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. INTRODUCCION

La transformacion digital es repensar la forma en que las instituciones cumplen con su mandato y entregan
sus productos a los ciudadanos, poniendo en el centro las necesidades de los usuarios, por sobre las
necesidades burocraticas institucionales. Lo anterior implica rediseiar la entrega de los productos apoyados
en herramientas como la tecnologia, datos e innovacion, para simplificar y facilitar a los ciudadanos el acceso

a éstos.

En la practica, esto significa revisar, simplificar y redisefiar sus procesos, conocer a los usuarios y entender
sus necesidades, integrar soluciones tecnolégicas, optimizar los tiempos de ejecucidon y respuesta, y
aprovechar y reutilizar informacion y datos ya disponibles en el Estado para entregar un mejor servicio, con

eficienciay calidad.

Como parte del proceso de modernizacién del Estado, la transformacion digital permite la integracion de
tecnologias digitales para mejorar la entrega de productos y servicios a las personas, a través de la definicién
e implementacién de la estrategia de gobierno digital.

La Division de Gobierno Digital tiene como mandato legal proponer la estrategia de Gobierno Digital y
coordinar su implementacioén, a través de la coordinacién y asesoria intersectorial a los érganos de la
Administracion del Estado en el uso estratégico de las tecnologias digitales, apoyando su uso, datos e

informacién publica para mejorar la gestiéon y la entrega de servicios cercanos y de calidad a las personas.

En concordancia con el mandato legal, el indicador de tramites digitales ha permitido a la Division de
Gobierno Digital fortalecer el rol coordinador de la estrategia digital, proponiendo un incentivo que permita
alinear el uso de tecnologias digitales en las instituciones en torno a una meta en comun. En su calidad de
Red de Expertos, la Division, establece el marco metodoldgico de trabajo, apoya la formulacion de los
compromisos de las instituciones, y presta asistencia técnica en su implementacién. En suma, se trata de una
herramienta de gobernanza relevante que incide en un nivel operativo en el quehacer de las instituciones

que comprometen el indicador.

El presente documento tiene por finalidad guiar y orientar a las instituciones en el cumplimiento del
indicador de tramites digitales, mediante recomendaciones técnicas, la especificacién de los requisitos

técnicos y los medios de verificacion necesarios para dicho cumplimiento.
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Il. INDICADOR DE TRAMITES DIGITALES

Los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG) y las Metas de Eficiencia institucional (MEI) tienen por
objeto promover mejoras en la gestidn publica, asociando un incentivo monetario para las instituciones que
dan cumplimiento a sus objetivos. Estos programas se implementan en un conjunto de areas prioritarias,

contribuyendo asi a la modernizacién de las instituciones del Estado.

En el Decreto N° 286" y el Oficio N° 2059 del Ministerio de Hacienda, establecen tres objetivos de gestion:
eficacia, eficiencia institucional y calidad de los servicios proporcionados a los usuarios/ciudadanos. Para el
afio 2020, el indicador transversal de Gobierno Digital se encuentra asociado al Objetivo N°3 “Calidad de los

servicios proporcionados a los usuarios/ciudadanos”, y su férmula de célculo queda definida como:

Indicador de Tramites Digitales: Porcentaje de tramites digitalizados al afio 2020, respecto del

total de tramites identificados en el Registro Nacional de Tramites vigente en el afio 2020

El denominador del indicador (total de tramites identificados en el Registro Nacional de Tramites vigente) no
es fijo, y podra variar en el aio previo acuerdo con el equipo del Registro Nacional de Tramites de la Divisiéon
de Gobierno Digital®. Sin embargo, los tramites comprometidos a digitalizar al 31 de diciembre de 2020
(meta del indicador tramites digitales) constituyen un compromiso suscrito con la Direccion de
Presupuestos durante el proceso de formulacién, y deberan permanecer fijos durante todo el periodo de
medicién 2020. Ademas, es relevante considerar que cualquier modificacion del denominador puede
afectar el porcentaje de cumplimiento comprometido por cada institucion, siendo de exclusiva

responsabilidad del servicio evaluar este aspecto previo a realizar cada solicitud de eliminacién.

Considerar que los tramites transversales (es decir aquellos provistos digitalmente a través de alguna
plataforma centralizada y compartida por todas las instituciones, que estandariza su procedimiento de
entrega4) forman parte del Registro de tramites de cada institucion, pero no serdn considerados en el

denominador de la institucién.

En este contexto, este indicador se concentra en facilitar y simplificar el acceso a los servicios y beneficios
del Estado a los ciudadanos y empresas, mediante el uso de tecnologias digitales, generando informacién

consolidaday estandarizada sobre la entrega de servicios y beneficios.

! Puede ser descargado en el siguiente enlace http://www.dipres.cl/598/articles-163158_doc_pdf1.pdf
? Puede ser descargado en el siguiente enlace http://www.dipres.cl/598/articles-166191_doc_1doc.pdf

8 Para mayor informacion revisar Requisito Técnico N° 6: Actualizacién Registro Nacional de Tramites
4Se consideran tramites transversales la Solicitud de acceso a la informacién publica y la Solicitud de audiencia.
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Elindicador de tramites digitales permitira:

e Capturar informacién valiosa sobre el universo de tramites, nivel de digitalizacién y niumero de
transacciones, fortaleciendo el Registro Nacional de Tramites del Estado, registro oficial de
informacion que facilita la toma de decisiones en materia de Gobierno Digital.

e Disponibilizar informaciéon consolidada acerca de cuanto, cuando y a través de qué canales se
relaciona el Estado con sus ciudadanos.

e Focalizar las iniciativas de Gobierno Digital en mejorar los tramites de mayor demanda e impacto
ciudadano.

e Promover el uso de canales digitales en las instituciones, como estrategia para incrementar la
eficiencia en la gestién y el ahorro en los ciudadanos.

e Generar un marco conceptual compartido para analizar el tema de los tramites y su nivel de

digitalizacion.

Al igual que el afo 2019, en el afno 2020, la Red de Expertos5 de este indicador se encuentra liderada por la
Division de Gobierno Digital del Ministerio Secretaria General de la Presidenciaé, quienes apoyaran técnica
y metodolégicamente a las instituciones que comprometieron el indicador en los procesos de formulacion,
implementacion y evaluacién, con el objetivo de facilitar y mejorar el acceso de los ciudadanos a los servicios

ofrecidos por el Estado, y por consecuencia que las instituciones den cumplimiento a la meta comprometida.

COMPROMISOS DE DIGITALIZACION

Para 2020, aquellas instituciones nuevas (2020), o de reciente creacion (2017 - 2019), que no cuentan con
datos efectivos de los 3 ultimos afos debieron comprometer la correcta medicién del indicador, mientras el
resto de instituciones debieron comprometer con meta el instrumento. En sintesis, las instituciones se
distribuyen de la siguiente forma:

R

% 122 instituciones comprometen con meta el indicador

2

2

% 16 instituciones comprometen la correcta medicion del indicador

Las 122 instituciones que comprometieron el indicador con meta, a fines de 2020 deberan reportar como
digitalizados sus tramites comprometidos, esto debe ser respaldado con medios de verificacion, de acuerdo
a los requisitos técnicos. Lo anterior, otorga confianza y transparencia al proceso, ya que puede ser evaluado

por externos e informado a la ciudadania. Esta meta constituye el piso minimo de digitalizacién 20207, y sera

5 Para mayor informacion revisar Anexo 1: “Red de Expertos Indicador de Gobierno Digital”

% Para mayor informacién de la Divisién de Gobierno Digital, visitar https://digital.gob.cl

7 Informacién complementaria a las metas comprometidas en el contexto del instructivo presidencial sobre transformacion
digital.
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utilizada de referencia para el préoximo periodo de formulacién (2021). Sin perjuicio de lo anterior, las

instituciones pueden digitalizar mas tramites que los comprometidos, seglin sus posibilidades y prioridades.

Aquellas instituciones que comprometen el indicador sin meta asociada deberdan medir e informar
correctamente a fines de 2020 el nivel de digitalizacién de sus tramites, de acuerdo con los requisitos

técnicos.

ROL COORDINADOR DE TRANSFORMACION DIGITAL Y ENCARGADO DEL INDICADOR

El coordinador de transformacion digital es un funcionario designado por el Jefe de Servicio que le reporta
directamente, y es responsable de desarrollar y gestionar el plan de Transformacién Digital de su institucion.

En la plataforma dispuesta por Segpres https://tramites.gob.cl/ posee las siguientes funciones:

crear/modificar el equipo de trabajo, habilitando perfiles para el resto de los funcionarios de la institucion,
actualizar la némina oficial de tramites, definir el plan de digitalizacion 2019-2021, e ingresar el registro de

transacciones por mesy canal de atencién.

Por lo anterior, se solicita que el encargado del indicador de tramites digitales de cada institucién forme
parte del equipo de trabajo del coordinador de transformacién digital8 en la plataforma de reporte

https://tramites.gob.cl/ (es decir, que tenga un perfil editor) y pueda apoyar el trabajo del coordinador y

tener conocimiento de las modificaciones realizadas a dicho instrumento.

8 Consultar ala Red de Expertos el Coordinador de Transformacion Digital de su institucion.
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IIl. REQUISITOS TECNICOS

Para dar cumplimiento al indicador de tramites digitales, las instituciones deberan cumplir con los siguientes

requisitos:

Requisito Técnico N° 1: Tramite

Corresponde a toda accién necesaria para que una persona natural y/o juridica acceda a un producto (bien
y/o servicio) entregado por un érgano de la administraciéon del Estado, generando un procedimiento que

finaliza con la entrega de una respuesta para el solicitante.

Para que las personas puedan acceder a los productos que ofrecen las instituciones del Estado, es necesario

realizar uno o mas tramites. Algunos ejemplos de tramites son:

Solicitar informacién y efectuar reclamos o sugerencias a la institucion.
Postular para acceder a un bien o servicio (becas, subsidios, fondos concursables, etc.)
Rectificar y/o actualizar informacion personal.

Pagar una multa y/o sancién.

YV V VY

Apelar una respuesta de una postulacion.
Ciclo del tramite

El proceso requerido para completar un trdmite puede incluir una o todas las etapas descritas a

continuacion:
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Después

P & ®
Busquedade Desde larecepciéndela Posterioralaentregadela
informacion solicitud ala entrega de respuesta

respuesta

Antes del tramite: corresponde a todas las acciones que realiza la institucion previa al inicio del
tramite, orientadas a disponer de informacion (a través de diversos canales) que habilite al usuario

parainiciar el mismo. Por ejemplo, la disposicion y entrega de informacion en el sitio institucional.

Durante el tramite: corresponde a todas las acciones que realiza la institucion para lograr la entrega
de un producto al usuario, e incluye una serie de etapas requeridos para la entrega de una respuesta
al usuario: envio de solicitud, entrega de antecedentes, analisis, validaciéon y procesamiento,
seguimiento y respuesta, todas parte de un mismo tramite. Por ejemplo, recepcion de solicitud,
solicitud y/o recepcién de antecedentes, andlisis y validacién de antecedentes, monitoreo del

avance de la solicitud, entrega de respuesta al usuario (favorable o desfavorable).

Después del tramite: Corresponde a las etapas que se realizan posteriormente a la entrega de una
respuesta al usuario. Por ejemplo: entrega de producto, medicion de satisfaccion, servicios con

reclamos.

Requisito Técnico N° 2: Tramite digitalizado

En el m

encuent

arco del indicador de tramites digitales, un tramite sera considerado digitalizado cuando este se

re en alguno de los siguientes niveles de digitalizacion:

Nivel 3D: aquel que puede ser realizado mayormente mediante el canal digital, sin embargo, por su
naturaleza o requisitos establecidos en la regulaciéon en sentido estricto (Ley o Decreto) requiere de
una etapa presencial. Lo anterior, debera ser respaldado mediante la interpretacién juridica fundada
y firmada por el Jefe de Servicio, donde debera indicar las restricciones que impiden su completa
digitalizacion.

Nivel 4: aquel que puede ser realizado completamente a través del canal digital.
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Requisito Técnico N° 3: Transacciones

Corresponde a la contabilizacion de los tramites finalizados, es decir, todos aquellos que concluyeron con la
entrega de una respuesta al solicitante (persona natural y/o juridica), ya sea favorable o desfavorable, en el
periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre de 2020.

Parainformar la contabilizacién de las transacciones, considerar:

a. El total de tramites que posea la institucion, es decir el total de tramites que integran su Registro
Nacional de Tramites, esto es su denominador, y no Unicamente informar sobre los tramites
digitales (nivel 3d o 4) o aquellos comprometidos en la meta 2020.

b. En la contabilizacién aquellos tramites con respuesta favorable (por ejemplo, aquel usuario que
postula y obtiene una beca) y aquellos con respuesta desfavorable (por ejemplo, aquel usuario que
postula a una beca y no la obtiene), quienes también realizan el tramite, y obtienen una respuesta
donde se les indica que no podran acceder al producto que da origen al tramite.

c. Lafechade respuesta al usuarioy no la fecha de inicio del tramite:

o Se entiende “Fecha de inicio” como el dia y mes en que inicia formalmente la solicitud del
tramite, llevado al ciclo del tramite abordado en el requisito técnico nimero 1, corresponde
al inicio de la etapa “Durante el tramite”. En el caso de tramites que puedan crear un
proyecto/portafolio previo a su postulacion, la fecha de inicio corresponde a la fecha en la
que se envia/ingresa la postulacién.

o Se entiende “Fecha de término”, el dia y mes en que la persona recibe una respuesta
(favorable o desfavorable) a su solicitud/requerimiento, llevado al ciclo del tramite
corresponde al fin de la etapa “Durante el tramite”. En el caso de tramites que inician y
terminan en una misma interaccion (por ejemplo, la solicitud de un certificado de
nacimiento), ambas fechas corresponden a un mismo dia'y mes.

d. Que todo tramite iniciado (con fecha de inicio de la solicitud), pero no finalizado (sin fecha de
respuesta) no corresponde a una transaccion, y no debe ser contabilizado como tal para efectos del
indicador de tramites digitales.

e. El mes en que la institucion entrega una respuesta final al usuario, y no en el momento que el
usuario inicia la solicitud. Todo tramite iniciado que no cuenta con una respuesta final (por ejemplo,
porque se encuentra en proceso de resolucidon), no corresponde a una transaccién y no debe ser
contabilizada como tal.

f. Que los tramites que se digitalizaran durante el ano 2020, la institucién debera informar
transacciones en el canal digital a partir del mes en que el tramite se digitalice. Por lo anterior, la
capacidad de contabilizar transacciones debe ser integrado y considerado a la hora de digitalizar

cada nuevo tramite.
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g. Que las transacciones deben ser informadas por mes y canal de atencién disponible, segln el
formato provisto en la plataforma dispuesta por SEGPRES, https://tramites.gob.cl/:
Cédigode Mes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
tramite

040051000 Canal Digital

040051000 Canal Presencial

040051000 Canal Telefénico

h.

Tabla 1: Ejemplo Registro de Transacciones

Que si a la fecha su institucion no contabiliza las transacciones o tramites finalizados, por mes y
canal de atencién disponible, se recomienda realizar las adecuaciones necesarias para comenzar a
registrar esta informacién. Durante los meses en que no disponga de esta informacién deberd
informar con la etiqueta “Sin informacion” para los tramites que corresponda, en espera de las
adecuaciones que permitan informar estos valores.

Que en caso de que alguno de los tramites de su institucion no haya tenido tramites finalizados a la
fecha, debera informar con valor “0” los meses que corresponda. Es posible que los tramites
estacionales no tengan transacciones todos los meses y éstas se concentren en meses determinados
del afo. Complementariamente, debera informar las razones que respaldan estos valores,
sefalando los motivos que justifican que el tramite no tuviese transacciones asociadas durante
2020.

Que en caso de que alguno de los tramites no se aperture durante 2020, la institucion deberd
informar con valor “0” transaccion en los meses y canales disponibles para su realizacion.
Complementariamente, deberd informar las razones que respaldan estos valores, sefialando los

motivos que justifican que el trdmite no tuviese transacciones asociadas durante 2020.

Requisito Técnico N° 4: Canal de atencién

Corresponde a los medios de contacto disponibles para realizar el tramite, desde la solicitud hasta la entrega

de larespuesta. En términos generales se clasifican en:

>

Y

Digital: sitios web, email, aplicaciones méviles o redes sociales. Este canal sélo existira para aquellos
tramites digitalizados (nivel 3 digitalizado o 4).

Presencial: sucursales, oficinas de atencién, correo postal, o atencién en terreno.

Telefénico: llamadas de voz o SMS.

Moédulos de autoatencion, tétems o quioscos.

Divisién Gobierno Digital | Transformacién Digital al Servicio de las Personas


https://tramites.gob.cl/

= gd

En el caso de tramites que inicien por un canal de atencién, y terminen por otro, se considerara el canal de

atencién por el cual finaliza el tramite.

Requisito Técnico N° 5: Registro Nacional de Tramites (RNT)

Noémina oficial de todos los tramites ofrecidos por la Administracion central del Estado, que contiene la
caracterizacion y registro de transacciones de cada tramite. El Registro es administrado y publicado por
SEGPRES mediante la plataforma https://tramites.gob.cl/.

Como instrumento oficial, permite disponer de informacién agregada y comparable para tomar decisiones
estratégicas transversales en materias de inversion, simplificacion, eliminacion y digitalizacion de tramites

. .z 9
en el marco de la Modernizacién del Estado’.

Requisito Técnico N° 6: Actualizaciéon Registro Nacional de Tramites

La institucion deberd mantener actualizado el Registro Nacional de Tramites (todos los campos exigibles en
la plataforma https://tramites.gob.cl), que debera contener al menos:

> Listado vigente de tramites: la institucion podra solicitar la actualizacién de la nédmina de tramites,
justificando dicha accién en plataforma y entregando todos los antecedentes solicitados por el
equipo del Registro Nacional y la respectiva red de expertos, para su posterior aprobacion.

> Caracterizacion de los tramites: la institucion podra actualizar los principales atributos de cada
tramite, como el nivel de digitalizacion, URL operativa, descripcién, canales de atenciéon disponible,
mecanismos de autenticacion, marco legal, entre otros.

> Informacién de transacciones al 30 de noviembre del afio 2020, por mes y canal de atencion

disponible.

Modificaciones al Registro Nacional de Tramites

a) Eliminar un compromiso (cambios en el numerador)

Los tramites comprometidos a digitalizar al 31 de diciembre de 2020 (meta del indicador tramites digitales)
constituyen un compromiso suscrito con la Direccién de Presupuestos durante el proceso de formulacion, y
permanecen fijos durante el periodo de medicion. Por lo anterior, no serd posible solicitar la eliminacién de

un trémite comprometido.

b) Eliminar trdmites no comprometidos (cambios en el denominador)

Durante el periodo de medicion del indicador de tramites digitales sera posible solicitar la eliminacion de

tramites no comprometidos en su meta. Esta modificacién al Registro Nacional de Tramites debe ser

? Para mayor informacién revisar documento “Marco conceptual de productos y tramites del Estado”, disponibles en plataforma

de Registro Nacional de Tramites https://tramites.gob.cl
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solicitada por el Coordinador de Transformacion Digital de su institucién a través de la plataforma del RNT
https://tramites.gob.cl, siendo evaluada y validada por el equipo del Registro Nacional de Tramites de la
Division de Gobierno Digital y la respectiva red de expertos. Es importante recordar que cualquier
modificacién del denominador puede afectar el porcentaje de cumplimiento comprometido por cada
institucién, siendo de exclusiva responsabilidad del servicio evaluar este aspecto previo a realizar cada

solicitud de eliminacion.

c) Agregar nuevos tramites

Durante el periodo de medicion del indicador de tramites digitales sera posible solicitar la adiciéon de nuevos
tramites. Esta modificacién al Registro Nacional de Tramites debe ser solicitada por el Coordinador de
Transformacién Digital de su institucién a través de la plataforma del RNT https://tramites.gob.cl, y sera
evaluada validada por el equipo del Registro Nacional de Tramites de la Divisidon de Gobierno Digital y la
respectiva red de expertos. Sin embargo, estos tramites no serdn considerados en el denominador de la

institucién durante 2020, y se sumaran formalmente al indicador a partir del periodo 2021.

Requisito Técnico N° 7: Acceso directo al listado de tramites

Con el objeto de facilitar el acceso de la ciudadania a los servicios del Estado, la institucion debera crear un
acceso directo desde la portada del sitio web institucional al listado de tramites declarados en el Registro
Nacional de Tramites, y a la informacion relativa a cada tramite, distinguiendo aquellos que pueden ser
realizados en linea (tramites digitalizados).

Para cumplir con este requisito técnico se recomienda disponibilizar banner en sitio web institucional que

redirija a la némina de tramites informados en el Registro Nacional, con alguna breve descripcion, y que

permita distinguir al usuario si es digital o no. Algunos ejemplos de nombre de banner son: “Tramites”,
”» “«

. . . o s e » 10 , N . ,
“Servicios”, “Registro Nacional de Tramites”, entre otros . Desde esta ndmina, el usuario deberia poder

iniciar la solicitud del tramite.

Ejemplos para considerar:

> Direccion General de Crédito Prendario: https://www.dicrep.cl/tramites-en-linea/

Fondo Nacional de Salud: https://www.fonasa.cl/sites/fonasa/tramites

Gendarmeria de Chile: https://www.gendarmeria.gob.cl/tramites.html

Servicio de Registro Civil: https:.//www.registrocivil.cl/principal/canal-tramites

YV VY

Servicio Nacional para la Prevencién y Rehabilitacion del Consumo de Drogas y Alcohol
https://www.senda.gob.cl/#

1 No considerar el tramite de OIRS, usualmente este tramite posee su propio banner o acceso
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Requisito Técnico N° 8: Compromisos de digitalizacion

Los compromisos de digitalizacién a cumplir durante el afio 2020 deberan ser consistentes con el plan de
digitalizacion institucional propuesto para alcanzar la meta presidencial del 80% de los tramites digitales de

cadainstitucion al afno 2021, y contar con la opinion técnica favorable de la Red de Expertos.

Este requisito técnico fue considerado a la hora de evaluar los compromisos y/o metas propuestas por cada
institucién en el proceso de Formulacion 2020, los cuales debian permitir proyectar que la institucion
alcanzara el 80% de tramites digitalizados a diciembre de 2021, meta presidencial declarada en el

. . . .z . . 11
Instructivo Presidencial sobre Transformacién Digital .

La digitalizacion corresponde a la incorporacién de tecnologias digitales en el proceso de ejecucion del
tramite, para que éste pueda ser realizado en forma remota o en linea por el usuario. Es decir, que todo el
proceso (pasos) de cara al ciudadano pueda ser realizado completamente a través del canal digital, desde la
recepcion de la solicitud hasta la entrega de la respuesta favorable o desfavorable al ciudadano (y todos

aquellos pasos intermedios que apliquen a cada tramite en particular).

En el contexto del indicador de Gobierno Digital 2020, un tramite se entendera digitalizado cuando alcance
nivel de digitalizacion 3d (y pueda comprobar que existe una restricciéon que impide su completa
digitalizacion, y por tanto persiste una etapa presencial) o 4 (todo el proceso para realizar el tramite se

puede realizar a través del canal digital, y no incluye ninglin paso presencial).

La entrega del producto (bien y/o servicio) a los usuarios corresponde a una etapa posterior a la realizacion
del tramite, y no sera considerado a la hora de determinar el nivel de digitalizacién de un tramite. Por

ejemplo, depdsitos de becas, pago de pensiones, entre otros.

Requisito Técnico N° 9: Verificacién de un tramite digitalizado

Para verificar que un tramite se encuentra digitalizado, la institucion debera informar en la plataforma web
dispuesta por SEGPRES, al 31 de diciembre de 2020:

a. URL operativa del tramite, correspondiente a la URL del portal institucional

La URL institucional del tramite corresponde a la pagina donde se describe el tramite, por ejemplo, a quién
esta dirigido, los requisitos y documentos para realizar el tramite, canales de atencién disponibles. Desde
esta URL la persona se informa sobre cémo realizar su tramite, y puede iniciar el mismo (cuando se trate de

un tramite digital).

" Para conocer mas acerca del Instructivo sobre Transformacién Digital, visitar https://digital.gob.cl/instructivo
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b. Reportey acceso a google analytics asociado a los tramites digitales institucionales.

El codigo de google analytics es un fragmento de cédigo JavaScript que recopila y envia datos desde un sitio
web a google analytics. El cédigo de seguimiento de analytics puede agregarse directamente al cédigo HTML
de cada pagina del sitio. Google Analytics es una herramienta que permite monitorear la
actividad/comportamiento de los usuarios dentro de determinados sitios web, con el fin de ayudar a los

administradores del sitio a conocer el comportamiento de estos.

En el marco del indicador, este requisito técnico permitira verificar que el tramite se encontré disponible
por el canal de atenciodn digital durante 2020, a partir del marcaje del paso a paso que debe seguir el usuario
para iniciar un tramite. Si bien constituye un antecedente para determinar la demanda del tramite por parte
de la institucién, no se evaluara que el nimero de interacciones asociadas a cada paso. El dato exacto sobre

uso del tramite se obtendra en el requisito técnico N° 3.

Para dar cumplimiento a este requisito técnico, la institucion debe implementar la herramienta, otorgar

acceso, y completar el reporte en formato provisto por la Red de expertos'?.

Implementacién de analytics

Analytics debe ser instalado en todos los tramites que son parte de la meta/compromiso de la institucion.
Considerar que cada tramite debera reportar datos de google analytics a partir del mes en que se encuentre
digitalizado y haya instalado esta herramienta en su tramite. En especifico, se deben marcar los siguientes

eventos/paginas:

> Informacion del tramite (ficha informativa): corresponde a la pagina web institucional donde se
encuentra publicada la informacién relativa al tramite (por ejemplo, cdmo puedo realizarlo, a través
de qué canales, qué documentos y/o antecedentes necesito, entre otros). Esta debe ser coincidente
con la URL operativa del tramite (ver punto a) y debe permitir monitorear cuantos usuarios visitaron

esta pagina web en un periodo determinado de tiempo.

> Punto de inicio de la solicitud del tramite (“Ir al tramite”): corresponde al paso donde el ciudadano
inicia la solicitud del tramite en linea, representado por medio de la interaccién del usuario en el sitio
web institucional donde se despliegan los primeros datos solicitados por el servicio para iniciar la

» o«

solicitud o bien como la primera interaccién del usuario, por ejemplo “ir al formulario”, “ir a la
n o«

postulacion”, “iniciar tramite”. Esto permitird monitorear el nimero de usuarios que comenzaron la

solicitud.

2 Para mayor informacién revisar documentos: Guia practica: Conceptos basicos de analitica web y Guia practica: Requisito
técnico de google analytics, disponibles en plataforma de Registro Nacional de Tramites https://tramites.gob.cl y realizar los
cursos gratuitos de Google Academy disponibles en el siguiente enlace https://analytics.google.com/analytics/academy/
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> Fin de la solicitud del tramite (“Fin del tramite”), corresponde al paso donde al ciudadano finaliza con
éxito la solicitud del tramite en linea, dando origen al inicio formal del tramite, representado por
medio de la interaccion del usuario en el sitio web institucional donde es notificado del éxito en la
emision de su solicitud o bien como la Ultima interaccién posible del usuario en el sitio web, como por
ejemplo: “enviar formulario”, “enviar postulacion”, entre otros. Esto permitira monitorear el niimero
de usuarios que finalizaron la solicitud.

Para mas detalles acerca de la implementacidon se recomienda revisar “Guia practica: Conceptos basicos de
analitica web” y “Guia practica: Requisito técnico de google analytics”, y realizar los cursos gratuitos de

Google Academy disponibles en el siguiente enlace https://analytics.google.com/analytics/academy/

Acceso a analytics

Para dar cumplimiento a este aspecto, la institucién debe compartir acceso a desde su propia cuenta de
google analytics a los correos electrénico®®s provistos por la Red de Expertos de la Division de Gobierno
Digital, otorgando permiso de ‘Leer y Analizar’ a las vistas de los tramites que integran la meta/compromiso
del servicio.

Para verificar lo anterior, la institucion podra consultar el historial de cambios de la cuenta de analytics, y
guardar una captura de pantalla de dicho historial. Esto permitira validar en qué fecha se concedié acceso a
la cuenta, y con qué permisos. Se recomienda revisar este aspecto en la Guia practica: Requisito técnico de
google analytics, donde muestra el detalle de esta accién.

Reporte de analytics

La institucién debe completar en plataforma dispuesta por la Division de Gobierno Digital

(https://tramites.gob.cl) el reporte de verificacién™ por cada tramite comprometido. Esta debe contar con

detalle de la implementacién de la herramienta (ID de seguimiento, URL y/o evento marcado) en los 3 pasos
recomendados por la Red (informacion del tramite, inicio de la solicitud y fin de la solicitud). Lo anterior

permitira verificar la digitalizacion de los tramites, a través de la implementacion de esta herramienta.

8 Los correos disponibles son: analytics@digital.gob.cl;  analyticsl@digital.gob.cl;  analytics2@digital.gob.cl;

ics3@digi b.cl: analvtics4@digital. gob.cl: analvticss@digital |
" El formato de “Reporte de google analytics” puede ser revisada en Guia practica: Requisito técnico de google analytics,
disponible en plataforma de Registro Nacional de Tramites https://tramites.gob.cl
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IV. MEDIOS DE VERIFICACION

Para informar y medir correctamente la meta asociada al indicador de tramites digitales, las instituciones

deberan cumplir con los siguientes medios de verificacién:

Medio de verificaciéon N°1: Registro Nacional de Tramites del Estado vigente al afio 2020

Corresponde a la nédmina de tramites vigentes definidos por la institucion. Este medio de verificaciéon es

gestionado por SEGPRES, y se encontrara cargado en plataforma de reporte.

Medio de verificacion N°2: Certificado Red de Expertos

Documento con datos efectivos del indicador (numerador, denominador y porcentaje de cumplimiento), el
cual certifica que lainstitucion informo al 31 de diciembre de 2020 a la respectiva Red de Expertos el estado
de cumplimiento de sus tramites. Este es generado de forma automatica por la plataforma web dispuesta por

SEGPRES al cerrar el proceso de Evaluacion.

Medio de verificacion N°3: Informe de cumplimiento

Documento con detalle de cada tramite informado por la institucion, el cual respalda lo informado por
tramite al 31 de diciembre de 2020 a la respectiva Red de Expertos: datos efectivos del indicador, némina de
tramites con sus principales atributos, transacciones informadas por canal de atencion disponible, medios de
verificacion disponibles por tramite (adjunta oficio y/o adjunta reporte de google analytics) y URL
institucional. Este documento es generado de forma automatica por la plataforma web dispuesta por

SEGPRES al cerrar el proceso de Evaluacion.
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V. PLANDETRABAJO

La Red de Expertos de Gobierno Digital entregara apoyo técnico a las instituciones (138) que
comprometieron el indicador de tramites digitales, en los procesos de formulacién, implementacién y

seguimiento de los compromisos y evaluacién del periodo 2020.

Con intencién de preparar el proceso de Evaluacion 2020, y monitorear el estado de avance de las

instituciones para dicha instancia, durante el periodo 2020 se realizaran las siguientes actividades :

PRIMERA FASE: ASISTENCIA TECNICA

Marzo/Diciembre - Reuniones de Asistencia Técnica: Instancia de asistencia técnicay acompanamiento a las

instituciones que lo soliciten, programada para todos los martes comprendidos entre abril y noviembre de

2020. Debido a la contingencia sanitaria, estas seran realizadas por videollamadas.

SEGUNDA FASE: METODOLOGIA DE TRABAJO

Abril - Requerimiento de Contrapartes: las instituciones deberdn enviar los datos de los encargados del

indicador, segun indicaciones enviadas por la Red.

Mayo - Guia Metodoldgica: envio de documentacién de referencia para la implementacion y validacion

técnica del indicador de tramites digitales, elaborada por la Red de Expertos.

Mayo - Guia Google Analytics: envio de documento sobre herramienta Google Analytics, en especifico se

abordara el requisito técnico “reporte y acceso a google analytics”.

Junio - Capacitaciones: invitacion dirigida al encargado del indicador y el coordinador de transformacion

digital, para abordar requisitos técnicos y plan de trabajo para el periodo. Debido a la contingencia sanitaria,

estas seran realizadas por videollamadas.

TERCERA FASE: EJERCICIOS

Agosto - Ejercicio de Retroalimentacién: Hito de avance para las instituciones que comprometen el

indicador de tramites digitales, a fin de simular el proceso de Evaluacion 2020. Se desarrollara en plataforma

dispuesta por Segpres, donde los servicios deberan realizar lo siguiente:
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a. Adjuntar medios de verificacién que acrediten la digitalizacion de los trdmites comprometidos, es

decir URL operativa + reporte y acceso a google analytics.

Agosto - Revisién Ejercicio de Retroalimentacion: Revision muestral de la informacién reportada por las

instituciones en el hito de avance para sugerir mejoras a los medios de verificaciéon y requisitos técnicos.

Septiembre - Entrega de resultados del ejercicio:_Una vez finalizada la revisidon del ejercicio, se hard llegar a

las instituciones una sintesis del proceso, errores frecuentes y observaciones orientadas a subsanar errores

previos al proceso de Evaluacion 2020.

CUARTA FASE: FORMULACION 2021

(fecha definida por Secretaria Técnica) - Formulacién de Compromisos 2021: Asistencia técnica a los

servicios en la formulacion de compromisos para el periodo 2021. Los compromisos deben ajustarse a
lineamientos definidos por Secretaria Técnica y deben ser congruentes el Plan de Acciéon definido en el

marco del cumplimiento del Instructivo Presidencial sobre Transformacion Digital.

FASE FINAL: EVALUACION DEL INDICADOR 2020

Diciembre - Evaluacién 2020: En cumplimiento del objetivo de gestiéon 3, Calidad de los servicios

proporcionados a los ciudadanos, las instituciones que comprometen el indicador de Tramites Digitales
deben informar en plataforma web dispuesta por Segpres, al 31 de diciembre de 2020 el estado de
digitalizacion de sus tramites, respaldando con medios de verificacion. La informacion reportada por los

servicios en esta instancia serd validada técnicamente por un evaluador externo.
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VI. ANEXOS

Anexo 1: Red de Expertos

La Red de Expertos del indicador de Tramites Digitales se encuentra integrada por profesionales de la
Divisién de Gobierno Digital del Ministerio Secretaria General de la Presidencia.
Los integrantes de la Red de Expertos que prestan asistencia técnica para el periodo 2020 son:
Nombre Correo Teléfono
Macarena Calderdn mcalderon@minsegpres.gob.cl 222198362
mcalderon@digital.gob.cl
Nicole Merino nmerino@minsegpres.gob.cl 222198439
nmerino@digital.gob.cl
Divisién Gobierno Digital | Transformacién Digital al Servicio de las Personas 18


mailto:mcalderon@minsegpres.gob.cl
mailto:mcalderon@digital.gob.cl
mailto:nmerino@minsegpres.gob.cl
mailto:nmerino@digital.gob.cl

Anexo 2: Minuta de verificacion (Reporte de analytics)
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La siguiente minuta permitira verificar la digitalizaciéon de los tramites comprometidos por la institucion,

esta debe ser completada por tramite y cargada en la plataforma de reporte del indicador
https://tramites.gob.cl
Identificacion general del tramite
Institucion

Cadigo del tramite en el Registro Nacional de Tramites

Nombre del tramite

Informacion del tramite (ficha informativa)

Cuenta/Correo delaDGD alaque se otorga acceso

ID de la cuenta de Analytics

URL informativa del tramite

Inicio de la solicitud del tramite (Marca: Inicio de la solicitud)

Cuenta/Correo de laDGD a la que se otorga acceso

ID de la cuenta de Analytics del inicio de la solicitud (cod UA-XXXXXX-XX)

;De qué forma se identifica el inicio de la solicitud del tramite digital?

Opcién 1: Esuna URL URL:

Opcién 2: Es un evento Categoria:
Accién:
Etiqueta:

Fin de la solicitud del tramite (Marca: Fin de la solicitud)

Cuenta/Correo delaDGD alaque se otorga acceso

ID de la cuenta de Analytics del fin de la solicitud (cod UA-XXXXXX-XX)

:De qué forma se identifica el fin de la solicitud del tramite digital?

Opcion 1: Es una URL de término de la solicitud URL:

Opcién 2: Es un evento Categoria:
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Accién:

Etiqueta:

Divisién Gobierno Digital | Transformacién Digital al Servicio de las Personas

20



