
AGENDA DE MODERNIZACIÓN DEL ESTADO 
GESTIÓN ESTRATÉGICA AL 
SERVICIO DE LAS PERSONAS 
 

 Claudio Seebach S. 
Jefe de División de Coordinación Interministerial 

Ministerio de la Presidencia 
  Gobierno de Chile 

 
Centro de Sistemas Públicos / Universidad de Chile 

 Julio de 2012 



Nuestra Misión 
Llevar a Chile al Desarrollo 
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2010, UN AÑO DIFÍCIL PERO QUE 
MARCÓ UN CAMBIO 
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Ministerio Sec. Gral de la Presidencia | 

La meta se mantiene, no obstante: El terremoto de mayor daño de 
nuestra historia 

 Al 31 de mayo de 2012 la reconstrucción muestra un avance del 75% 
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Ministerio Sec. Gral de la Presidencia | 

El mayor problema: reconstrucción de viviendas  
Más de 168 mil obras iniciadas de las 220 mil comprometidas 
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La esencia de nuestras propuestas:
Sociedad de Oportunidades, Seguridad y Valores

Oportunidades:
-

- Meritocracia
-

Seguridades:
-
-

-

Valores:
-
-
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La esencia de nuestras propuestas: 
Una sociedad de Oportunidades, Seguridades y Valores 
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“Como  Presidente  trabajo  con  muchos  
servidores públicos honestos, capaces y con 
gran vocación. Pero ni el mejor de ellos puede 
entregar todo su aporte si trabaja en un 
Estado que fue diseñado en el siglo XIX, 
parchado en el siglo XX y que no responde a 
las necesidades y desafíos del siglo XXI.  

Y el problema no es el tamaño sino la calidad 
del  Estado…estamos trabajando para 
modernizar nuestro Estado y ponerlo 100 
por ciento al servicio de nuestros 
ciudadanos. ”   

Un gobierno que busca modernizar el Estado  
para ponerlo 100% al servicio de las personas 

 
Presidente Sebastián Piñera  

21 de mayo de 2011 

04.07.2012 



traditional trade and labour economist until 1992,” says Daniel Kaufmann, now head of the World Bank
Institute's Global Governance group. “When I went to Ukraine, my outlook changed. Problems with
governance and the rule of law were undermining all our efforts.”

Pretty quickly, “governance”—political  accountability and the quality of bureaucracy as well as the rule of
law—became all the rage. Economists got busy calculating what it was, how well countries were doing it
and what a difference it made. Mr Kaufmann and his colleague Aart Kraay worked out the “300%
dividend”: in the long run, a country's income per head rises by roughly 300% if it improves its
governance by one standard deviation. One standard deviation is roughly the gap between India's and
Chile's rule-of-law scores, measured by the bank. As it happens, Chile is about 300% richer than India in
purchasing-power terms. The same holds for South Africa and Spain, Morocco and Portugal, Botswana
and Ireland. Economists have repeatedly found that the better the rule of law, the richer the nation.
(The chart below shows the results of three studies, put on a comparable basis by Mr Kaufmann.) Every
rich country with the arguable exceptions of Italy and Greece scores well on rule-of-law measures; most
poor countries do not.

Mr Rodrik reviewed the contributions to growth of governance (“institutions”, he called it), geography and
openness to trade. He concluded, to use the title of an article he published in 2002, that “Institutions
Rule”. Writing from the perspective of a political scientist, Francis Fukuyama of Johns Hopkins University
concurred: “I believe that the institutionalists  have won this argument hands down.”

Partly because of this, and also because the rule of law is desirable for its own sake, governments and
aid agencies began splurging money on rule-of-law reforms, such as training judges, reforming prisons
and setting up prosecutors' offices. Such reforms had begun in Latin America in the mid-1980s. Now they
became universal.

The European Union insists that all its members satisfy standards
for the rule of law. It requires applicants to commit themselves to
legal reforms to meet those standards and dispatches armies of
lawyers to advise them how to bring their legal systems up to
scratch. America's Millennium Challenge Corporation, set up in
2004 to improve the effectiveness of American official aid,
confines its largesse to countries that have committed themselves
to minimum rule-of-law standards (one of three basic
requirements). Western donors have poured billions into rule-of-
law projects over the past 20 years. The World Bank is now
running such projects (narrowly defined) worth almost $450m; on
a wider definition, almost half the bank's total lending of $24
billion in 2006 had some rule-of-law component (for example,
advice on conflict resolution in village-development projects, or on
bankruptcy law in privatisation programmes). In roughly a decade
the rule of law has gone from a specialist political and legal topic
into a staple of economic thinking and the subject of a vast aid-
giving effort.

So it came as an unwelcome surprise when, in 2003, one of the
world's acknowledged experts on governance wondered aloud
whether the emperor had any clothes. Thomas Carothers of the
Carnegie Endowment for International Peace, a think-tank in
Washington, DC, wrote a paper politely entitled “Promoting the
Rule of Law Abroad: The Problem of Knowledge”. According to Mr Carothers, the problem was, as William
Goldman said of Hollywood, that nobody knows anything.

Mr Carothers argued that the intrinsic difficulty of defining the rule of law, combined with the problems
of knowing how specific laws work in practice, meant that “the rapidly growing field of rule-of-law
assistance is operating from a disturbingly thin base of knowledge at every level.”  Many of the difficulties
are inherent, he said. But not all: aid organisations always look forward to the next project, rather than
back to the lessons of experience; lawyers who carry out the work are not much interested in
development; university professors are not gripped by applied policy research. As a result, according to
one rule-of-law promoter, “deep down, we don't really know what we are doing.”

The shock of Mr Carothers's argument was salutary. In response, there has been a flurry of rule-of-law
studies. A new body of work has appeared, which could be called the economics of the rule of law. It
shows the rule of law can indeed be improved.  It has made clearer what economists and others mean
when they talk about the rule of law. It has laid down some guidelines about reforms, helping show what
works when, say, training judges or policemen. What it has not yet shown beyond doubt is that the rule

(2) • Los ciudadanos tienen aspiraciones sociales 
nuevas y mayores, exigiendo más al Estado 

• Una mejor gestión del Estado tiene efectos  
directos en la superación de  
la pobreza y en la desarrollo social 

• Poner las instituciones públicas de Chile 
al promedio de la OECD, nos llevaría a  
un aumento del PIB de los actuales  
US$ 15 mil, a al menos US$ 20 mil.(1) 

• La calidad del Estado puede  
ser  “la  restricción  activa”  que  frene   
nuestra aspiración de desarrollo y más 
oportunidades para los chilenos 

(1) Fuente: Consorcio para la Reforma del Estado  a partir de información de Daniel Kaufmann, Banco Mundial 
(2) Fuente: The Economist, “Order in the jungle”, 13-03-08 
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No modernizar el Estado puede frenar  
nuestra aspiración de desarrollo 
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TRANSFORMANDO LA CULTURA DE 
GESTIÓN HACIA RESULTADOS 
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El  Estado  necesita  de  un  buen  “Centro  de  Gobierno”  para  velar  
por la coordinación, calidad y cumplimiento de las políticas 

10 

Objetivo Ámbito Acciones principales 

Fortalecer el 
Centro de 
Gobierno 

Mayor coordinación 
estratégica 

• Comités de Ministros en La Moneda coordinados por Min. Presidencia 
• Estructuración de las estrategias y coordinación con la formulación 

presupuestaria para fortalecer vínculo entre estrategia y presupuesto 

 

Mejorar la calidad 
de las políticas 
públicas 

• Unidad de Modernización: con foco en servicio a usuario 
• Unidad de Gestión: mejorar desempeño de los servicios públicos 
• Mejorar la coherencia de mérito, jurídica, programática y 

presupuestaria de las políticas públicas 
• Mejorar la gestión regulatoria con metodologías de análisis y sistemas 

de gestión integrada para la evaluación de políticas públicas 
• Creación de la Agencia de Calidad de evaluación ex post 
• Reforzamiento de procesos y metodologías del Sistema Nacional de 

Inversiones 

 

Mejorar el 
cumplimiento de las 
políticas públicas 

• Unidad Presidencial de Gestión del Cumplimiento, y 
• Unidad de Regiones en Min. de la Presidencia 
• Fijación de objetivos, metas, acciones, plazos y responsables 
• Seguimiento del cumplimiento ministerial y regional 

1 

2 

3 
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Un gobierno que busca ser medido por los resultados 
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• Que prioriza: 
• Crecimiento 
• Empleo 
• Seguridad Pública 
• Educación 
• Salud 
• Pobreza 
• Democracia, descentralización y 

modernización del Eº 
 

+ Reconstrucción 
 

• Se pone metas ambiciosas 
• Mide el progreso 
• Gestiona su cumplimiento 
 
 

“Nuestro  gobierno  se  ha  impuesto  7  
grandes desafíos, con metas y plazos 
concretos. Y esperamos que los 
chilenos nos juzgarán por los 
resultados y no sólo por las 
intenciones.”   
“Para  asegurar  su  cumplimiento,  he  
dispuesto que el Ministerio 
Secretaria General de la Presidencia, 
al igual que en los países 
desarrollados, establezca un sistema 
permanente de evaluación y control 
de  resultados  denominado  “Delivery 
Unit”,  que  informe  periódicamente  al  
Presidente de la República sobre su 
estado de avance.” 
Presidente Piñera, 21 de mayo 2010 
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La estrategia del gobierno del Presidente Piñera está basada en 
una visión que trasciende su período, pero con planes de 
acción precisos, con metas y plazos para el período 2010-2014 
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Visión: Chile desarrollado al 2018 

Misión: Sentar las bases para alcanzar el desarrollo  

Valores: Sociedad de oportunidades, seguridades y valores 

Prioridades presidenciales: Siete ejes y la reconstrucción 

Ministerios: Agenda estratégica para los 22 ministerios 

Regiones: Planes de gobierno para las 15 regiones 

Servicios: alineamiento de objetivos y convenios de desempeño 

Municipios: plataforma que facilite la provisión de servicios y llegada a las personas 

Resultados para las personas 
04.07.2012 



UNIDAD PRESIDENCIAL DE  
GESTIÓN DEL CUMPLIMIENTO 
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¿Qué es la Unidad Presidencial de Gestión del Cumplimiento? 

14  

▪ Mantiene el foco en un grupo 
reducido de áreas de máxima 
prioridad 

▪ Define metas concretas para  
cada eje de trabajo en línea con las 
aspiraciones del programa de 
gobierno 

▪ Determina responsables, les 
brinda apoyo de gestión y 
monitorea su desempeño usando 
indicadores objetivos 

▪ Promueve una cultura orientada a 
resultados, que persigue metas 
ambiciosas con sentido de urgencia 
y que se comunica obsesivamente 
con todos los actores clave 

▪ La creación de una Unidad de 
Cumplimiento tiene como 
finalidad asegurar que se alcancen 
las metas del programa de 
Gobierno 

▪ El enfoque se fundamenta en la 
aplicación sistemática de rutinas 
de trabajo y uso de datos 
objetivos para mejorar el 
cumplimiento en los ejes 
prioritarios de la agenda 
gubernamental 

▪ Se implementa como un grupo 
especializado en técnicas de 
gestión y orientado a mejorar los 
resultados de las políticas públicas 

Pilares de trabajo 

1 

2 

3 

4 

14 14 Gobierno de Chile | Ministerio de la Presidencia | Club de la Innovación Pública 04.07.2012 



La ambición de Chile es alcanzar los niveles de indicadores de países 
desarrollados en diversos ámbitos de las políticas públicas 

Fuente: OECD, Análisis del equipo 

“Nuestro  ingreso  per  cápita  es  de  US$  14.000.  El  umbral  que  separa  al  mundo  subdesarrollado  del  
desarrollado alcanza hoy a US$ 22.000. Nuestra meta es crecer al 6% promedio anual, y así alcanzar el 
desarrollo en 8 años, superando el ingreso per cápita que actualmente tienen países como Portugal o la 
República  Checa.” 

    Presidente Sebastián Piñera, 21 de mayo de 2010 

Chile Polonia Portugal R. Checa Nueva 
Zelandia 

Finlandia 

GDP per cápita PPP 
(US$ 2009) 14.341 18.072 21.859 24.093 26.708 33.556 

Calidad (PISA 2006) 

Promedio Lenguaje 442 508 472 483 521 547 

Promedio Matemáticas 411 525 486 492 531 548 

Equidad (% varianza explicado por 
factores socioeconómicos, PISA 2006 
matemáticas) 

40% 6% 17% 55% 11% 2% 

Tipo de sistema educativo Mixto Mixto Mixto Público Mixto Público 

04.07.2012 
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Se han fijado metas ambiciosas: Crecimiento de 6% 
Condición necesaria para llegar al desarrollo al 2018 
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Fuente: Análisis del equipo 
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Por ejemplo, las metas en educación escolar buscan cerrar la 
brecha con el promedio de los países desarrollados  

 
% de varianza explicada por nivel socioeconómico 

de los estudiantes y los colegios 

Puntaje PISA en Matemáticas 2006 
Mayor 
calidad 

Menor 
calidad 

Menor equidad Mayor equidad 

04.07.2012 
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Se han establecido metas de resultado en  
7  ejes  prioritarios  y  la  reconstrucción… 
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Fuente: Unidad Presidencial de Gestión del Cumplimiento 

EMPLEO SEGURIDAD 
CIUDADANA EDUCACIÓN 

SALUD POBREZA 
CALIDAD DE LA DEMOCRACIA, 

DESCENTRALIZACIÓN Y 
MODERNIZACIÓN DEL ESTADO 

RECONSTRUCCIÓN 

CRECIMIENTO 

04.07.2012 



…orientados  a  alcanzar  el desarrollo, con plazos y 
responsables explícitos  para  cada  acción  y  … 
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 > Mantener el equilibrio macroeconómico y reducir el déficit fiscal estructural a 1% del 
Producto Interno Bruto (PIB) durante el período de gobierno. 

> Expandir en 6% promedio el PIB durante el período de gobierno. 

> Aumentar la inversión al fin del período de gobierno. 

> Duplicar la inversión en ciencia y tecnología a fines del mandato, pasando de 0,4 a 0,8% del 
PIB. 

> Crear 100 mil emprendimientos durante el período de gobierno. 

> Reducir de 27 a sólo 16 días los trámites necesarios para crear una nueva empresa. 

> Duplicar durante esta década la importancia del turismo en la economía nacional, pasando 
del 3% al 6% del PIB. 

CRECIMIENTO 

> Crear un millón de nuevos y buenos empleos en el período 2010 – 2014, es decir la 
formación promedio de 200.000 nuevos puestos de trabajo al año durante este período. 

> Mejorar las condiciones laborales en el país mediante la reducción de las tasas de 
accidentabilidad al 4% en 2015. 

> Mejorar las condiciones laborales en el país mediante la reducción de la mortalidad en el 
trabajo a 5 por cada 100.000 trabajadores en 2015. 

> Mejorar la calidad de la capacitación de los trabajadores, otorgándoles herramientas que 
aumenten su productividad y empleabilidad. 

EMPLEO 
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…  que  se  han  transformado  en  compromisos  públicos 
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Y de manera transparente, se puede ver el avance en 
www.gob.cl/cumplimiento 
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Fuente: www.gob.cl/cumplimiento 
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…con  un  resumen  de  los  avances  más  significativos… 
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Fuente: www.gob.cl/cumplimiento 
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…una  descripción  detallada  de  la  aspiración  y  las  metas… 
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Fuente: www.gob.cl/cumplimiento 
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…con  un  detalle  de  los  avances  de  las  acciones… 
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Fuente: www.gob.cl/cumplimiento 
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…y  con  los  resultados  en  cifras  a  la  fecha,  comparado  con  las  
metas originales. 
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BALANCE Y RESULTADOS  
A DOS AÑOS DE GOBIERNO 
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No han sido tiempos fáciles 
Movilizaciones  sociales… 
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No han sido tiempos fáciles 
Demandas  regionales… 
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No han sido tiempos fáciles 
¿Qué hay detrás de la mayor efervescencia? 

MAYOR MOVILIDAD SOCIAL 
+ 

AUMENTA DEMANDA  
POR OPORTUNIDADES Y 

SEGURIDADES 
+ 

BAJO CRECIMIENTO 
+ 

 FRUSTRACIONES  ACUMULADAS….. 
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7,7% 

5,6% 
4,3% 

2,8% 

6,1% 
6,0% 

2,4% 
3,4% 3,8% 

4,2% 5,1% 4,0% 

Crecimiento promedio, Chile y el Mundo 

Chile  Mundo 

Pero hemos sembrado 
Crecimiento: recuperación del crecimiento 
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Fuente: Banco Central , FMI y elaboración propia 
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Pero hemos sembrado 
Crecimiento: recuperando el equilibro macroeconómico 

-4,5% 

-0,4% 

1,2% 

2009 2010 2011 

Balance Fiscal Efectivo 
(% PIB) 
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Fuente: Ministerio de Hacienda 
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Pero hemos sembrado 
Crecimiento: aumenta la inversión 

21,9% 

24,1% 

2006-2009 2010-2011 

Tasa de Inversión (precios corrientes) 
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Fuente: Banco Central 
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 28.684  
 32.112   34.851   36.698   38.870  

 44.353  

 58.407  

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 

Número Sociedades Constituidas 

Pero hemos sembrado 
Crecimiento: más emprendimiento 
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Fuente: Ministerio de Economía 
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Pero hemos sembrado 
Empleo: la economía vuelve a crear empleos 

51,4% 
52,0% 

51,4% 
51,8% 

53,1% 

54,1% 

55,4% 55,6% 

53,9% 53,6% 

55,1% 

56,6% 

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 

Tasa de Ocupación (%), Universidad de Chile  
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Tasa de participación 

Fuente: Encuesta de Empleo de la Universidad de Chile Gran Santiago, 4to trimestre de cada año 
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Pero hemos sembrado 
Seguridad Ciudadana: se reducen el índice de victimización 
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35,3 33,6 

28,2 
31,1 

2008 2009 2010 2011 

Porcentaje de Hogares Victimizados en 2008 - 2011 

Fuente: Encuesta Nacional Urbana de Seguridad Ciudadana  
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Alumnos matriculados con más de 600 puntos PSU en pedagogía 

Pero hemos sembrado 
Educación: mejorar la calidad de los futuros profesores 
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Fuente: Ministerio de Educación 
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Noviembre 2011 

100% 

Pero hemos sembrado 
Salud: eliminación de las listas de espera AUGE 
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Fuente: Fondo Nacional de Salud 

Pacientes con garantías AUGE retrasada 

04.07.2012 



Pero hemos sembrado 
Pobreza: disminuye la desigualdad 

21,9 20,6 

14,8 

2000-2004 2005-2009 2010-2011 

Razón de Ingresos Hogares 10/10 
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Fuente: elaboración propia en base a Encuesta de Empleo de la Universidad de Chile sobre el Gran Santiago; las cifras corresponden al 
promedio del primer semestre de cada año 
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Pero hemos sembrado 
Pobreza: Ingreso Ético Familiar 

• Primera etapa desde abril de 2011, beneficia a 541.000 personas en 
situación de extrema pobreza 
 

• En mayo de 2012 se aprobó el proyecto que institucionaliza el Ingreso 
Ético Familiar 
 

• Transferencias monetarias según dignidad, deberes y logros, premiando el 
esfuerzo por salir de la pobreza 

39 Gobierno de Chile | Ministerio de la Presidencia | Club de la Innovación Pública 04.07.2012 



Pero hemos sembrado 
Calidad de la Democracia: agenda democrática 

• Proyectos de Ley aprobados 
 Inscripción automática y voto voluntario 
 Cambio de fecha de las elecciones 

 
• Proyectos de Ley emblemáticos en trámite 

 Regulación de Elecciones Primarias  
 Probidad en la Función Pública 
 Elección directa de Consejeros Regionales 
 Simplificación de Plebiscitos Comunales 

40 Gobierno de Chile | Ministerio de la Presidencia | Club de la Innovación Pública 04.07.2012 



Gobierno de Chile | Ministerio de la Presidencia | Club de la Innovación Pública 41 

Pero hemos sembrado 
Descentralización: fortalecimiento de las regiones y municipios 

• Descentralización de los recursos 
 Más recursos para las regiones y mayor decisión regional 
 Implementación de 15 Planes Regionales del Gobierno 2010 - 2014 
 Recursos para las municipalidades por compensaciones por predios exentos 
 Fondo de Desarrollo del Norte (FONDENOR) (Boletin 8272-08) 

 
• Descentralización administrativa 

 Transferencia de Competencias : proyecto de Ley emblemático en trámite 
(Boletín 7963-06) 

 Observatorio del Desarrollo Regional 
 Capital humano avanzado en regiones: Alta Dirección Pública para cargos 

regionales 
 Fortalecimiento de la probidad administrativa y transparencia municipal: 

proyecto de Ley en trámite (Boletín 8210-06) 
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Pero hemos sembrado 
Descentralización: fortalecimiento de las regiones y municipios 

• Descentralización política 
 Elección directa de Consejeros Regionales: proyecto de Ley emblemático en 

trámite (Boletín 7923-06) 
 Creación del cargo de Presidente del Consejo Regional: proyecto de Ley  

Transferencia de Competencias, en trámite (Boletín 7963-06) 
 Reforma al sistema de plebiscitos comunales y las consultas ciudadanas: 

proyecto de Ley en trámite (Boletín 7308-06) 
 

• Políticas para territorios especiales, zonas extremas y localidades 
aisladas 
 Incentivos especiales para las zonas extremas del país: proyecto de Ley en 

trámite (Boletín 8011-05) 
 Recursos para zonas aisladas 
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CHILE ATIENDE Y 
GOBIERNO ELECTRÓNICO 
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Avanzando hacia un Gobierno Cercano, Abierto y Eficiente 
 

Ciudadano 

Cercano 

Abierto Eficiente 

Mayor Desafío:      Coordinación 
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Hoy el Gobierno está pensado desde las Instituciones 

Servicios 
Públicos 

Coordinación 

Centro de Gobierno 

Ministerio A Ministerio B Ministerio C 
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Modernización del Estado  
Tenemos el desafío de cambiar el paradigma 

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

 
2. El Estado se organiza desde una lógica institucional y no desde 

una lógica centrada el ciudadano 

Falta mayor coordinación horizontal entre servicios 
públicos  para atender de manera más efectiva a los 

ciudadanos y compartir en forma eficiente los recursos 
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Modernización del Estado 
Queremos un servicio compartido para la Atención Ciudadana 

Servicios 
Públicos 

Coordinación 

Centro de Gobierno 

Ministerio A Ministerio B Ministerio C 

        ChileAtiende 
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ChileAtiende: un Gobierno Cercano 
 

Fases de Desarrollo 

Principios Básicos 

Aspiración 
• Un punto de acceso 
• No imponer costos a las personas 
• Servicios públicos en todas las comunas del país 
• Hacerlo  utilizando  las  redes  y  recursos  existentes…  hacer  más  eficiente  el  funcionamiento  del  

Estado 
 

I – Piloto (Abr11 – Nov11): pilotos regionales y escalamiento nacional 
II – Marcha Blanca (Dic11 – May12): operación nacional, escalamiento sistemas, integración 
canales 
III – Operación (desde Jun12): campaña masiva, crecimiento productos y redes 
 

• Foco en las personas.. Qué es mejor desde su perspectiva? 
• Bajas barreras de entrada para instituciones 
• Multicanal: las personas saben mejor donde quieren atenderse 
• Probar rápido en pilotos: no sabemos la mayor parte de las cosas 
• Un modelo de atención. Mismos sistemas para todos los canales 
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ChileAtiende: Personas a tu Servicio 
Se encuentra operando oficialmente desde enero 2012 

145 Sucursales a mayo 2012 

Contact Center 

Portal web ChileAtiende.cl 

ChileAtiende en Terreno 
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Red de Sucursales 

• 145  Sucursales  totales  (144  Sucursales  IPS  +  1  sucursal  Registro  Civil  en  “piloto  de  cohabitación”) 
• Sucursales con imagen ChileAtiende por dentro y por fuera  
• 13 Instituciones integrados a nivel nacional  

• Instituto de Previsión Social (IPS), Fonasa, Sence, Sernac, Dipreca, Capredena, Bienes Nacionales, Minvu, Instituto de Seguridad 
Laboral (ISL), Fosis, Comisión Defensora Ciudadana, Registro Civil, Servel 

• 6 nuevas instituciones en proceso de integración.  
• Ministerio Desarrollo Social, Poder Judicial, MINEDUC,  SUSESO, INDAP, SENADIS, SBIF 

• Más de 130 productos 
• 72 módulos de auto atención en sucursales 
• En torno a 60 mil atenciones mensuales (atenciones no IPS) 
 

• Número único 101 implementado 
• Más de 30 call centers integrados con distintas modalidades de conexión (detalle en Anexo) 
• Contactos vía teléfono, email y redes sociales 
• En torno a 55.000 atenciones mensuales 

Contact Center         101 

• Más de 1.850 servicios y beneficios publicados en el Portal 
• Sistema de gestión de contenidos desplegado en los servicios públicos 
• En torno a 12.000 visitas diarias (1 millón a la fecha) 
 

 
 

 
 

Portal web ChileAtiende 
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ChileAtiende 
Y que ha producido dos efectos colaterales de la coordinación..  

• ChileAtiende como referente en atención de público. Solicitudes de asesoria para 
atención  de  público,  call  centers,  egob,  etc… 
 

• Se releva mensaje de foco en calidad de servicio 
 

• Se  introduce  una  nueva  “escala  de  valores”…  creando  “condiciones  de  competencia”  en  
torno a mejorar calidad de atención 
 
 
 
 
 

 

 

Efecto demostración 

• 5 instituciones en Plataforma de Interoperabilidad a Marzo de 2010 
• 40 Instituciones y más de 100 trámites interoperando hoy 

 
• El  problema  era  la  baja  demanda  por  interoperabilidad..  “no  quiero  compartir  mis  datos” 
• Hoy el problema es que la infraestructura no alcanza 

 
 

• Sin leyes, con la misma institucionalidad.. Y prácticamente, las mismas personas.  
 

Foco en los ciudadanos tiene como consecuencia mayor eficiencia en el Estado 

Interoperabilidad 
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Pero hemos sembrado 
Modernización del Estado y Gobierno Electrónico 

• Chile recuperó el liderazgo en el índice e-Government  en América Latina, 
luego de haber perdido el liderazgo entre los años 2008 y 2010. 
 

• ChileAtiende inició servicios en enero 2011 y a junio ya tiene 60.000 
atenciones mensuales en sucursales ChileAtiende sin considerar 
atenciones IPS (más de 430.000 si se consideran) 
 

• En torno a 55.000 atenciones mensuales al CallCenter  
 
 
• Más de 12.000 visitas diarias a la web de ChileAtiende 
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DESAFÍOS PARA LA 
SEGUNDA MITAD DEL GOBIERNO 

53 Gobierno de Chile | Ministerio de la Presidencia | Club de la Innovación Pública 04.07.2012 



Crecimiento: más competitividad 

• Agenda Impulso Competitivo: 50+10 medidas de reformas 
microeconómicas para aumentar la competitividad. Ejemplos: 
– ChilePaga 
– Segunda Oportunidad para Emprender (quiebra express para PYMEs) 
– Reforma al sistema notarial y de conservadores 
– Agilización permisos de edificación 

• Modernización del Estado (ChileAtiende) 
• Estrategia Nacional de Energía 
• Reforma tributaria para la competitividad 
• Estrategia Nacional de Turismo 

www.impulsocompetitivo.gob.cl 
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Empleo: más empleos y mejor calidad 

• Ferias laborales 
• Subsidio al empleo joven 
• Reducir la discriminación salarial de las mujeres por el acceso a salas cuna 
• Focalizar los recursos de capacitación en los trabajadores con menores 

ingresos y mejorar la eficiencia en el uso de los recursos para capacitación 
• Ley que modifica la ley de accidentes del trabajo y enfermedades 

profesionales 
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Seguridad ciudadana 

• Ejecución del Plan Chile Seguro 
• Ley para medidas alternativas a la privación de libertad 
• Ley para crear un registro de prófugos 
• Ley para crear un registro de condenados por delitos sexuales 
• Ley de fortalecimiento del orden público 
• Ley para el aumento de sanciones por maltrato de obra a carabineros 
• Extensión del Plan Cuadrante 
• Reforma al Servicio Nacional de Menores del Min. de Justicia 

– Transformación en Servicio Nacional de Responsabilidad Penal Adolescente, y 
– Creación del nuevo Servicio Nacional de Infancia y Adolescencia bajo el 

Ministerio de Desarrollo Social 
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Educación: más cobertura, oportunidades y acceso 

• Aumento de cobertura de la educación preescolar 
• Incremento de la subvención escolar regular y preferencial 
• Nueva Carrera Docente 
• Puesta en marcha de Sistema de Aseguramiento de la Calidad Escolar  
• Reforma al Sistema de Financiamiento de la Educación Superior 
• Ampliación de Becas para la Educación Superior 
• Repactación de deudores del Fondo Solidario 
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Salud 
Continuar mejorando gestión y calidad de atención 

• Mantener la lista de espera Auge sin pacientes en espera mediante un 
nuevo sistema de alerta y mayores recursos 

• Mayor inversión para renovar la infraestructura hospitalaria y de atención 
primaria 

• Formación de especialistas 
• Plan Garantizado de Salud 
• Acreditación de calidad de los hospitales 
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Pobreza 
 

• Implementación del nuevo Ministerio de Desarrollo Social 
• Ingreso Ético Familiar 

– En mayo de 2012 se aprobó el proyecto que institucionaliza el Ingreso Ético 
Familiar 

– Transferencias monetarias según dignidad, deberes y logros, premiando el 
esfuerzo por salir de la pobreza 

– Agilizar tramitación y aprobación del proyecto de ley 
• ChileCuenta: Tarjeta electrónica para focalizar mejor y facilitar la entrega de 

la ayuda a los beneficiarios 
• Nueva Política de Vivienda para grupos vulnerables y clase media emergente 
• Mejores instrumentos de focalización. Nueva Ficha de Protección Social 
• Subvención para las instituciones que atienden adultos mayores vulnerables 
• Bono de alimentos 
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Calidad de la Democracia: impulso democrático y regional 

• Agenda política 
– Implementación de la inscripción automática y voto voluntario 
– Aprobación de la ley de elecciones primarias 
– Aprobación de la ley de probidad pública 
– Envío de la ley de reforma a la ley de partidos políticos 
 

• Agenda de descentralización 
– Aprobar leyes para fortalecer la regionalización: elección directa de 

Consejeros Regionales (CORE) y transferencia de competencias a regiones 
– Aprobar ley que moderniza los municipios: probidad, fiscalización y gestión 
– Reforma al sistema de plebiscitos comunales y consultas ciudadanas 
– Aprobar Ley de Incentivos Zonas Extremas y Zona Franca Especial de Aysén 
– Incrementar recursos de decisión regional 
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CONCLUSIONES 
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Modernizar el Estado para generar resultados al 
servicio de las personas 
 
• Perfeccionar la coherencia estratégica entre ministerios y servicios 

– Profundizar el alineamiento de la estrategia con el proceso presupuestario 
– Perfeccionar los indicadores de desempeño de los servicios públicos de 

manera coherente con la estrategia de gobierno 
• Atraer y desarrollar personas al servicio de las personas 

– Atraer y desarrollar capital humano avanzado para mejor gestión estratégica y 
de calidad de las políticas públicas en ministerios, gobiernos regionales y 
servicios públicos 

– Alineamiento de los convenios de desempeño para los cargos de Alta 
Dirección Pública con los objetivos estratégicos gubernamentales. 

• Legado institucional 
– Asegurar la irreversibilidad de la cultura de gestión de cumplimiento 
– Transformar los servicios a las personas en torno a sus necesidades 
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63 

“Antes  que termine esta década podemos ser la primera nación de 
Latinoamérica en cruzar el umbral del desarrollo y superar la pobreza.” 

 
Presidente Sebastián Piñera, Mensaje Presidencial del 21 de mayo 
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