizaje basado en la accién.
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Las organizaciones pueden proporcionar capacitacion formal a través de cualquiera de los planes

de estudio

interno o certificaciones externas. El

contenido de

la formacién debe abarcar

habilidades de liderazgo, trabajo en equipo y la gestiéon del cambio Asi como habilidades
funcionales de planificacion estratégica, la gestion de los proveedores y las necesidades del

usuario.
Tabla 7. Propuesta de mejora Habilidades para el desarrollo de las TI
Variable Problema Propuesta de mejora Beneficio Esperado
con observado
oportunidad
de mejora
Habilidades Se constata Plan de Capacitacién en habilidades certificadas, | Los profesionales de
para el que en el 88% en temas de: las areas TIC de las

desarrollo de
las TI

de los SSPP del
estudio no
existe un plan
sistematico
para proveer
capacitacion y
entrenamiento
a los
funcionarios en
el conocimiento
de habilidades
para el
desarrollo del
gobierno digital

o Gobierno Abierto

o Uso de identidad y firma electronica

o Datos Abiertos: normativa,
publicacion

o Formulacién y evaluacion proyectos TI

o Interoperabilidad

o Seguridad Informatica

o Direccion de Proyectos TI

formatos,

Todo Programa de Capacitacion debiera
considerar:
a) El disefio de proyectos que solucionen

problemas en los cuales las instituciones
presentaron debilidades.

b) Proyectos reales de la institucién en temas
asociados al desarrollo de la Estrategia de
Gobierno Digital.

Programa de Capacitaciéon Presencial, Semi-

presencial y Online

instituciones publicas
adquieren
conocimiento tedrico y
practico acerca de la
incorporacion de las
tecnologias en los
procesos de negocios
del sector publico.

Los profesionales estan
certificados en los
ambitos de TIC.

Los profesionales estan
en condiciones de
identificar el valor para
los SSPP de la
incorporacion de
tecnologias.

3. Capacidades profesional personal TI

Tabla 8. Propuesta de mejora de capacitacidon para variables

Variable con Problemas Propuesta de mejora Beneficios esperados
oportunidad | observados

de mejora

Capacidades | El estudio Preparar un programa de capacitacidn continua de |Los profesionales TI de
profesional constata que en el | capacidades profesionales TI para profesionales TI del [las instituciones publicas
personal TI 81% de las sector publico. reciben capacitacion

instituciones
donde se realizé
el estudio no
existe la
capacidad técnica
para desarrollar
proyectos TI

Para los funcionarios del rango ejecutivo, jefes de servicios
y profesionales de otras areas se deberd desarrollar un
programa de Seminarios, Talleres y Pasantias sobre la
incorporacion tecnologias en el sector publico.

El Programa contempla en su disefio la capacidad de
resolver problemas de la institucion en temas de Gobierno
Digital y el disefio de proyectos para la resolucién de estos
problemas.

certificada para
desarrollar proyecto TI
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Tabla 9. Propuesta de mejora de variables segun criterio experto

Variables con | Problemas observados Propuesta de mejora Beneficios Esperados
oportunidad de
mejora
Gestion de El estudio arroja que en el | Plan de Capacitacion en habilidades |Contar con un plan de
compras y 81% de los SSPP que | certificadas, en temas de Evaluacidon vy |capacitacién para los|
proveedores realizaron el estudio no se | Direccion de Proyectos TI: profesionales del area TIC
administran compras de | a) Disefio de sistema de Gestion de |certificados en Evaluacion y
manera automatizada con proveedores tecnologicos Direccion de Proyectos TI
los proveedores | b) Capacitacion permanente en temas |en el corto plazo.
incluyendo  coordinacion tecnoldgicos de instituciones del sector
de trabajo, considerando publico
seguimiento de calidad y | c) Propuesta de Comité de Expertos del
control presupuestaria. Sector Publico para que asesore a las
Sélo se sigue el protocolo instituciones publicas en compras de
de ChileCompras. infraestructura y servicios de tecnologia
Gestion de El estudio arroja que en | Plan de Capacitacion en habilidades |Contar con todos los
Proyectos 80% de los SSPP no se | certificadas, en temas de Evaluacion vy |profesionales del area TIC

cuenta con procesos de

gestion de  proyectos
tecnoldgicos que los
jerarquice segun
alineacion estratégica,

impacto y en coordinacion
con otras areas.

Direccion de Proyectos TI:
a) Todos los profesionales TIC del sector
deben capacitarse en cursos periddicos

Disefio de un sistema de capacitacidon sobre
el método de caso de los proyectos del
sector publico.

certificados en Gestion de
Proyectos en el corto plazo.

Las instituciones publicas
elaboran un repositorio de
casos que seran objeto de
estudios.

Alineamiento Plan
Informatico con
Estrategia
Institucional

El estudio arroja que el
69% de las instituciones
del Estado no cuentan con

un plan informatico
vinculado con su
estrategia de  negocio
institucional ratificado vy

de amplia difusion.

Plan de Capacitacion en habilidades
certificadas, en temas de Evaluacion y
Direccion de Proyectos TI.

Las instituciones elaboran sus planes
informaticos alineados con la estrategia de
la institucidén durante el afio 2015.

Identifican el Valor de la
tecnologia en los procesos
de negocios.

Se cuenta con Planes
Informaticos alineados en el
afio 2015.

Planificacién y
evaluacion de
compras de
infraestructura TI

El estudio arroja que el
66% de las instituciones
del Estado no tienen un
proceso de Planificacion
de Infraestructura TI que
esté definido y alineado

con la Planificacion
Estratégica de la
institucion.

La instituciones deberan elaborar un plan
de compra y evaluacidon de infraestructura
de TI de 4 afios que incorpore objetivos
institucionales y objetivos considerados en
la Agenda Digital. Los planes de compra se
revalian a los 2 afios para incorporar
mejoras y considerar nuevas tecnologias.

Las instituciones cuentan
con una metodologia de
evaluacion de compras de
infraestructura de TI

Se hace referencia a certificaciones, considerando incluso que este proceso esté a cargo de
organizaciones externas que garantice a través de pruebas que el profesional cuenta con los
conocimientos requeridos. Esto permitird adicionalmente certificar conocimientos en TIC que
incluso puedan ayudar y extenderse no solo en el desarrollo del &mbito de Gobierno Digital.

En la Tabla 9 se han agrupado las variables que sugieren una propuesta de mejora relacionada
con la capacitacién del personal en las instituciones publicas. Es asi como se menciona que para
mejorar las habilidades para el desarrollo de las TI todo Programa de Capacitacion deberia
considerar el disefio de proyectos que solucionen problemas reales y concretos que tienen las
Instituciones publicas. De esta forma, al mismo tiempo de estar capacitando, se esta resolviendo
un problema que la institucion tiene en carpeta. En este sentido, los programas de capacitaciones
deben estar asociados a proyectos reales de la institucion en temas asociados al desarrollo de la
Estrategia de Gobierno Digital.
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Tabla 10. Propuesta de mejora de variables relevantes para el modelo

Variables

mejora

con
oportunidad de

Problemas observados

Propuesta de mejora

Beneficios Esperados

interoperar

Disponibilizar
servicios web o
informacion para

En el 77% de las instituciones se
ha disponibilizado al menos un
servicio web o informacion para
interoperar con otros érganos
del Estado, pero aun no lo ha
adoptado formalmente

Reforzar el plan de uso
de web services en
tramites con
interoperacion
tecnoldgica

otros servicios

Las instituciones publicas tienen
servicios web para interoperar con

Propuestas Propuesta de mejora de variables segun criterio experto

Tabla 11. Propuesta de mejora de variables segun criterio experto

Variables Problemas observados Propuesta de mejora Beneficios
con Esperados
pportunidad
de mejora
Uso de | Un 65% de las instituciones que | Potenciar el plan de uso de Clave Unica,
sistema de | han identificado la necesidad de | coordinada por la UMyGD
identidad contar con un sistema de identidad
Unica Unica electrénica (RUT y clave),
electrdnica para verificar la identidad de la

persona y/o empresas, en la

realizacion de tramites en linea en

sus sitios web, pero no cuentan con

un plan sistematico para su

aplicacion.
Software El 82% de las instituciones del | Programa de capacitacion en temas cloud, [Instituciones
publico y | estudio han identificado la | disefio de términos de referencia y disefio [tienen modelos
cloud necesidad de contar con una | de modelos de negocio basado en cloud. de evaluacion de
computing iniciativa que incorpore | Es importante destacar que los servicios en |servicios cloud

virtualizaciéon y cloud computing,
pero no hay una iniciativa concreta
para implementarla.

Los desafios son:

e Integridad de servicios

e La seguridad de los datos

e La privacidad de los datos.

la nube dotan de mejor eficacia a los
gobiernos, ayudandoles a aumento de
manera planificada sus servicios
considerando la capacidad de
almacenamiento conforme van
evolucionando. Las recomendaciones de
mejora se observan en la Tabla anterior.
Desarrollo de proyectos cloud y de big data
en conjunto con las universidades y las
empresas TI. El nivel de complejidad del
sector publico, el nivel de la base de datos
de sus usuarios por ejemplo presenta
desafios a las empresas y universidades
para desarrollar de manera conjunta
proyectos tecnoldgicos de alto nivel.

computing desde
una perspectiva
que agrega valor
@ sus procesos
de negocios y a
los servicios
prestados a los
ciudadanos.

Uso de firma
electrénica

El 58% de las instituciones han
identificado la necesidad de contar
con un sistema de identidad
Electronica (RUT vy clave), para
verificar la identidad de la persona
y/o empresas, en la realizacion de
tramites en linea en sus sitios web.

Cumplir objetivo de la estrategia digital con
100% de las autoridades ministeriales con
firma electrénica avanzada para agilizar los
procesos.

Cumplir con la
estrategia
digital de firma
electrénica
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Estas recomendaciones coinciden con las metas que tiene la UMyGD en relacion a los Habilitantes
del Gobierno Digital respecto a Interoperabilidad, duplicar el numero de usuarios que utilizan la
Clave Unica, la Firma Electrdnica, la profundizacion de la Politica de Datos Abiertos, el desarrollo
de Normas Técnicas y estandares y normativas de Gobierno Digital.

Recomendaciones que aumenta los Servicios Orientados
a la Ciudadania y desarrollan el Gobierno Abierto

Servicios Orientados a la Ciudadania

Propuestas Propuesta de mejora de variables relevantes

Tabla 12. Propuesta de mejora de variables relevantes para el modelo

Variables Problemas observados Propuesta de mejora Beneficios Esperados

con

oportunidad

de mejora

Usuario/ El 59% de las instituciones | Plan de capacitacion en el desarrollo |Profesionales capacitados en
solicitudes- publicas no han de procesos de negocios como Proceso de negocios, disefio de

transacciones

identificado la necesidad
de contar con mediciones
de resultados e impacto en
la entrega en sus
principales productos y/o
servicios a los ciudadanos,
que se miden solo en
casos puntuales, utilizando
datos y estadisticas

actividad previa al desarrollo de
indicadores y talleres de medicion.

Disefio de indicadores clave de
gestion de los principales productos
y/o0 servicios.

Evaluacion de la entrega de los
principales productos de la institucién
en el afio 2016.

indicadores claves y
evaluacion de servicios.

La institucidon cuenta con
Indicadores clave de gestidon

Se cuenta con una evaluacion
de servicios en el ano 2016

Satisfaccion

El 71% de las instituciones

Se disefia un plan de medicién de la

Cada institucion debiera tener

de clientes ha identificado la satisfaccion de sus clientes con un Modelo de medicion de
necesidad de contar con servicios de informacién y tramites satisfaccion de sus clientes
una metodologia de en linea, en forma automatizada, y lo [incorporada en la Estrategia
medicion de satisfaccion utiliza como parte del mejoramiento |[Institucional
de sus clientes con fines continuo de su calidad de servicio
de reportar datos de
eficacia en su gestion. Se
consulta la opinion de los
ciudadanos y/o empresas,
pero solo en casos
esporadicos.
Difusion de El estudio arroja que en Disefio y desarrollo de un plan de Aumento en la tasa de uso de
tramites en 75% de las instituciones difusion de tramites en linea tanto de |los tramite en linea.
linea del estado no hay planes la manera tradicional como utilizando |Redisefio de los tramites que

de difusion de los tramites
en linea para que sean
conocidos por la
ciudadania. Los
ciudadanos no saben que
existen esos tramites en
linea.

los medios digitales.

Este plan debe permitir la difusidén de
cualquier nuevo tramite que se
implemente.

Evaluacion de todos aquellos
tramites en linea que no superan un
minimo de tasa de uso. El analisis de
los tramites en linea se debe realizar
pensando en el ciudadano.

no cumplen con la tasa de uso
minima.
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Tabla 13. Propuesta de mejora de variables segun criterio experto

Variables con
oportunidad de
mejora

Problemas
observados

Propuesta de mejora

Beneficios Esperados

Estimacion de El estudio arroja que el | Plan de Capacitacion en habilidades |Evaluacion de los actuales
Beneficios 90% de las | certificadas, en temas de Evaluacidon y |Tramites en linea.
instituciones del | Direccion de Proyectos TI.
estudio no cuentan con | _. , _ Se cuenta con una
una metodologia para Dlsenp_de una metodologla que estlmg los Metod_o_logla que e§t|r_na los|
estimar el beneficio en beneficios de los tramite en linea tgenefluos de los tramites en
la entrega de tramites considerando los aspect(_)s_ tradicionales, |linea.
en linea, tanto para los los aspectos de la era digital y desde el
ciudadanos como para punto_ de vista del usuario (ciudadano,
el Estado. usuario).
Redisefio y En el 68% de las | Plan de capacitacion en procesos de |Profesionales TIC capacitados
digitalizacion de instituciones se ha | negocios digitalizados. en disefio de procesos
procesos de instalado el redisefio y digitalizados

negocios

digitalizacion de sus
procesos de negocio,

Disefio y aplicacibon de un plan
permanente de disefio de procesos de
negocios digitalizados en cada institucion

pero solo se ha -9

aplicado en casos | Publica.

especificos.
Indicadores de El 69% de las | Plan de capacitacion para elaborar |Disefio y aplicacién de un plan
eficacia de instituciones del | Indicadores de eficacia de procesos |permanente de Indicadores de
procesos estudio han | digitalizados. eficacia de procesos
digitalizados identificado la digitalizados en cada

necesidad de contar institucidon publica.

con mediciones de

resultados e impacto

en la entrega en sus

principales  productos

y/o servicios a los

ciudadanos, que se

miden solo en casos

puntuales, utilizando

datos y estadisticas

institucionales.
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Propuestas Propuesta de mejora de variables relevantes para el modelo

Tabla 14. Propuesta de mejora de variables relevantes para el modelo

Variables con
oportunidad de
mejora

Problemas observados

Propuesta de mejora

Beneficios Esperados

Normativa de
datos abiertos

El 81% de las instituciones del
estudio no tienen conocimiento
de la existencia de normativas

Difundir el Plan de Accién de Chile
para Gobierno Abierto (OGP Open
Government Partnership 2014-2016)

Las instituciones tendran
conocimiento de la
existencia de normativas

nacionales para la publicaciéon y | en Seminario Internacional donde |[nacionales para la
reuso de datos abiertos, pero | participan. publicaciébn y reuso de
su aplicacion no es una datos abiertos, otorgando
prioridad. prioridad en su aplicacidn.
Formato y licencia | El 88% de las instituciones | Publicar un manual técnico de |Los ciudadanos tienen
de publicacién y que han publicado al menos | formatos y licencias de publicacion [acceso a una mayor

uso de datos

una vez datos procesado con
licencias abiertas y en formatos
reutilizables. La mayoria de los

formatos reutilizables son
estructurados (tipo CSV, HTML,
etc).

de datos abiertos de mayor uso a
nivel internacional.

cantidad de datos publicos.
Transparencia.

Participacion
ciudadana en
disefio de
politicas publicas

La institucion conoce la
normativa sobre participacion
ciudadana (Ley 20500), y esta
trabajando en la publicacidon de
sus programas y proyectos en
un portal web.

Disefiar y desarrollo portal web que
permita hacer consultas ciudadanas y
seguimiento de proyectos por parte
de la ciudadania.

Este portal es Unico para todas las
instituciones.

Un nuUmero creciente de
ciudadanos participa en
consultas en linea.

E-Peticiones

El 86% de las instituciones esta
considerando la posibilidad de

recibir en un portal web
solicitudes colectivas de
ciudadanos, con el fin de

incorporarlas en sus programas
y proyectos.

Publicar articulo técnico de
experiencias exitosas de e-peticiones
para directivos de SSPP con alto
contacto con la ciudadania.

Las instituciones evaluaran
con mayor conocimiento
implementar un portal web
para recibir solicitudes
colectivas de ciudadanos,
con el fin de incorporarlas
en sus programas Y|

proyectos

Propuestas Propuesta de mejora de variables relevantes para el modelo

Tabla 15. Propuesta de mejora de variables relevantes para el modelo

Variables con | Problemas observados Propuesta de mejora Beneficios Esperados
oportunidad de

mejora

Acceso a El 41% de las instituciones estan | Coordinar con la SEGEGOB una [Acceso a consultas publicas

consultas publicas

considerando la posibilidad de hacer
consultas publicas en los temas que
se considera de interés ciudadanos.
Sin embargo, en algunas no existe la
preocupacion.

mejora en el acceso en linea a
consultas publicas.
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Propuestas orientadas a optimizar inversiones en TIC en
los servicios publico

Recomendaciones destinadas a optimizar inversiones en TIC desde una perspectiva de
integracion y homogenizacién de recursos

Los resultados del estudio revelan que en aquellas instituciones donde el nivel de inversiones en
TIC es alto, su nivel de madurez también es alto. Por lo que es altamente recomendable sugerir
que en la discusion presupuestaria incorporen los conceptos de gobierno digital como elemento
gue aumenta y contribuye a la eficiencia de las instituciones publicas y que aumenta el valor
publico de las prestaciones a los ciudadanos.

Se recomienda:

e Incrementar la eficiencia de la inversion publica en las TIC

e Implementar medidas de racionalizacion de la infraestructura TIC a través de compartir
recursos entre administraciones que permitan reducir costos e impulsar estrategias de
colaboracién entre los diferentes servicios

e Alinear esfuerzos de las administraciones de todos los servicios, homogeneizando
objetivos y coordinar medidas para optimizar el uso de los recursos.

e Maximizar la eficiencia en la gestion y asignacion de los fondos de formacion vy
capacitacion destinados a la formacidn continua en materia de TIC para los funcionarios
publicos.

Recomendaciones a nivel de institucionalidad

Se recomienda la creacion de una institucionalidad que se haga cargo de incorporar los aspectos
de las nuevas tecnologias tanto a nivel de la organizacién del Estado para que este eleve sus
niveles de eficiencia y a nivel de los ciudadanos para que estos participen en las discusiones que
tienen que ver con los cambios en la vida del ciudadano. Se recomienda la creacion de una
Agencia Especializada en temas de Gobierno Digital, que vele por el buen uso de los recursos del
Estado, que apoye la implementacion de la estrategia digital a nivel de todos los servicios
publicos, asesore en el disefo de proyectos tecnoldgicos de alto impacto y proponga modelos de
gobernanza de gobierno digital.

Esta Agencia debe fomentar el emprendimiento de iniciativas de datos abiertos y debe monitorear
de cerca para fomentar su uso, y también para mejorar los procesos internos. La Agencia
también puede fomentar un ambiente de intercambio y de colaboracién entre los organismos
gubernamentales, ciudadanos, organizaciones de la sociedad civil y otros stakeholders

Una agencia puede contribuir a construir una infraestructura integrada clave, desplegar una base
de conocimiento unificada, establecer normas comunes e invertir en formacion para facilitar la
prestacion multicanal de servicios publicos. Esto, con el fin de establecer estandares comunes de
servicios que ayudan a orientar la consistencia en el servicio y necesidades de interoperabilidad.
Tomando en consideracidn la preocupacién que se tiene sobre la seguridad de datos y privacidad
de los usuarios en los sistemas cloud, se puede aprovechar a través de la difusién, comunicar las
ventajas de la disponibilidad y la reduccién de costos que ofrece la tecnologia cloud integrada.

Por otro lado, considerando las recomendaciones de expertos a nivel internacional, es necesario
destacar que las evaluaciones periddicas permitirian al gobierno no sélo “tomar una foto” del
avance logrado contra el marco de referencia de la estrategia digital nivel nacional, sino también
abren la posibilidad de compararse con los demas que también utilizan un marco parecido. Mas
importante aun, tan dificil como lo es medir, en la evaluacién no sélo debe mirar la "preparacion”,
sino también examinar el impacto real sobre la gobernanza y el desarrollo sostenible.
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Por ultimo, otra propuesta de mejora a nivel institucional es la creacién de un portafolio de
proyectos publicos, que en la medida que mas instituciones vayan apoyando la ejecucion de ese
proyecto, sea un motivo suficiente para conseguir recursos y ejecutarlo, en beneficio de todas las
instituciones que lo apoyaron.
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ANEXO A: Clasificacion de Instituciones
por Segmentos
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Se presenta en primer lugar la clasificacion que se realizd para agrupar las instituciones de
similares caracteristicas con el fin de que los resultados de la evaluacién sean comparados entre
pares de similar nivel de desarrollo. También se presenta la clasificacion de los subdominios y de
las variables que son destacadas en la entrega de los resultados.

Los resultados de la evaluacion corresponden a diagnodsticos de la institucion que se evalla, por lo
gue se muestra a nivel global y en detalle el analisis de estas evaluaciones.

El analisis de los resultados a nivel de Institucién Publica es realizado en base a los reportes
institucionales que recibe cada institucidon al terminar el periodo de evaluacion y de los reportes a
nivel global a los que tiene acceso la UMyGD para un analisis mas amplio y de una vision mas
completa de los organismos publicos en su totalidad. De esta forma se ha segmentado el
conjunto de Servicios Publicos (SSPP) para que al aplicar el modelo de madurez, los resultados de
las instituciones puedan compararse entre SSPP que tengan caracteristicas similares entre ellos.

A continuacion se muestra la forma en que se realiza esta clasificacion, tratando de dejar a los
SSPP similares en un mismo grupo. Luego se presenta los resultados descriptivos de acuerdo a
estas clasificaciones.

A partir de la informacién entregada por la UMyGD que correspondid a:

e Listado de Servicios Publicos

e Presupuesto Total del Servicio Publico

e Presupuesto en Tecnologias de Informacion (TI) de cada Servicio Publico
e Dotacién de personal

e Presupuesto Total del Servicio Publico: El presupuesto utilizado en la clasificacidon
responde a la Ley de Presupuesto del Sector Publico publicada el 6 de Diciembre de 2014
en el diario oficial. La cifra utilizada corresponde al total de ingresos para los programas
01 de cada capitulo y partida correspondiente.

e Presupuesto en Tecnologias de Informacion (TI) de cada Servicio Publico:
Informacién perteneciente al presupuesto vigente TIC para el afo 2013, otorgada por la
Direccion de Presupuesto del Ministerio de Hacienda, el cual considera los decretos
asociados al presupuesto vigente totalmente tramitados al dia de 09 de diciembre del
2013.

El presupuesto considera los siguientes subtitulos:

Subtitulo 22

o Servicio Telefénico:

o Telefonia Fija

o Telefonia Celular

o Acceso a Internet

o Enlaces de Telecomunicaciones
Arriendo de Equipos Informaticos
Servicios Informaticos
Insumos, Repuestos y Accesorios Computacionales
Mantenimiento y Reparaciones de Equipos Informaticos
Servicios Técnicos y Profesionales - Servicios Informaticos

O O O O O

Subtitulo 29
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Equipos Computacionales y periféricos

Equipos de Comunicaciones para redes Informaticas

Sistemas de Informacién

o Programas Computacionales

e Dotacion de personal: Informacion otorgada por la Direccion de Presupuesto del
Ministerio de Hacienda, correspondiente al nimero de funcionarios con los que cuenta
cada institucion a diciembre de 2014.
Especificamente considera el personal que tiene una relacidn juridico-laboral permanente
con el sector publico, es decir, el personal de planta, a contrata, contratado como
honorario asimilado a grado, a jornal y otro personal permanente. Ademas considera a
toda persona excluida del cédlculo de la dotacién efectiva, por desempefiar funciones
transitorias en la institucion, tales como cargos adscritos, personal contratado con cargo a
proyectos o programas, honorarios, vigilantes privados y otro personal del Cddigo del
Trabajo.

O O O

Con el objeto de formular una clasificacion de los SSPP que participaron en la aplicacion del
Modelo MMGD se sugiere en base a la informacion entregada clasificar de la siguiente forma:

a) Criterio de Clasificacion
Se clasifica a cada Servicio Publico relacionando el Presupuesto dedicado a Tecnologias de
Informacion (TI) y el Presupuesto Total que tiene ese servicio. Los resultados reflejan el
nivel de infraestructura tecnoldgica que tiene ese Servicio Publico para desarrollar su
oferta de servicios con la ciudadania y con el resto de los actores que interrelacionan con
el sector publico.
Presupuesto en TI

100
Presupuesto Total i

PorcentajeenTI =

b) Segmentos:
A partir del Porcentaje en TI de cada institucion se identificaron 4 segmentos que se
distribuyé como se muestra en la Tabla 16.

Tabla 16. Clasificacion de instituciones

Segmento Rango Numero
Porcentaje en TI Instituciones

I > 5% 24

II 2% - 5% 34

I11 0,5% - 2% 35

I\ < 0,5% 28

121

De esta forma la clasificacion es:

Instituciones con presupuesto dedicado a TI mayor al 5% de su

Segmento I presupuesto total.

Instituciones con presupuesto dedicado a TI mayor que 2% y menor o

Segmento IT ;.51 al 5% de su presupuesto total.

Instituciones con presupuesto dedicado a TI mayor que 0,5% y menor o

Segmento III igual al 2% de su presupuesto total.

Instituciones con presupuesto dedicado a TI menor o igual que 0,5% de

Segmento IV su presupuesto total.
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Los resultados de esta segmentacion revelan que:

e 24 instituciones tienen un presupuesto en TI superior a 5%.

e Algunas altamente especializadas como la Unidad de Andlisis Financiero, la
Direcciéon de Compras y Contratacién Publica y la Superintendencia de Casinos de
Juego.

e Los segmentos II y III tienen un numero equilibrado de instituciones, 34 y 35
respectivamente.

e El segmento IV corresponde a 28 instituciones que tienen una inversién menor a
0,5% en TIC.

Tabla 17. 24 Instituciones en segmento I

Instituciéon Presupuesto General Presupuesto en TIC Porcentaje en TI
UAF 2.334.475 696.514 29,84
CHILECOMPRA 7.778.337 1.777.333 22,85
N 4.049.269 827.875 20,45
DIRGEOOPP 15550182 2.833.768 18,22
SubEdu 19.070.963 3.446.882 18,07
INH 2.426.225 210.563 8,68
SSFFAA 12.132.350 1.010.234 8,33
SRA 91.927.682 7.639.675 8,31
SUPERDESALUD 11.817.294 976.755 8,27
SMA 6.047.755 471.413 7,79
SRCel 116.604.999 9.056.539 7,77
SAG 21.135.539 1.613.386 7,63

SII 140.124.909 10.388.157 7,41

SVS 15.161.482 1.101.220 7,26
Tesoreria 48.506.824 3.320.406 6,85
SSBN 10.250.576 676.728 6,60
MTT 13.027.238 823.238 6,32
CENABAST 10.229.157 638.382 6,24
SEC 11.586.811 653.298 5,64
INAPI 6.174.780 335.356 5,43
CNE 4.989.393 270.668 5,42
ODEPA 5.574.867 299.440 537
SERNAC 9.877.290 524.734 531
DPP 47.703.315 2.428.679 5,09
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Tabla 18. 34 Instituciones en segmento II

Institucion Presupuesto General  Presupuesto en TIC Porcentaje en Tl
MINTRAB 9.987.489 498.711 4,99
SERNAGEOMIN 12.807.059 624.371 4,88
SBIF 46.929.457 2.287.098 4,87
SERVICIO CIVIL 9.993.975 486.815 4,87
SP 13.235.293 632.940 4,78

SML 34.314.965 1.616.965 4,71

JAC 1.145.903 52.091 4,55

ONEMI 13.726.453 587.974 4,28

CDE 19.070.963 798.796 4,19
CONAF 17.547.888 729.235 4,16
MINMINERIA 5.323.385 217.147 4,08
SISS 9.993.106 394.323 3,95
SUPEREDUC 19.115.241 698.351 3,65
DIRECON 11.679.477 404.953 3,47

FNE 7.070.663 243.445 3,44
SSDEFENSA 3.809.928 130.036 3,41
SEA 11.161.650 379.445 3,40

SBMA 27.153.585 916.962 3,38
SUBSECRETARIA DE OP 20.136.969 651.269 3,23
SubSecretaria de Hacienda 12.830.781 399.414 3,11
SUSESO 11.026.647 333.653 3,03
PREVISION SOCIAL 8.317.311 251.509 3,02
SBES 18.885.662 556.564 2,95
SERNATUR 24.724.088 719.706 2,91
DIPRES 24.068.535 670.510 2,79
DGAC 175.425.554 4.640.372 2,65
SubEcoPYMe 37.948.229 1.000.121 2,64
SUBTEL 23.721.743 616.875 2,60
AGENCIA EDUCACION 33.633.776 867.027 2,58
MINREL 28.216.855 714.142 2,53
DIBAM 41.638.092 999.028 2,40

AGCI 6.509.095 144.631 2,22
MINVU 142.554.630 3.111.340 2,18
CNTV 7.605.054 159.881 2,10
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Tabla 19. 35 Instituciones en segmento III

Institucion Presupuesto General Presupuesto en TIC Porcentaje en Tl
INE 34.696.462 679.717 1,96
CCHEN 11.300.384 219.231 1,94
DICREP 47.257.218 913.152 1,93
ISL 77.122.319 1.489.151 1,93
SERCOTEC 42.434.912 776.435 1,83
CIECHILE 3.088.494 54.010 1,75
SSP 382.190.419 6.662.218 1,74
CNCA 70.914.017 1.141.664 1,61
SubSe 30.481.575 450.348 1,48
SubPreDel 50.408.538 725.062 1,44
INACH 4.134.414 58.582 1,42
SSOHIGGINS 153.502.244 2.161.935 1,41
SSTALCAHUANO 91.810.493 1.234.189 1,34
SSARAUCO 45.946.723 607.079 1,32
CNR 10.998.849 136.020 1,24
SSBIOBIO 104.746.305 1.261.837 1,20
SSMetropolitanoC 194.345.192 2.272.203 1,17
SSCONCEPCION 166.235.698 1.707.457 1,03
SSVINA 172.981.289 1.723.293 1,00
GENDARMERIA 340.971.488 3.196.225 0,94
DIRECTEMAR 71.497.953 651.935 0,91
SSMO 221.831.935 1.994.893 0,90
MINAGRI 30.764.147 257.746 0,84
SUBPESCA 34.784.561 291.147 0,84
SSOSORNO 71.052.549 536.268 0,75
DIFRON 9.537.803 67.502 0,71
SSNUBLE 106.737.400 749.730 0,70
SSMN 177.418.539 1.162.779 0,66
SSMAULE 205.192.010 1.334.592 0,65
SSVALPO 137.770.535 890.000 0,65
SSMetropolitanoO 225.277.126 1.450.719 0,64
SSRELONCAVI 104.817.108 654.656 0,62
SENCE 245.384.590 1.526.978 0,62
INDAP 243.525.078 1.435.768 0,59
FOSIS 75.199.878 392.083 0,52
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Tabla 20. 28 Instituciones en segmento IV

Institucion Presupuesto General Presupuesto en TIC  Porcentaje en Tl
SSMS 256.476.815 1.252.711 0,49
SSMSO 256.476.815 1.252.711 0,49
SENDA 62.315.007 285.531 0,46
PARQUEMET 19.667.147 75.138 0,38
CORFO 650.256.148 2.364.595 0,36
JUNJI 559.092.807 1.823.340 0,33
SSARAUCANIAN 56.183.798 165.855 0,30
DIPRECA 668.885.646 1.936.386 0,29
IND 120.903.821 343.497 0,28
CONICYT 283.387.530 738.260 0,26
SENAME 159.418.456 290.309 0,18
CAPREDENA 1.063.434.516 1.936.386 0,18
SENAMA 27.637.569 40.052 0,14
SBSS 35.841.417 51.930 0,14
IPS 4.579.352.439 6.493.970 0,14
INJUV 7.496.096 4.750 0,06
CONADI 119.579.066 68.531 0,06
FONASA 4.956.037.771 964.803 0,02
SUPERIR 4.305.719 1 0,00
MINDEP 5.570.409 1 0,00
DCONyFIN 15550182 1 0,00
SENADI 16.169.451 1 0,00
SERNAPESCA 29134915 1 0,00
DARQ 37505494 1 0,00
DOPOR 71958871 1 0,00
DOH 131679294 1 0,00
MINJUSTICIA 167384149 1 0,00
DIPLAN 213037863 1 0,00

Nota: Para efectos de la segmentacion se considera sélo aquellas
instituciones que concluyeron sus respectivas evaluaciones,
dejando de lado aquellas que no lo hicieron.

64



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Departamento de Informatica
Centro de Gobierno Electronico

o))

ENTRO DE IERNO ELECTRONI |
II CENTRO DE GOBIERNO ELECTRONICO US|

ANEXO B: Evaluacion de Instituciones

Nivel de
Institucion Nombre Institucién Madurez Segmento
DIRGEOOPP Direccion General de Obras Publicas 2 1
UAF Unidad de Andlisis Financiero 2 1
CHILECOMPRA Direccién de Compras y Contratacion Publica 3 1
SCJ Superintendencia de Casinos de Juego 2 1
SubEdu Subsecretaria de Educacion 2 1
INH Instituto Nacional de Hidraulica 2 1
SSFFAA Subsecretaria para las Fuerzas Armadas 2 1
SRA Subsecretaria de Redes Asistenciales 2 1
SUPERDESALUD Superintendencia de Salud 3 1
SMA Superintendencia del Medio Ambiente 2 1
SRCel Servicio de Registro Civil e Identificacion 2 1
SAG Servicio Agricola y Ganadero 2 1
Sl Servicio de Impuestos Internos 3 1
SVS Superintendencia de Valores y Seguros 3 1
Tesoreria Servicio de Tesorerias 3 1
SSBN Subsecretaria de Bienes Nacionales 2 1
MTT Secretaria y Administracién General de Transportes 2 1
CENABAST Central de Abastecimiento del Sistema Nacional de 2 1
SEC Superintendencia de Electricidad y Combustibles 3 1
INAPI Instituto Nacional de Propiedad Industrial 2 1
CNE Comisién Nacional de Energia 2 1
ODEPA Oficina de Estudios y Politicas Agrarias 2 1
SERNAC Servicio Nacional del Consumidor 2 1
DPP Defensoria Penal Publica 3 1
MINTRAB Subsecretaria del Trabajo 2 2
SERNAGEOMIN Servicio Nacional de Geologia y Mineria 2 2
SBIF Superintendencia de Bancos e Instituciones Financi 3 2
SERVICIO CIVIL Direccion Nacional del Servicio Civil 2 2
SP Superintendencia de Pensiones 2 2
SML Servicio Médico Legal 2 2
JAC Junta de Aerondutica Civil 3 2
ONEMI Oficina Nacional de Emergencia 2 2
CDE Consejo de Defensa del Estado 2 2
CONAF Corporacién Nacional Forestal 2 2
SubSecretaria de Hacienda Secretaria y Administracion General 2 2
SISS Superintendencia de Servicios Sanitarios 2 2
SUPEREDUC Superintendencia de Educacion 2 2
DIRECON Direccion General de Relaciones Econémicas Interna 2 2
FNE Fiscalia Nacional Econémica 2 2
SSDEFENSA Subsecretaria de Defensa 2 2
SEA Servicio de Evaluacion Ambiental 3 2
SBMA Subsecretaria del Medio Ambiente 2 2
MINMINERIA Secretaria y Administracion General 2 2
SUBSECRETARIA DE OP Secretaria y Administracion General 2 2
SUSESO Superintendencia de Seguridad Social 2 2
PREVISION SOCIAL Subsecretaria de Previsiéon Social 2 2
SBES Subsecretaria de Evaluacién Social 2 2
SERNATUR Servicio Nacional de Turismo 2 2
DIPRES Direccion de Presupuestos 2 2
DGAC Direccion General de Aeronautica Civil 2 2
SubEcoPYMe Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tama 2 2
SUBTEL Subsecretaria de Telecomunicaciones 2 2
AGENCIA EDUCACION Agencia de Calidad de la Educacion 1 2
MINREL Secretaria y Administracion General y Servicio Ext 3 2
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Nivel de
Institucion Nombre Institucién Madurez Segmento
DIBAM Direccion de Bibliotecas, Archivos y Museos 2 2
AGCI Agencia de Cooperacion Internacional de Chile 2 2
MINVU Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo 3 2
CNTV Consejo Nacional de Television 2 2
INE Instituto Nacional de Estadisticas 2 3
CCHEN Comisién Chilena de Energia Nuclear 3 3
DICREP Direccion General de Crédito Prendario 2 3
ISL Instituto de Seguridad Laboral 2 3
SERCOTEC Servicio de Cooperacion Técnica 2 3
CIECHILE Comité de Inversiones Extranjeras 2 3
SSP Subsecretaria de Salud Publica 2 3
CNCA Consejo Nacional de la Cultura y las Artes 2 3
SubSe Subsecretaria del Interior 2 3
SubPreDel Subsecretaria de Prevencion del Delito 2 3
INACH Instituto Antértico Chileno 2 3
SSOHIGGINS Servicio de Salud Libertador General Bernardo O'Hi 1 3
SSTALCAHUANO Servicio de Salud Talcahuano 2 3
SSARAUCO Servicio de Salud Arauco 2 3
CNR Comisién Nacional de Riego 2 3
SSBIOBIO Servicio de Salud Bio-Bio 2 3
SSMetropolitanoC Servicio de Salud Metropolitano Central 2 3
SSCONCEPCION Servicio de Salud Concepcion 1 3
SSVINA Servicio de Salud Vifia del Mar - Quillota 2 3
GENDARMERIA Gendarmeria de Chile 2 3
DIRECTEMAR Direccion General del Territorio Maritimo 2 3
SSMO Servicio de Salud Metropolitano Oriente 2 3
MINAGRI Subsecretaria de Agricultura 2 3
SUBPESCA Subsecretaria de Pesca y Acuicultura 2 3
SSOSORNO Servicio de Salud Osorno 2 3
DIFRON Direccion de Fronteras y Limites del Estado 2 3
SSNUBLE Servicio de Salud Nuble 2 3
SSMN Servicio de Salud Metropolitano Norte 2 3
SSMAULE Servicio de Salud Maule 2 3
SSVALPO Servicio de Salud Valparaiso - San Antonio 1 3
SSMetropolitanoO Servicio de Salud Metropolitano Occidente 2 3
SSRELONCAVI Servicio de Salud del Reloncavi 1 3
SENCE Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo 2 3
INDAP Instituto de Desarrollo Agropecuario 2 3
FOSIS Fondo de Solidaridad e Inversién Social 3 3
SSMS Servicio de Salud Metropolitano Sur 2 4
SSMSO Servicio de Salud Metropolitano Sur-Oriente 2 4
SENDA Servicio Nacional de Prevencion y Rehabilitacion 2 4
PARQUEMET Parque Metropolitano 2 4
CORFO Corporacién de Fomento de la Produccion 3 4
JUNJI Junta Nacional de Jardines Infantiles 2 4
SSARAUCANIAN Servicio de Salud Araucania Norte 2 4
DIPRECA Direccion de Prevision de Carabineros de Chile 2 4
IND Instituto Nacional de Deportes 2 4
CONICYT Comisién Nacional de Investigacion Cientificay Te 2 4
SENAME Servicio Nacional de Menores 2 4
CAPREDENA Caja de Prevision de la Defensa Nacional 3 4
SENAMA Servicio Nacional del Adulto Mayor 2 4
SBSS Subsecretaria de Servicios Sociales 2 4
IPS Instituto de Prevision Social 2 4
INJUV Instituto Nacional de la Juventud 2 4
CONADI Corporacién Nacional de Desarrollo Indigena 2 4
FONASA Fondo Nacional de Salud 2 4
MINDEP Subsecretaria del Deporte 2 4
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DARQ

DOPOR
DIPLAN
SENADI
SERNAPESCA
MINJUSTICIA
SUPERIR
DCONyFIN
DOH
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Nombre Institucion

Direccion de Arquitectura

Direccién de Obras Portuarias

Direccion de Planeamiento

Servicio Nacional de la Discapacidad

Servicio Nacional de Pesca y Agricultura
Subsecretaria de Justicia

Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento
Direccion de Contabilidad y finanzas

Direccién de Obras Hidradlicas
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Nivel de
Madurez

PEPNNMNNMNNMNNDNN
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Nombre Institucion
AGENCIA EDUCACION
AGCI
CAPREDENA
CENABAST
CCHEN

CNE

CONICYT

CNR

CIECHILE

CDE

CNCA

CNTV

CORFO
CONADI
CONAF

DPP

DARQ

DIBAM
CHILECOMPRA
DCONyFIN
DIFRON

DOH

DOPOR
DIPLAN
DIPRES
DIPRECA
DGAC

DICREP
DIRGEOOPP
DIRECON
DIRECTEMAR
SERVICIO CIVIL
FNE

FOSIS

FONASA
GENDARMERIA
INACH

INDAP

IPS

ISL

IND

INE

Universidad Técnica Federi

co
Departamento de Inforré
Centro de Gobierno Electremniaaoccrowous

Agencia de Calidad de la Educaciéon

Agencia de Cooperacion Internacional de Chile
Caja de Prevision de la Defensa Nacional
Central de Abastecimiento del Sistema Nacional de
Comisién Chilena de Energia Nuclear
Comisi6n Nacional de Energia

Comisién Nacional de Investigacién Cientifica y Te
Comisién Nacional de Riego

Comité de Inversiones Extranjeras

Consejo de Defensa del Estado

Consejo Nacional de la Cultura y las Artes
Consejo Nacional de Television

Corporacién de Fomento de la Producciéon
Corporaciéon Nacional de Desarrollo Indigena
Corporacién Nacional Forestal

Defensoria Penal Publica

Direccién de Arquitectura

Direccién de Bibliotecas, Archivos y Museos
Direccién de Compras y Contratacion Publica
Direccién de Contabilidad y finanzas

Direccién de Fronteras y Limites del Estado
Direccién de Obras Hidraulicas

Direccién de Obras Portuarias

Direccién de Planeamiento

Direccién de Presupuestos

Direccién de Prevision de Carabineros de Chile
Direccién General de Aerondutica Civil
Direccién General de Crédito Prendario
Direccién General de Obras Publicas

Direccién General de Relaciones Econdmicas Interna

Direccién General del Territorio Maritimo
Direccién Nacional del Servicio Civil
Fiscalia Nacional Econémica

Fondo de Solidaridad e Inversion Social
Fondo Nacional de Salud

Gendarmeria de Chile

Instituto Antartico Chileno

Instituto de Desarrollo Agropecuario
Instituto de Prevision Social

Instituto de Seguridad Laboral
Instituto Nacional de Deportes
Instituto Nacional de Estadisticas

Nombre Coordinador
Luis Aranguiz Cabreras
Omar Cofré Cartes
Giorgio Zoppi Gonzalez
Pablo Fabres

Carlos Cardenas C.
Jaime Garcia

Arturo Pino

Claudio Camblor Aréstica

Paola Ortiz
Felipe Antonio Krauss
CNCATI

Rodrigo Rodriguez Aranguiz

Guillermo Muiioz

Rodrigo Travieso Landeros

René Burgos

Andrés Santoro del Campo

Jorge Estay LLanos
Octavio Espinoza
Claudio Loyola
Cristian Barra Cid
Mauro Briones Celis
Julio Flores Quimper
Sandra Caceres
Eduardo Melo Acufia
Maria José Cordova
Sergio Galaz Aguirre
José Allende Varas

Francisco Mera Figueroa

Mery Olivares
Fabian Garrido
Carlos Boehmwald Soto

Antonieta Carvajal Leban

Hugo Bustamante

Armando Guajardo San Martin

Soledad Mufioz Lépez

Elizabeth Briones Palma

Yasna Marambio Lagos
Daniela Mandiola
Rosa Bravo Salinas

Claudio Araya San Martin

Carola Molina Cecchi
Rodrigo Reveco Guerra
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INH

INJUV

INAPI

JAC

JUNJI

ODEPA

ONEMI
PARQUEMET
SubSecretaria de Hacienda
SUBSECRETARIA DE OP
MINMINERIA
MTT

MINREL

SAG

SERCOTEC

SEA

SII

SRCel
SSARAUCANIAN
SSARAUCO
SSBIOBIO
SSCONCEPCION
SSRELONCAVI
SSOHIGGINS
SSMAULE
SSMetropolitanoC
SSMN
SSMetropolitanoO
SSMO

SSMS

SSMSO
SSNUBLE
SSOSORNO
SSTALCAHUANO
SSVALPO
SSVINA
Tesoreria

SML

SENCE
SERNAGEOMIN
SENADI
SENAME
SERNAPESCA

Universidad Técnica Federi
Departamento de Infor

€G

OV
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Instituto Nacional de Hidraulica

Instituto Nacional de la Juventud

Instituto Nacional de Propiedad Industrial
Junta de Aerondutica Civil

Junta Nacional de Jardines Infantiles
Oficina de Estudios y Politicas Agrarias
Oficina Nacional de Emergencia

Parque Metropolitano

Secretaria y Administracién General
Secretaria y Administracion General
Secretaria y Administracion General
Secretaria y Administracién General de Transportes
Secretaria y Administracién General y Servicio Ext
Servicio Agricola y Ganadero

Servicio de Cooperacion Técnica

Servicio de Evaluaciéon Ambiental

Servicio de Impuestos Internos

Servicio de Registro Civil e Identificacion
Servicio de Salud Araucania Norte

Servicio de Salud Arauco

Servicio de Salud Bio-Bio

Servicio de Salud Concepcion

Servicio de Salud del Reloncavi

Servicio de Salud Libertador General Bernardo O'Hi
Servicio de Salud Maule

Servicio de Salud Metropolitano Central
Servicio de Salud Metropolitano Norte
Servicio de Salud Metropolitano Occidente
Servicio de Salud Metropolitano Oriente
Servicio de Salud Metropolitano Sur
Servicio de Salud Metropolitano Sur-Oriente
Servicio de Salud Nuble

Servicio de Salud Osorno

Servicio de Salud Talcahuano

Servicio de Salud Valparaiso - San Antonio
Servicio de Salud Vifia del Mar - Quillota
Servicio de Tesorerias

Servicio Médico Legal

Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo
Servicio Nacional de Geologia y Mineria
Servicio Nacional de la Discapacidad
Servicio Nacional de Menores

Servicio Nacional de Pesca y Agricultura

Carlos Rodriguez

Jacob Vega Tor

Rodrigo Welch P.

Mario Ite Esparza
Claudia Riffo Tapia
Claudio Moreles Lineros
Anibal Toledo

Carlos Belmar Patifio
Oscar Escobar Alaniz
Christian Fuentes Avilés
Juan Vasconcellos Ibarra
Karyna Castro Araya
Maria Paulina Fuentes
Carmen Villegas Verasay
Eduardo Casanova Riffo
Guido Farias Antognoni
Jaime Labbe

Jaime Lira Bruce

Maria Teresa Lineros Soto
Francisco Correa Ormefio

Manuel Hormazabal Miranda

Fabiola Troncoso Alvarado
Eduardo Avila Olea
Edward Vargas Pefla
Héctor Bastidas

José Cachafa Alvarado
Luis Jiménez

Felipe Rodriguez Perales
Rodrigo Diaz Cortez
Victor Inostroza Caceres
Hugo Nuifiez Tello
Marcelo Cancino Pizarro
Bruno Ojeda Alvarez
Marcela Ulloa

Isabel Gajardo Castellanos
Felipe Monardes Huerta
José Luis Bravo Soto
Miguel Opazo

Pedro Abarca

Gonzalo Palet Mufioz
Jimena Luna

José Luis Toledo Rozas
Claudia Osorio Bonansco
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SENDA
SERNATUR
SENAMA
SERNAC
MINAGRI
SSBN
SSDEFENSA
SubEcoPYMe
SubEdu
SBES
MINJUSTICIA
SUBPESCA
SubPreDel
PREVISION SOCIAL
SRA

SSP

SBSS
SUBTEL
MINVU
MINDEP
SubSe
SBMA
MINTRAB
SSFFAA

SBIF

SCJ
SUPEREDUC
SEC
SUPERIR

SP
SUPERDESALUD
SUSESO

SISS

SVS

SMA

UAF

Departamento de Infor
Centro de Gobierno Electremniaaoccrowous

Universidad Técnica Federico §

Servicio Nacional de Prevencién y Rehabilitacion
Servicio Nacional de Turismo

Servicio Nacional del Adulto Mayor

Servicio Nacional del Consumidor

Subsecretaria de Agricultura

Subsecretaria de Bienes Nacionales
Subsecretaria de Defensa

Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tama
Subsecretaria de Educacion

Subsecretaria de Evaluacién Social

Subsecretaria de Justicia

Subsecretaria de Pesca y Acuicultura
Subsecretaria de Prevencion del Delito
Subsecretaria de Prevision Social

Subsecretaria de Redes Asistenciales
Subsecretaria de Salud Publica

Subsecretaria de Servicios Sociales
Subsecretaria de Telecomunicaciones
Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo
Subsecretaria del Deporte

Subsecretaria del Interior

Subsecretaria del Medio Ambiente

Subsecretaria del Trabajo

Subsecretaria para las Fuerzas Armadas
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financi
Superintendencia de Casinos de Juego
Superintendencia de Educacién
Superintendencia de Electricidad y Combustibles
Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento
Superintendencia de Pensiones
Superintendencia de Salud

Superintendencia de Seguridad Social
Superintendencia de Servicios Sanitarios
Superintendencia de Valores y Seguros
Superintendencia del Medio Ambiente

Unidad de Analisis Financiero

Maria José Martinez
Paola Alarcén Pérez
Cristian Saavedra Paredes
Cristian Pinto

Rafael Reyes

Juan Catipillan Salas
Carlos Montoya

Marco Mosca Arestizabal
jonny Heiss

Margarita Humphreys
Marlinda Rojas Rodriguez
Mauricio Figueroa Colarte
Ariel Severino

Cristian Cortés Correa
Edgardo Pino Kempowski
Edgardo Pino Kempowski
Christian Schwander Morales
Omar Soto Azola

Yelca Ruiz

Daniel Ruiz Pantoja
Ingrid Inda

Esther Gonzalez

José Elgueta Alonso
Guillermo Meneses Plaza
Ronald Kumpf Latrille
Patricio Nufiez

Cristian Sudrez Rojas
Roxana Reyes

Victor Moralez Lagos
Eduardo Pezoa Bissieres
Tamara Nufiez

Luis Baez

Claudia Zuleta Palma
Cristian LLanos

Sebastian Elgueta

Maria Paz Ramirez
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Al abrir los resultados obtenidos a nivel de segmento, se obtienen los mostrados a continuacién por
cada segmento (I, II, III y IV).

En la Tabla 21 se observa las 24 instituciones del segmento I ordenadas desde la mas desarrollada
en el promedio de todos los subdominios hasta la de menor desarrollo. También se observa de
izquierda a derecha los subdominios ordenados desde el mas desarrollado en este segmento hasta
el subdominio menos desarrollado en promedio. Los cddigos de los subdominios utilizados en la
Tablas corresponden al siguiente:

Alineamiento estratégico (CGC-1)

Gestion de proyectos TIC (CGC-2)

Capital Humano y Gestién del cambio (CGC-3)
Servicio multicanal/ Gobierno cercano (SOC-1)
Experiencia y satisfaccién de usuarios (SOC-2)
Gestidn de procesos (SOC-3)

Software publico y cloud computing (HGD-1)
Seguridad, Proteccidn, identidad y firma electrénica (HGD-2)
Interoperabilidad del Estado (HGD-3)

10. Datos Abiertos (GAB-1)

11. Participacion ciudadana en linea (GAB-2)

12. Co-Disefio (GAB-3)

LHOENOTNAWNE
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Tabla 21. Madurez de Subdominios para instituciones del segmento I

SUBDOMINIO

INSTITUCION
CHILECOMPRA
SII
Tesoreria
DPP
SUPERDESALUD
SEC
SVS
SCJ
CENABAST
SubEdu
UAF
SRCel
INAPI
SAG
SRA
SSBN
CNE
ODEPA
INH
MTT
DIRGEOOPP
SSFFAA
SMA
SERNAC

28 27 26 26 25 24 24 24 22 22 20 1,7
CGC-1 Alineamiento estratégico
CGC-2 Gestion de proyectos TIC
CGC-3 Capital Humano y Gestién del cambio
SOC-1 Servicio multicanal/ Gobierno cercano
SOC-2 Experiencia y satisfaccion de usuarios
SOC-3 Gestion de procesos
HGD-1 Software publico y cloud computing
HGD-2 Seguridad, Proteccidn, identidad y firma electrénica
HGD-3 Interoperabilidad del Estado
GAB-1 Datos Abiertos
GAB-2 Participacion ciudadana en linea
GAB-3 Co-Disefio

PROMEDIO

33
33
31
3,0
2,8
2,8
2,8
2,5
2,4
2,4
2,4
2,3
2,3
2,2
2,2
2,1
2,0
2,0
1,9
1,9
1,8
1,8
1,8
1,6
2,4
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Tabla 22. Madurez de Subdominios para las 34 instituciones del segmento II, ordenadas desde la
mas desarrollada a la menos desarrollada, y los subdominios ordenados de izquierda a derecha
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desde el mas desarrollado en este segmento hasta el subdominio menos desarrollado.

SUBDOMINIO

INSTITUCION
SEA
SBIF
MINREL
JAC
MINVU
SUBSECRETARIA DE OP
SP
SubSecretaria de Hacienda
CNTV
DIPRES
MINMINERIA
SubEcoPYMe
CONAF
DIBAM
DGAC
SUBTEL
SML
PREVISION SOCIAL
SUSESO
DIRECON
SERVICIO CIVIL
SERNAGEOMIN
SERNATUR
SBES
SBMA
SISS
MINTRAB
AGCI
FNE
SSDEFENSA
SUPEREDUC
CDE
ONEMI
AGENCIA EDUCACION
26 26 25 24 24 24 23 22 21 19 18

CGC-1 Alineamiento estratégico

CGC-2 Gestion de proyectos TIC

CGC-3 Capital Humano y Gestion del cambio

SOC-1 Servicio multicanal/ Gobierno cercano

SOC-2 Experiencia y satisfaccion de usuarios

SOC-3 Gestion de procesos

HGD-1 Software publico y cloud computing

HGD-2 Seguridad, Proteccién, identidad y firma electrénica

HGD-3 Interoperabilidad del Estado

GAB-1 Datos Abiertos

GAB-2 Participacion ciudadana en linea

GAB-3 Co-Disefo

1,8

PROMEDIO

3,4
2,9
2,8
2,8
2,8
2,7
2,7
2,4
2,3
2,3
2,3
2,3
2,3
2,3
2,3
2,3
2,2
2,2
2,2
2,1
2,1
2,1
2,1
2,1
2,1
2,1
2,0
19
1,9
1,9
19
1,8
1,5
1,4
2,2
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Tabla 23. Madurez de Subdominios para las 27 instituciones del segmento III

SUBDOMINIO
- N ; m a9~ : v, @
COE-- N O . o m O M
INSTITUCION 2 3 8 £ 2 2 S 2 S 8 S PROMEDIO

CCHEN 2,9
FOSIS 2,6
CNR 2,4
CNCA 2,4
SSARAUCO 2,4
SSTALCAHUANO 2,3
DICREP 2,3
INDAP 2,3
SENCE 2,3
SSP 2,3
GENDARMERIA 2,2
DIRECTEMAR 2,1
ISL 2,1
SSVINA 2,1
MINAGRI 2,1
INACH 2,0
SSMetropolitanoC 2,0
SUBPESCA 2,0
SubSe 2,0
SERCOTEC 1,9
SSBIOBIO 1,9
SSMetropolitanoO 1,9
DIFRON 1,8
SSMN 1,8
SSNUBLE 1,8
SSOSORNO 1,8
SubPreDel 1,8
SSMAULE 1,8
CIECHILE 1,7
INE 1,7
SSMO 1,7
SSCONCEPCION 1,6
SSRELONCAVI 1,4
SSOHIGGINS 1,3
SSVALPO 1,3

24 24 23 21 20 20 20 19 18 18 18 15 2,0

CGC-1 Alineamiento estratégico

CGC-2 Gestion de proyectos TIC

CGC-3 Capital Humano y Gestién del cambio
SOC-1 Servicio multicanal/ Gobierno cercano
SOC-2 Experiencia y satisfaccion de usuarios
SOC-3 Gestion de procesos

HGD-1 Software publico y cloud computing
HGD-2 Seguridad, Proteccién, identidad y firma electrénica
HGD-3 Interoperabilidad del Estado

GAB-1 Datos Abiertos

GAB-2 Participacion ciudadana en linea
GAB-3 Co-Disefo
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Tabla 24. Madurez de Subdominios para las 28 instituciones del segmento IV

SUBDOMINIO

B 5 o o & & o o2 & % z 4

3§88 g e g s s

INSTITUCION 11 4 5 2 9 7 1 6 8 3 10 12 PROMEDIO
CAPREDENA 2,8
CORFO 2,8
IPS 2,5
DIPLAN 2,4
DOPOR 2,3
SSMS 2,3
SENADI 2,3
SENAME 2,3
CONADI 2,3
DIPRECA 2,3
FONASA 2,3
IND 2,3
INJUV 2,2
SUPERIR 2,2
CONICYT 2,0
SSMSO 2,0
SENDA 2,0
SBSS 2,0
JUNJI 1,8
SERNAPESCA 1,8
MINJUSTICIA 1,8
PARQUEMET 1,7
SSARAUCANIAN 1,7
DARQ 1,6
DOH 1,6
MINDEP 1,6
SENAMA 1,5
DCONyFIN 1,4

27 26 22 21 21 20 20 20 19 18 18 15 2,1

CGC-1 Alineamiento estratégico

CGC-2 Gestion de proyectos TIC

CGC-3 Capital Humano y Gestién del cambio
SOC-1 Servicio multicanal/ Gobierno cercano
SOC-2 Experiencia y satisfaccion de usuarios
SOC-3 Gestidon de procesos

HGD-1 Software publico y cloud computing
HGD-2 Seguridad, Proteccidn, identidad y firma electrdnica
HGD-3 Interoperabilidad del Estado

GAB-1 Datos Abiertos

GAB-2 Participacion ciudadana en linea
GAB-3 Co-Disefio
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Segmento I

tucion 14 17 25 513 38 7 30 16 4 28 15 23 29 39 2 3 9 22 31 20 35 32 1 19 26 33 6 24 37 8 21 34 36 40 10 12 27 11 18 41

CHILECOM 3,5
Sl 3,5
Tesoreria 33
DPP 3.2
SUPERDESA 3,1
SVS 3,0
SEC 2,9
UAF 2,7
INAPI 2,6
sCl 2,6
SRCel 2,5
SubEdu 2,5
CENABAST 2,4
SRA 2,4
SAG 2,4
ODEPA 2,3
INH 2,2
SSBN 2,2
CNE 21
DIRGEOOP 2,1
MTT 2,0
SMA 2,0
SSFFAA 1,9
SERNAC 1,8

36 33 32 31 31 31 30 30 30 29 28 28 28 28 2,7 26 26 26 26 26 25 25 25 24 24 24 24 23 23 23 23 23 23 21 21 20 20 20 19 19 15 25
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Segmento II

17 14 13 30 38 22 16 7 25 26 2 539 4 31 3 15 6 9 23 32 20 28 33 24 1 40 29 36 21 35 8 10 12 19 34 27 37 11 18 41

SEA 34
SBIF 3,1
MINVU 2,9
MINREL 28
JAC 2,8
SP 2,8
SUBSECRETARIA DE 2,7
SubEcoPYMe 2,7
CNTV 25
DIPRES 25
SubSecretaria de Ha 25
SISS 2,5
DGAC 2,4
PREVISION SOCIAL 2,4
SERVICIO CIVIL 2,4
MINMINERIA 24
SUBTEL 2,4
DIBAM 2,4
SUSESO 23
CONAF 23
DIRECON 23
FNE 23
SBES 2,3
SML 2,2
SERNATUR 2,2
SERNAGEOMIN 2,1
MINTRAB 2,1
SUPEREDUC 2,1
AGCI 2,0
SSDEFENSA 2,0
SBMA 2,0
CDE 19
ONEMI 1,6
AGENCIA EDUCACIO 16

31°3,1°3,0°29°29°29°29°28°28°2,7°2,7°2,7°2,7°26 26 25°25°25°24°24°24°247°23°23"°23°22°2,2°22"22"°21°21°21°21°1,9°19°19°1,9°19°18 1515 24
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Segmento III

17 38 13 14 22 4 5 26 16 7 15 32 39 2 9 20 25 3 30 31 35 19 33 24 1 28 29 6 40 23 27 36 11 8 12 21 37 34 10 18 41
CCHEN
FOSIS
SSARAUCO
CNR
INDAP
CNCA
SSP
SSTALCAHUANO
DICREP
ISL
SubSe
GENDARMERIA
DIRECTEMAR
SUBPESCA
SENCE
MINAGRI
INACH
SSMetropolitanoC
SSBIOBIO
SSMN
SSVINA
DIFRON
SERCOTEC
SSOSORNO
SSNUBLE
SSMAULE
SubPreDel
CIECHILE
SSMetropolitanoO
INE
SSMO
SSCONCEPCION
SSRELONCAVI
SSOHIGGINS
SSVALPO
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Segmento IV

14 13 38 17 39 7 16 20 4 22 25 2 32 33 5 9 15 30 24 31 21 26 29 3 8 19 23 35 28 40 6 27 36 11 12 34 18 1 10 37 41
CAPREDEN 3,1
CORFO 2,9
IPS 2,7
FONASA 2,5
DIPLAN 2,5
SSMS 2,5
CONADI 2,4
SBSS 24
IND 24
DIPRECA 24
SUPERIR 2,4
INJUV 2,3
SENAME 2,3
DOPOR 2,3
SENADI 2,3
SSMSO 2,2
CONICYT 2,1
SENDA 2,1
PARQUEME 2,0
MINDEP 1,9
MINJUSTICI 19
SERNAPESC 18
SSARAUCA 18
DARQ 1,8
DCONyFIN 1,7
JUNIJI 1,7
SENAMA 1,7
DOH 1,6

32 31 31 29 27 26 26 25 24 24 24 24 24 24 23 23 23 23 23 23 22 22 22 21 21 21 20 20 20 20 19 19 19 18 1,8 1,7 1,7 16 16 15 14 2.2
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ANEXO C: Clasificacion de Subdominios
y Variables
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Clasificacion de Subdominios y Variables segun
Importancia

De acuerdo a la ponderacién de los subdominios del modelo detallado en la seccién 3 (Tabla 2) se
puede ordenar los subdominios segln su ponderacion y clasificarlos por su importancia en alta y
baja importancia segun la Tabla 25. Cada dominio como tal tiene la misma ponderacion, es decir
25% cada dominio, lo que no tiene efecto sobre la importancia de los subdominios. En la Tabla 4 se
muestra que todos aquellos subdominios que tienen un peso superior a 30% es considerado un
subdominio de Alta Ponderacién, y aquellos con peso menor o igual a 30%, son considerados
subdominios de baja ponderacion. Lo interesante es que en ambas ponderaciones, tanto alta como
baja, se tiene subdominios que pertenecen a todos los dominios. Hay 7 subdominios clasificados
como alta ponderacién y 5 como baja ponderacion.

Tabla 25. Peso p; de Subdominios

Dominio Subdominio pi Ponderacion
1. Capacidades Generales 1.3. Capital Humano y Gestion del cambio 45% Alta
2. Servicios orientados a la ciudadania 2.2. Experiencia y satisfaccidon de usuarios 45% Alta
3. Habilitantes de Gobierno Digital 3.3. Interoperabilidad del Estado 45% Alta
4. Gobierno Abierto | 4.1. Datos Abiertos 40% Alta
1. Capacidades Generales 1.2. Gestidn de proyectos TIC 35% Alta
2. Servicios orientados a la ciudadania 2.1. Servicio multicanal/ Gobierno cercano 35% Alta
4. Gobierno Abierto | 4.2. Participacion ciudadana en linea 35% Alta
3. Habilitantes de Gobierno Digital 3.2. Seguridad, Proteccion, identidad y firma electrénica 30% Baja
3. Habilitantes de Gobierno Digital 3.1. Software publico y cloud computing 25% Baja
4. Gobierno Abierto | 4.3. Co - Disefio 25% Baja
1. Capacidades Generales 1.1. Alineamiento estratégico 20% Baja
2. Servicios orientados a la ciudadania | 2.3. Gestion de procesos 20% Baja

Por otro lado, de acuerdo a la ponderacion de las variables del modelo detallado en la seccidon 3
(Tabla 2) se puede ordenar y clasificar como variables de alta ponderacién y baja ponderacién de
acuerdo a lo mostrado en la Tabla 26. Esto se obtiene de la siguiente forma: la ponderacién de
cada variable se obtiene de acuerdo a la ponderacion de cada subdominio al que pertenece, siendo
que las ponderaciones de los subdominios son las definidas en la Tabla 25.

Como resultado, 21 variables tienen un valor superior o igual a 10%, que son clasificadas como de
ponderacién alta o relevantes para el modelo, y 20 variables tienen un valor menor que 10%,
clasificadas como ponderacion baja. Un aspecto importante de destacar, es que todas las variables
del dominio Gobierno Abierto quedan clasificadas como alta ponderacidon (7). Cinco variables del
dominio Capacidades Generales, 4 del dominio Servicios Orientados a la Ciudadania, y 5 del
dominio Habilitantes de Gobierno Digital son clasificadas como alta ponderacién.

Por otro lado, 7 variables del dominio Capacidades Generales, 8 del dominio Servicios Orientados a
la Ciudadania, y 10 del dominio Habilitantes de Gobierno Digital son clasificadas como baja
ponderacion.

El codigo de la Tabla 26 indica en el primer digito el dominio, el segundo es el numero del
subdominio dentro del dominio, y el tercero es el nUmero de la variable dentro del SD.
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Tabla 26. Variables de alta y baja ponderacion

Peso SD Peso Ponderacién
Variable pi Variable
Cdadigo w; p; *w;
1.3.2  Gestion del Cambio 45% 40% 18,00% Alta
4.2.1  Acceso a informacion relevante 35% 50% 17,50% Alta
4.2.2  Acceso a consultas publicas 35% 50% 17,50% Alta
3.3.1 Integracion de la informacion para realizar tramites 45% 35% 15,80% Alta
3.3.2  Marco normativo de interoperacion 45% 35% 15,80% Alta
4.3.1  Participacion ciudadana en disefio de politicas publicas 15,00% Alta
4.1.1  Publicacion de datos en formatos abiertos 40% 35% 14,00% Alta
4.1.2  Normativa de datos abiertos 40% 35% 14,00% Alta
1.3.1 Capacidades profesionales personal TI 45% 30% 13,50% Alta
1.3.3  Habilidades para el desarrollo de las TI 45% 30% 13,50% Alta
3.3.3  Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar 45% 30% 13,50% Alta
2.1.1 Diversidad de canales de acceso 35% 35% 12,30% Alta
2.1.3  Usuarios / solicitudes - transacciones 35% 35% 12,30% Alta
4.1.3  Formatoy licencia de publicacion y uso de datos 40% 30% 12,00% Alta
2.2.5 Satisfaccion de Clientes 45% 25% 11,30% Alta
1.2.1  Gestion de proyectos 35% 30% 10,50% Alta
1.2.3  Gestion de compras y proveedores 35% 30% 10,50% Alta
2.1.2  Integracion de canales en la entrega de servicios 35% 30% 10,50% Alta
3.1.1 Gobierno en la nube 25% 40% 10,00% Alta
3.1.2  Neutralidad tecnoldgica informada 25% 40% 10,00% Alta
4.3.2 E - Peticiones 10,00% Alta
3.2.2  Uso de sistema de identidad unica electronica 30% 30% 9,00% Baja
2.2.1 Implementacion tramites en linea 45% 20% 9,00% Baja
2.2.6  Difusion de trdmites en Linea 45% 20% 9,00% Baja
2.3.2  Redisefio y digitalizacion de procesos de negocio 20% 40% 8,00% Baja
3.2.1 Uso de firma electrénica 30% 25% 7,50% Baja
3.2.4  Proteccion de Datos Personales 30% 25% 7,50% Baja
1.2.2  Alineacion y gestion de proyectos TI 35% 20% 7,00% Baja
1.2.4  Gestion y Seguimiento de ejecucion presupuestaria 35% 20% 7,00% Baja
2.2.2  Experiencia de usuario 45% 15% 6,80% Baja
2.3.1  Utilizacion de Guia Tramites en Linea del Estado 20% 30% 6,00% Baja
2.3.3 Indicadores de eficacia de procesos digitalizados 20% 30% 6,00% Baja
3.2.3  Seguridad de la Informacion 30% 20% 6,00% Baja
1.1.4  Roly dependencia del CIO 20% 25% 5,00% Baja
1.1.5 Liderazgo 20% 25% 5,00% Baja
3.1.3  Software Publico 25% 20% 5,00% Baja
2.2.3  Innovacion Institucional 45% 10% 4,50% Baja
2.2.4  Estimacion de beneficios 45% 10% 4,50% Baja
1.1.1  Alineamiento Plan Informdtico con Estrategia Institucional 20% 20% 4,00% Baja
1.1.2  Asignacion de Recursos para Proyectos Tecnoldgicos 20% 20% 4,00% Baja
1.1.3  Planificacion y evaluacién de compras de Infraestructura Tl 20% 10% 2,00% Baja
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ANEXO D: Participacion en Talleres de
Capacitacion

En este anexo se describe el comportamiento de las instituciones que asistieron a alguno de los
talleres ofrecidos de capacitaciéon, que fueron 5 en total, y su impacto en las evaluaciones
institucionales.

En la Tabla 27 se puede observar que de los 18 servicios que asistieron al primer Taller, 17 de ellos
concluyeron sus evaluaciones exitosamente (94,4%). El INE solicitd una extension para incorporar
sus evaluaciones, a lo que se pudo acceder dado que el calendario que se manejaba para el analisis
de los resultados de las evaluaciones tenia flexibilidad. Por su lado, el SERVEL (Servicio Electoral)
considerd que existia informacion reservada que no era posible entregar y decidid no responder el
cuestionario completo, quedando fuera del proceso de evaluacién, porque no es posible considerar
evaluaciones parciales.

Tabla 27: Relacion de Instituciones que asisten a talleres y cierran autoevaluacién

Asisten | 0/4 1/4 2/4 3/4 | 4/4 | Porcentaje

al finalizado

taller

1 1 17 94,4%

2 15 100%

3 0 18 100%

(ANI)

4 17 100%

5 2 1 14 82%
ninguno 6 1 2 43 82%

En la Tabla 27 se puede observar que todos los asistentes al segundo taller de capacitacién
concluyeron exitosamente sus evaluaciones, por lo que se trata de una respuesta de 100% de las
15 instituciones

Se observa que de los 18 servicios que asistieron al tercer taller de capacitacién, 17 de ellos
concluyeron exitosamente sus evaluaciones. Es necesario destacar que la Agencia Nacional de
Inteligencia (ANI) es la Unica institucion protegida por ley de divulgar su informacion, razoén por la
cual se sometié a la evaluaciéon en forma reservada. Para estos efectos, consideramos que el
100% de las 18 instituciones que participaron del tercer taller respondieron al proceso de
evaluacion.

Se observa que el 100% de los 17 servicios que participaron del cuarto taller de capacitacion
respondieron exitosamente al proceso de evaluacion.

De los 17 asistentes al ultimo taller de capacitacion que se realizd, 14 de ellos completaron
exitosamente el proceso de evaluacion, correspondiente al 82% del total. El Ministerio de la
Secretaria General de Gobierno (SEGEGOB) es una de las dos instituciones a las que se les envid
credenciales de acceso con usuario y clave, pero que no crearon equipo de trabajo. La otra es el
Servicio de Salud de Antofagasta, que por ser una institucién con sede en region, tiene dificultades
para asistir a un taller de este tipo. La Direccién del Trabajo (DIRTRA) cre6 un grupo de trabajo,
pero no completaron el formulario. El Instituto de Salud Publica de Chile (ISPCH) completd 3 de los
4 dominios.
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De las instituciones que participaron en el proceso de evaluacion, las 52 que aparecen en la ultima
fila de la Tabla 27 no asistieron a ningun taller de capacitacién. Algunas de ellas por problemas de
distancia geografica como es el caso de los 17 Servicios de Salud regionales:

Servicio de Salud de Antofagasta,

Servicio de Salud de Aconcagua,

Servicio de Salud de Iquique,

Servicio de Salud de Vifia del Mar-Quillota,
Servicio de Salud de Valparaiso-San Antonio,
Servicio de Salud de Maule,

Servicio de Salud de Nuble,

Servicio de Salud de Bio-Bio,

Servicio de Salud de Talcahuano,

Servicio de Salud de Concepcidn,

Servicio de Salud del Reloncavi,

Servicio de Salud de Araucania Norte,
Servicio de Salud de Arauco,

Servicio de Salud de Valdivia,

Servicio de Salud de Osorno,

Servicio de Salud de Libertador General Bernardo O’Higgins, y
Servicio de Salud de Chiloé.

43 instituciones que representan el 82% de las 52 de la Ultima fila de la Tabla 27, completaron sus
evaluaciones exitosamente.

De este analisis, se puede destacar la importancia de realizar los talleres de capacitacién en forma
presencial, dado que las instituciones adquieren un compromiso mas sélido una vez que ya han
invertido tiempo en este proceso de evaluacion.

El andlisis preliminar de los resultados a nivel de Institucion Publica es realizado en base a los
reportes institucionales que recibe cada institucion al terminar el periodo de evaluaciéon y de los
reportes a nivel global a los que tiene acceso la UMyGD para un analisis mas amplio y de una visién
mas completa de los organismos publicos en su totalidad. De esta forma se ha segmentado el
conjunto de Servicios Publicos (SSPP) para que al aplicar el modelo de madurez, los resultados de
las instituciones puedan compararse entre SSPP que tengan caracteristicas similares entre ellos.
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ANEXO E: Analisis por Segmento
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Analisis por Segmento

En la Figura 20 se muestra la distribucion por segmento para cada nivel de las 121 instituciones
que se autoevaluaron en este estudio. Por ejemplo, para la primera barra que muestra la
distribucion del Nivel 1, se indica que una institucion es del segmento II, 4 instituciones son del
segmento III y 2 instituciones del segmento IV. Se observa que si el 57% de las 7 instituciones
que estan en el nivel 1 pertenecen al segmento III, con un bajo porcentaje del presupuesto TI en
relacion al presupuesto total, éste podria ser un factor que incidiria en el nivel de madurez en
gobierno digital.

En general, de los datos recopilados y de la grafica de la Figura 20 se puede desprender:

Nivel 1
e Son 7 instituciones con este nivel de madurez y corresponden al 6% del total.

e En este nivel no hay instituciones (0) pertenecientes al segmento I (azul),
e En este nivel, el 57% son del segmento III (verde)

Nivel 2
e En este nivel de madurez, estan la mayoria de las instituciones (98) que corresponden al
81% del total
e Se distribuyen de forma pareja entre los segmentos II (rojo), III (verde), y IV (violeta),
con un 28.6%, 29.6% Yy 24.5% respectivamente

Nivel 3
e En este nivel de madurez, son 16 instituciones y corresponden al 13% del total.
e El 75.1% se concentra entre los segmentos I y II, con un 43.8% y 31.3% respectivamente

Nivel 4
e No hay instituciones con este nivel de madurez.

Nivel de madurez organizacional por
Segmento (cantidad)

mS5] mS2 mS3 W54

. 2

Pa
L)

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4

Figura 20. Nimero de SSPP en nivel 1, 2, 3 y 4 por segmento

86



Universidad Técnica Federico Santa Maria
Departamento de Informatica ov
mmm e, centro de Gobierno Electrénico CENTRO DE GOBIERNO ELECTRONICO US|

Instituciones por segmento clasificadas por nivel de madurez en porcentaje

La Tabla 28 muestra el porcentaje de las instituciones por cada nivel de la Figura 20. Por ejemplo,
la fila del Nivel 2 (de la Tabla 28) muestra un 17,3% de las instituciones de este nivel es del
segmento I (en azul), un 28,6% del segmento II (en rojo), un 29,6% del segmento III (verde
claro) y un 24,5% del segmento IV (en violeta). En esta Tabla 28, se observa que los segmentos
de mayor presupuesto TI respecto al presupuesto total tienen un mayor porcentaje en los niveles
de madurez 2 y 3. De otra parte, en el segmento de menor nivel presupuestario TI estan
mayoritariamente en los niveles de madurez 1y 2.

Tabla 28. Porcentaje de instituciones por segmento

S3 S4
57,1% | 28,6% | 100%
Nivel 2 29,6% | 24,5% | 100%
Nivel 3 12,5% | 12,5% [ 100%
0,0%| 0,0% 0%

Al abrir los resultados de la Figura 20 se obtienen resultados a nivel de segmento, cuyos detalles
se muestran en cuatro tablas en el Anexo B, una tabla para cada segmento (I, II, III y IV).

En la Figura 19 se utiliza el mismo cddigo definido para los subdominios del modelo en la seccién 2,
que corresponde al siguiente codigo:

(CGC-1) Alineamiento estratégico

(CGC-2) Gestion de proyectos TIC

3. (CGC-3) Capital Humano y Gestion del cambio
4. (SOC-1) Servicio multicanal/ Gobierno cercano
5. (SOC-2) Experiencia y satisfaccion de usuarios
6

7

8

N =

(SOC-3) Gestion de procesos
(HGD-1) Software publico y cloud computing
. (HGD-2) Seguridad, Proteccidn, identidad y firma electrénica
9. (HGD-3) Interoperabilidad del Estado
10. (GAB-1) Datos Abiertos
11. (GAB-2) Participacién ciudadana en linea
12. (GAB-3) Co-Disefio

En la Figura 21(a) se observa el porcentaje de instituciones del segmento I que estan en los niveles
1 (barra azul), 2 (barra roja), 3 (barra verde) y 4 (barra violeta). En la Figura 21(b) se muestra el
porcentaje de instituciones del segmento II que han sido evaluadas en los niveles de desarrollo 1,
2, 3 y 4 para los subdominios del modelo. Lo mismo para la Figura 21(c) con el segmento III, y la
Figura 21(d) para el segmento IV.

La Figura 21(a) muestra que el subdominio del Segmento I mas desarrollado es SOC-1 que
corresponde a “Servicio Multicanal/Gobierno Cercano”, y el menos desarrollado es GAB-3 que
corresponde a “Co-Disefio”.

La Figura 21(b) muestra que los subdominios de este segmento II mas desarrollados y menos
desarrollados son los mismos que en el segmento I, es decir, “Servicio Multicanal/Gobierno
Cercano” (SOC-1), y “Co-Disefio” (GAB-3), respectivamente.

La Figura 21(c) muestra el resultado de las instituciones del segmento III, en las que los
subdominios mas desarrollados y menos desarrollados de este segmento son los mismos que en el
segmento I y II, es decir, “Servicio Multicanal/Gobierno Cercano” (SOC-1) y “Co-disefio” (GAB-3),
respectivamente.

La Figura 21(d) muestra los resultados obtenidos por las instituciones del segmento IV. En esta
Figura 21(d) se observa que el subdominio mas desarrollado de este segmento IV es GAB-2, que
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es el de “Participacion Ciudadana en Linea” y el menos desarrollado es el mismo que los segmentos
anteriores, I, II y III, es decir, “Co-Disefio”.

25 25

20 20
15 1 B Mivel 1 15 T M Mival 1
M Mivel 2 B Mivel 2
1 I Mivel 3 1 Mivel 3
5 J-I 1‘ I‘I l I E Mivel 4 5 H Mivel 4
o o L e e e e
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(a) Segmento I (b) Segmento II
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20 20
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0 - 0~
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Figura 21. Porcentaje de Instituciones versus Nivel de desarrollo de subdominios por segmento.

En la Figura 21 se observa que el porcentaje de nivel 1 mas alto aparece en todos los segmentos
en el subdominio GAB-3, que corresponde a Co-Disefio. Lo que significa que es necesario abrir el
subdominio para verificar qué variables son las involucradas en él.

Comportamiento subdominios por segmento

Para analizar los datos se grafica el comportamiento de los subdominios de cada dominio en todos
los segmentos, tal como se muestra en la Figura 22 (Capacidades Generales), Figura 23 (Servicios
Orientados a la Ciudadania), Figura 24 (Habilitantes de Gobierno Digital) y Figura 25 (Gobierno
Abierto).

Comportamiento Subdominios por segmento (Capacidades Generales)

En la Figura 22, se puede observar que el nivel 1, donde no existe desarrollo, es creciente en los
subdominios de Alineamiento Estratégico, y en el de Capital Humano y Gestion del Cambio, lo que
justificaria hacer recomendaciones en estos temas en forma diferenciadas por segmento.
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Figura 22. Porcentaje de Instituciones por segmento segun nivel de desarrollo de subdominios del
Dominio Capacidades Generales

Comportamiento Subdominios por segmento (Servicios Orientados a la Ciudadania)

En la Figura 23, se observa que el nivel 4, de alto nivel de desarrollo, es decreciente en el
subdominio de Servicio Multicanal/Gobierno Cercano, lo que indica que el segmento I de mayor
inversion en TI tiene mayor porcentaje de instituciones en nivel 4. En la medida que se reduce la
inversidn en TI con respecto al presupuesto total de la institucion, pareciera que existiera una
relacion directa con el porcentaje de instituciones en el nivel mas desarrollado (nivel 4), es decir,
menos presupuesto TI, menor porcentaje de instituciones en nivel 4.
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Sarviclo Multicanalf Experiencia y Gestidn de Procesos
Goblerno Cercano Satisfaccidn de
Usuarios

Figura 23. Porcentaje de Instituciones por segmento segun nivel de desarrollo de subdominios del
Dominio Servicios Orientados a la Ciudadania
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Comportamiento Subdominios por segmento (Habilitante de Gobierno Digital)

La Figura 24 muestra la misma tendencia que en la Figura 21, pero en este caso en el subdominio
de Interoperabilidad del Estado. Se puede verificar que el segmento I tiene mayor porcentaje de

instituciones en el nivel mas desarrollado (nivel 4), que en los otros segmentos, lo cual va
decreciendo en la medida que baja el presupuesto TI.
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Figura 24. Porcentaje de Instituciones por segmento segun nivel de desarrollo de subdominios del
Dominio Habilitantes de Gobierno Digital

Comportamiento Subdominios por segmento (Gobierno Abierto)

La Figura 25 muestra que los subdominios de Datos Abiertos y Co-Disefio, no presentan ninguna

institucion en el nivel mas desarrollado, lo que indica que hay un espacio importante para mejorar
en estos ambitos.
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Figura 25. Porcentaje de Instituciones por segmento segun nivel de desarrollo de subdominios del
Dominio Gobierno Abierto
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La Figura 26 muestra el detalle por segmentos del nivel de desarrollo de las variables. En la Figura
26(a), que grafica la evaluacién de las instituciones que pertenecen al segmento I, se observa una
menor presencia del color azul (nivel 1) que en los otros segmentos, es decir hay pocas
instituciones en ese segmento que tengan un bajo desarrollo. La Figura 26(d), que corresponde a
la evaluacion del segmento 1V, se observa que es la que tiene mayor presencia de nivel 1, esto es
refleja que la segmentacion que esta determinada por el % de presupuesto que se enfoca en TI en
las instituciones incide en el nivel de madurez.
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(d) Segmento IV

Figura 26. Porcentaje de Nivel de desarrollo de todas las variables en Segmento I, II, III y IV

Nivel de desarrollo de variables

Variables con un mayor nivel de desarrollo

Con respecto a los niveles de desarrollo de las variables en la Tabla 29 se presentan por segmentos
las 4 variables con mayor nimero de instituciones que obtuvieron un mayor nivel de desarrollo (4).

A partir de la Tabla 29 se puede observar que entre las variables que mas se repiten en todos los
segmentos estan las variables Multicanalidad en la entrega de servicios y el Desarrollo de sitios
Web de acuerdo con la experiencia del usuario, ambas del dominio Servicios Orientados a la
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Ciudadania, y con niveles de madurez promedio que van desde 2,8 a 3,6 dependiendo del
segmento.

Tabla 29. Variables con mayor nimero de instituciones en el mayor nivel de desarrollo (4) por
segmento

Segmento Variables
I Multicanalidad en la entrega de servicios
Desarrollo de sitios Web de acuerdo con la experiencia de usuario
Gobierno en la nube
Rol y dependencia del CIO
Desarrollo de sitios Web de acuerdo con la experiencia de usuario
Multicanalidad en la entrega de servicios
Diversidad de canales de acceso
Seguridad de la Informacién
Desarrollo de sitios Web de acuerdo con la experiencia de usuario
Acceso a informacidn relevante
Diversidad de canales de acceso
Multicanalidad en la entrega de servicios
Multicanalidad en la entrega de servicios
Diversidad de canales de acceso
Acceso a informacién relevante
Desarrollo de sitios Web de acuerdo con la experiencia de usuario

II

ITI

v

APONEIBRLONEIRWNEIS WD

Variables con un menor nivel de desarrollo

Por otro lado, las 4 variables con mayor nimero de instituciones que obtuvieron un menor nivel de
desarrollo (1), se muestran en la Tabla 30.

Tabla 30. Variables con mayor nimero de instituciones en nivel 1 de desarrollo por segmento

Segmento Variables
I E - Peticiones
Estimacion de beneficios
Gestion del Cambio
Software Publico
E - Peticiones
Estimacion de beneficios
Gestién del Cambio
Formato y licencia de publicacién y uso de datos
E - Peticiones
Estimacion de beneficios
Capacidades profesionales personal TI
Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar
E - Peticiones
Formato y licencia de publicacién y uso de datos
Capacidades profesionales personal TI
Alineamiento Plan Informatico con Estrategia Institucional

II

II1

v

POWONRFERPRPRWONRERRWONERDRWNE

A partir de la Tabla 30 se puede observar facilmente que las variables E- Peticiones y Estimacidn de
Beneficios son las que se repiten en casi todos los segmentos, la primera perteneciente al dominio
Gobierno Abierto y la segunda al dominio Servicios Orientados a la Ciudadania. Para ambas
variables se obtienen muy bajos niveles de madurez y que van desde 1,4 a 1,7, dependiendo del
segmento.
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En la Tabla 31 aparece un resumen por segmento de las variables menos desarrolladas. En cada
segmento se muestra las variables de nivel 1 que son las que obtienen un nivel promedio menor
que 1,7. Aquellas variables que tienen un promedio mayor o igual que 1,7 se aproximan por
definicion experta a nivel de desarrollo 2, es decir se aproxima hacia arriba.

Las variables menos desarrolladas son destacadas en la columna de la derecha como variables de
alta ponderacién y baja ponderacion, segun se definié en el modelo MMGD.

La primera observacién es que hay una relacién inversa entre el nivel de inversién en TIC y nUmero
de variables con desarrollo a lo mas incipiente. Es asi como se destaca, que en el segmento I
(instituciones con mayor inversion en TI con respecto al presupuesto total) hay una variable de
nivel 1, en el segmento II hay 2 variables en nivel 1, en el segmento III hay 3 variables en nivel 1,
y en el segmento IV hay 4 variables en nivel 1.

Es posible observar en la Tabla 31, que en el segmento I la Unica variable en nivel bajo, es una
variable de alta ponderacion, lo que implica que un 100% de las variables de nivel 1 son de alta
importancia, lo que sugiere que se debe proponer una mejora en este aspecto.

En el segmento II se observa que el 50% de las variables es de alta importancia, siendo que
corresponde a la misma variable del segmento I: E-Peticiones. De hecho esta variable es la menos
desarrollada en todos los segmentos, lo que sugiere plantear una mejora en este ambito en todas
las instituciones sin discriminar por segmento.

Capacidades profesionales personal TI es la siguiente variable de alta importancia con desarrollo a
lo mas incipiente en los segmentos III y IV, que agrupa las instituciones que invierten menos
recursos en TI.

Por ultimo, la variable Formato y Licencia de Publicaciones y uso de Datos es la otra variable de
alta importancia que aparece como menos desarrollada en el segmento IV.

Tabla 31. Variables con menor promedio de desarrollo de instituciones en nivel 1 por segmento

Nivel | Segmento Variables desarrolladas con nivel promedio menor que |Madurez Tipo y
1,7 ponderacion
I E-Peticiones 1,5 Alta
I E-Peticiones 1,5 Alta
Estimacion de Beneficios 1,5 Baja
E-Peticiones 1,5 Alta
1 III Estimacidén de Beneficios 1,5 Baja
Capacidades profesionales personal TI 1,5 Alta
E-Peticiones 1,4 Alta
v Formato y Licencia de Publicacién y Uso de Datos 1,5 Alta
Capacidades profesionales personal TI 1,6 Alta
Alineamiento Plan Informatico con Estrategia Institucional 1,6 Baja

En la Tabla 32 aparece un resumen por segmento de 4 variables que estan en nivel de desarrollo 2.
En cada segmento se muestra las 4 variables con menor promedio de las de nivel 2. En este nivel 2
de desarrollo, entran las variables que obtienen un nivel promedio mayor o igual que 1,7, y menor
que 2,6. Aquellas variables que tienen un promedio mayor o igual que 2,7 se aproximan por
definicidon experta a nivel de desarrollo 3.

Las variables menos desarrolladas son destacadas en la columna de la derecha como variables de
alta ponderacion y baja ponderacién, segun se definié en el modelo MMGD.

Se puede observar que en el segmento I (instituciones con mayor inversion en TI con respecto al
presupuesto total) las variable del nivel 2 que aparecen, tienen un promedio mas alto que las
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variables que aparecen en el segmento II, y asi, se repite para las variables en el segmento III y
en el segmento IV.

Es posible observar en la Tabla 32, que Gestidn del Cambio aparece en los segmentos I, II y IV. Es
necesario mencionar que no aparece en las variables del segmento III en la Tabla, porque se
seleccionaron las 4 de mas bajo promedio, pero Gestion del Cambio pertenece a este grupo de
nivel 2 con un promedio de 1,9. Este comportamiento sugiere un plan de mejora en este sentido
para todas las institucioones.

Habilidades para el desarrollo de las TI es la variable de alta importancia que aparece en los
segmentos I, I y IV, pero debe destacarse que ésta esta en el quinto lugar en el segmento III con
un promedio 1,9, dado que se seleccionaron las 4 variables de menor promedio.

Tabla 32. Variables con menor promedio de desarrollo de instituciones en nivel 2 por segmento

Nivel | Segmento Las 4 variables con menor promedio en nivel 2 (entre 1,7 (Madurez Tipo »
y 2,6) ponderacion
Estimacion de Beneficios 1,9 Baja
I Gestién del Cambio 1,9 Alta
Software Publico 2,0 Baja
Habilidades para el desarrollo de las TI 2,0 Alta
Gestidén del Cambio 1,8 Alta
I Formato y Licencia de Publicacion y Uso de Datos 1,9 Alta
Software Publico 1,9 Baja
5 Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar 1,9 Alta
Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar 1,7 Alta
I Formato y Licencia de Publicacion y Uso de Datos 1,8 Alta
Difusidén de tramites en linea 1,8 Baja
Habilidades para el desarrollo de las TI 1,8 Alta
Estimacidén de Beneficios 1,7 Baja
v Disponibilizar servicios web o informacion para interoperar 1,7 Alta
Habilidades para el desarrollo de las TI 1,8 Alta
Gestidén del Cambio 1,8 Alta
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Nivel de variables por segmento I por dominio Capacidades Generales y Servicios
Orientados a la Ciudadania

La informacion anterior se obtuvo de graficos como los que se muestran en las Figuras 27 y 28
donde se presenta un mayor nivel de detalle de las variables por dominio, pero en este caso sélo
del segmento I.
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Figura 27. Porcentaje de Instituciones del Segmento I segln nivel de desarrollo de variables del
Dominio Capacidades Generales y Servicios Orientados a la Ciudadania
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Nivel de variables por segmento I por dominio Habilitantes de Gobierno Digital y

Gobierno Abierto.

10%

GAB-1-1 | GAB-1-2 | GAB-1-3 GAB-2-2 | GAB-3-1 | GAB-3-2

Datos Ablertos Co-disefio
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Cludadana en Linea
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E Nivel 4
Nivel 3
Eivel 2
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Software Publicay  Seguridad, Proteccidn, Identidad Interoperabllidad del
Clowd Cormputing y Firma Electrdnica Estado
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Figura 28. Porcentaje de Instituciones del Segmento I segun nivel de desarrollo de variables del

dominio Habilitantes de Gobierno Digital y Gobierno Abierto

En el Anexo B se muestra el detalle de las variables por segmento donde se observa ordenado de
izquierda a derecha las variables mas desarrolladas hasta la menos desarrollada, y desde arriba

hacia abajo las instituciones mejor evaluadas hasta

segmentos.

la menor desarrollada para todos los

El nivel de desarrollo de las organizaciones por segmento puede representarse también en la
cantidad (o porcentaje) de instituciones que tienen al menos un subdominio en nivel 4, cuantas o
qué porcentaje de esas instituciones que tienen al menos un subdominio en nivel 4 y no tiene
ningun subdominio en nivel 1, cuantas instituciones por segmento tienen al menos un subdominio
en nivel 1, y cuantas instituciones no tienen ningin subdominio en 1, lo que se resume en la Tabla

33.
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Begmento| Porcentaje | Porcentaje de |Porcentaje de| Porcentaje de SSPP | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje de
SSPP con al | SSPP con mas |SDs con nivel{con al menos un SD| SSPP con al | SSPP con |[SDs con nivel 1
menos un SD| de un SD con 4 en nivel 4 y ningun|menos un SDjmas de un SD|
en nivel 4 nivel 4 SD en nivel 1 en nivel 1 en nivel 1
I (9/24) (4/24) (23/288) (3/24) (18/24) (10/21) (41/288)
37,5% 16,5% 8% 12,5% 75% 41,6% 14,2%
II (9/34) (3/34) (15/408) (5/34) (25/34) (16/34) (57/408)
26,5% 8,8% 3,7% 14,7% 73,5% 47% 14%
111 (6/35) (2/35) (8/420) (1/35) (31/35) (22/35) (89/420)
17% 5,7% 1,9% 2,8% 88,5% 62,8% 21,2%
v (4/28) (1/28) (8/336) 0 (26/28) (18/28) (87/336)
14% 3,5% 2,3% 0% 92,8% 64,2% 25,6%
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Considerando que las instituciones que obtuvieron los niveles de madurez 1 y 2 seran las que mas
propuestas de mejora podran implementar, como una forma de ayuda para que vean sus
propuestas de mejoras directamente a partir de su nivel de madurez obtenido y del segmento en
que quedaron clasificados, se presentan las Tablas 34 y 35, en donde en la primera columna se
indica el nivel de madurez, en la siguiente columna el segmento, luego las variables desarrolladas
con menor promedio y finalmente su(s) propuesta(s) de mejora.

Tabla 34. Propuesta de mejora para Nivel 1 y segmento
Variables Propuesta de mejora Beneficios Esperados
desarrolladas
Nivel | Segmento con nivel
promedio
menor que 1,7
E-Peticiones Publicar articulo técnico delEn instituciones  que  tengan
(Variable experiencias exitosos de e-peticiones|contacto directo con la ciudadania
I relevante para el | para directivos de SSPP con altolse podra tener conocimiento previa
modelo) contacto con la ciudadana para implementar de forma exitosa
recepciones de al menos algunas
solicitudes colectivas de ciudadanos.
E-Peticiones Publicar articulo técnico delEn instituciones  que  tengan
(Variable experiencias exitosos de e-peticiones|contacto directo con la ciudadania
relevante para el | para directivos de SSPP con altolse podra tener conocimiento previa
modelo) contacto con la ciudadania para implementar de forma exitosa
recepciones de al menos algunas
solicitudes colectivas de ciudadanos.
Estimacion de | Plan de Capacitacion en habilidades |Se escogeran iniciativas reales para
II Beneficios certificadas, en temas de Evaluacién |que como parte de la capacitacion se
y Direccién de Proyectos TI. Se |evallan los beneficios y se construya
contempla especialmente el modulo |un plan de Proyectos global, esto
Estimacidn de Beneficios. permitird a la institucion aplicar en
1 Todos las Planes de Capacitacion [forma inmediata estos temas en
estan disefiados para hacerlos en [iniciativas reales que vayan a
conjunto con las Instituciones que |implementar.
les preocupan estos temas.
E-Peticiones Publicar articulo técnico delEn instituciones  que  tengan
(Variable experiencias exitosos de e-peticiones|contacto directo con la ciudadania
relevante para el | para directivos de SSPP con altolse podrd tener conocimiento previa
modelo) contacto con la ciudadania para implementar de forma exitosa
recepciones de al menos algunas
solicitudes colectivas de ciudadanos.
Estimacion de | Plan de Capacitacion en habilidades |Se escogeran iniciativas reales para
I11 Beneficios certificadas, en temas de Evaluacién |que como parte de la capacitacion se
y Direccién de Proyectos TI. Se |evallan los beneficios y se construya
contempla especialmente el modulo |un plan de Proyectos global, esto
Estimacion de Beneficios. permitirda a la institucion aplicar en
Todos las Planes de Capacitacion [forma inmediata estos temas en
estan disefiados para hacerlos en [iniciativas reales que vayan a
conjunto con las Instituciones que |implementar.
les preocupan estos temas.
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profesionales
personal TI
(Variable
relevante para el
modelo)

capacitacion continua de capacidades
profesionales TI para profesionales TI
del sector publico.

Para los funcionarios
ejecutivo, jefes de servicios vy
profesionales de otras areas se
deberd desarrollar un programa de
Seminarios, Talleres y Pasantias
sobre la incorporacidn tecnologias en
el sector publico.

El Programa contempla en su disefo
la capacidad de resolver problemas de
la institucién en temas de Gobierno
Digital y el disefio de proyectos para
la resolucion de estos problemas.

del rango

Variables Propuesta de mejora Beneficios Esperados
desarrolladas
Nivel | Segmento con nivel
promedio
menor que 1,7
Capacidades Preparar un programa de
profesionales capacitaciéon continua de capacidades
personal TI profesionales TI para profesionales TI
(Variable del sector publico.
relevante para el | Para los funcionarios del rango
modelo) ejecutivo, jefes de servicios vy
profesionales de otras &reas se
deberda desarrollar un programa de
Seminarios, Talleres y Pasantias
sobre la incorporacidn tecnologias en
el sector publico.
El Programa contempla en su disefo
la capacidad de resolver problemas de
la institucidon en temas de Gobierno
Digital y el disefio de proyectos para
la resolucion de estos problemas.
E-Peticiones Publicar articulo técnico de|En instituciones que tengan
(Variable experiencias exitosos de e-peticiones|contacto directo con la ciudadania
relevante para el | para directivos de SSPP con alto|se podra tener conocimiento previa
modelo) contacto con la ciudadania. para implementar de forma exitosa
recepciones de al menos algunas
solicitudes colectivas de ciudadanos.
Considerando el segmento IV al que
pertenecen  puede considerarse
incluso llevar a cabo este tipo de
proyecto en forma asociada con
otras instituciones.
Formato y | Publicar un manual técnico de
Licencia de | formatos y licencias de publicacién de
Publicacion y | datos abiertos de mayor uso a nivel
Uso de Datos internacional
(Variable
relevante para el
modelo)
v Capacidades Preparar un programa de

Alineamiento
Plan Informatico
con Estrategia
Institucional

Plan de Capacitacién en habilidades
certificadas, en temas de Evaluacion
y Direccién de Proyectos TI
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Tabla 35. Propuesta de mejora para Nivel 2 y segmento

Nivel

Segmento

Las 4 variables con
menor promedio en
nivel 2 (entre 1,7 vy
2,6)

Propuestas de Mejora

Beneficios Esperados

Estimacion de

Beneficios

Plan de Capacitacion en
habilidades certificadas, en temas
de Evaluacion y Direccidon de
Proyectos TI. Se contempla
especialmente el modulo
Estimacién de Beneficios.

Todos las Planes de Capacitacion
estan disenados para hacerlos en
conjunto con las Instituciones que
les preocupan este tema.

Se escogeran iniciativas
para que como parte de
capacitacion se evallan
beneficios y se construya un
de Proyectos global,
permitird a la institucion ap
en forma inmediata estos te

reales

la
los|
plan
esto|
licar]
mas

en iniciativas reales que vayan a

implementar.
Como parte de
deberan desarrollar
metodologia de Direccidn
Proyectos bdsica para que
aplicada en futuros proyectos.
Esto permitira tener

la capacita

cion
una
de
sea

una

capacitacidon con asesoria incluida.

Gestion del Cambio
(Variable relevante
para el modelo)

Plan de lideres (CIOs) sobre
sistemas de gestion del cambio en
dos lineas. (i) éxito en proyectos;
(ii) incrementar el uso de servicios
en linea.

Software Publico

Programa de capacitacion en temas
cloud, disefio de términos de
referencia y disefio de modelos de
negocio basado en cloud.

Habilidades para el
desarrollo de las TI
(Variable relevante

para el modelo)

Plan de Capacitacién en habilidades
certificadas, en temas de

o Gobierno Abierto

o Uso de identidad vy
electrénica

o Datos Abiertos:
formatos, publicacién
o Interoperabilidad
o Seguridad Informatica
o Evaluacién y Direccidn
Proyectos TI

Todo Programa de Capacitacion
considera:

a) El disefio de proyectos que
solucionen problemas en los cuales
las instituciones presentaron
debilidades.

b) Proyectos reales de la
institucion en temas asociados al
desarrollo de la Estrategia de
Gobierno Digital

Programa de Capacitacién
Presencial, Semi-presencial y Online

firma

normativa,

de

II

Gestion del Cambio
(Variable relevante
para el modelo)

Plan de lideres (CIOs) sobre
sistemas de gestion del cambio en
dos lineas. (i) éxito en proyectos;
(ii) incrementar el uso de servicios
en linea
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Nivel

Segmento

Las 4 variables con
menor promedio en
nivel 2 (entre 1,7 vy
2,6)

Propuestas de Mejora

Beneficios Esperados

Formato y Licencia de
Publicacion y Uso de
Datos

(Variable relevante
para el modelo)

Publicar un manual técnico de
formatos y licencias de publicaciéon
de datos abiertos de mayor uso a
nivel internacional

Software Publico

Programa de capacitacién en temas
cloud, disefio de términos de
referencia y disefio de modelos de
negocio basado en cloud.

Disponibilizar servicios
web o informacién para
interoperar

(Variable relevante
para el modelo)

Reforzar el plan de uso de web
services en tramites con
interoperacion tecnologica.

Disponibilizar servicios

Reforzar el plan de uso de web

web o informacidn para | services en tramites con
interoperar interoperacion tecnoldgica.

(Variable relevante

para el modelo)

Formato y Licencia de | Publicar un manual técnico de

Publicacion y Uso de
Datos

(Variable relevante
para el modelo)

formatos y licencias de publicacion
de datos abiertos de gobierno.

Difusién de tramites en
linea

Disefio y desarrollo de un plan de
difusion de tramites en linea tanto
de la manera tradicional y
utilizando los medios digitales. El
plan contempla un plazo de 12
meses y una evaluacion a los seis
meses para considerar aspectos de
mejora y de redisefio para los
siguientes 6 meses.

Habilidades para el | Plan de Capacitacion en habilidades
111 desarrollo de las TI certificadas, en temas de
(Variable relevante | o Gobierno Abierto
para el modelo) o Uso de identidad y firma
electrdnica
o Datos Abiertos: normativa,

formatos, publicacién

o Interoperabilidad

o Seguridad Informatica

o Evaluacién y Direccidn de
Proyectos TI

Todo Programa de Capacitacion
considera:

c) El disefio de proyectos que
solucionen problemas en los cuales
las instituciones presentaron
debilidades.

d) Proyectos reales de la
institucion en temas asociados al
desarrollo de la Estrategia de
Gobierno Digital

Programa de Capacitacion Presencial,
ISemi-presencial y Online
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Nivel

Segmento

Las 4 variables con
menor promedio en
nivel 2 (entre 1,7 vy
2,6)

Propuestas de Mejora

Beneficios Esperados

v

Estimacion de

Beneficios

Plan de Capacitacién en
habilidades certificadas, en temas

de Evaluaciéon y Direccion de
Proyectos  TI. Se contempla
especialmente el madulo

Estimacion de Beneficios.

Todos las Planes de Capacitacion
estan disefiados para hacerlos en
conjunto con las Instituciones que
les preocupan estos temas

Se escogeran iniciativas reales|
para que como parte de la
capacitacion se evalian los

beneficios y se construya un plan
de Proyectos global, esto
permitira a la institucion aplicar
en forma inmediata estos temas|
en iniciativas reales que vayan a
implementar.

Como parte de la capacitacion
deberan desarrollar una
metodologia de Direccién de
Proyectos basica para que sea
aplicada en futuros proyectos.

Esto permitira tener una
capacitacidon con asesoria incluida.

Disponibilizar servicios Reforzar el plan de uso de web|Disponer de una mayor cantidad
web o informacidn para [services en tramites con|de servicios web para mejorar la
interoperar interoperacion tecnologica. interoperacion del Estado.
(Variable relevante

para el modelo)

Habilidades para el | Plan de Capacitacion en habilidades |Se escogeran iniciativas reales
desarrollo de las TI certificadas, en temas de para que como parte de la
(Variable relevante | o Gobierno Abierto capacitacion se evaltan los

para el modelo)

o Uso de identidad vy firma
electrénica

o Datos Abiertos: normativa,
formatos, publicacién

o Interoperabilidad

o Seguridad Informatica

o Evaluacién y Direccidn de

Proyectos TI

Todo Programa de Capacitacion
considera:

e) El disefio de proyectos que
solucionen problemas en los cuales
las instituciones presentaron
debilidades.

f) Proyectos reales de la
institucion en temas asociados al

beneficios y se construya un plan
de Proyectos global, esto
permitird a la institucion aplicar
en forma inmediata estos temas|
en iniciativas reales que vayan a
implementar.

Como parte de la capacitacion
deberan desarrollar una
metodologia de Direccién de
Proyectos basica para que sea
aplicada en futuros proyectos.

Esto permitira tener una
capacitacion con asesoria incluida.

desarrollo de la Estrategia de
Gobierno Digital
Programa de Capacitacion
Presencial, = Semi-presencial 'y
Online

Gestion del Cambio Plan de lideres (CIOs) sobre

(Variable relevante
para el modelo)

sistemas de gestion del cambio en
dos lineas. (i) éxito en proyectos;
(ii) incrementar el uso de servicios
en linea
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