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Motivación

• La Ley 21.180 de Transformación Digital es un 
CAMBIO de SOPORTE del Proceso Administrativo, de 
expedientes papel a expedientes digitales, en 
Sistemas de gestión documentales.

• Sabemos que 74 al 80% de los esfuerzos de 
transformación de los sectores privado y público, no 
logran sus objetivos. 
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Esta foto de Autor desconocido está bajo licencia CC BY-
SA-NC

La pregunta que nos convoca hoy es “cómo 
hacer que las cosas sucedan”, a fin de que los 

propósitos no se vean truncados en el camino.

Restricciones al cambio en el sector público Waissbluth
Las Personas en el corazón de la transformación pública. Mc Kinsey

Para poner en marcha cada Sistema, 
hay mucho trabajo que hacer, con 
las personas.
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http://psicoasesoriaenlinea.blogspot.com/2013/11/15-tecnicas-para-controlar-pensamientos.html
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/
https://www.mariowaissbluth.com/descargas/gestion_del_cambio.pdf
https://www.mckinsey.com/industries/public-and-social-sector/our-insights/putting-people-at-the-heart-of-public-sector-transformations


Modelos de Gestión del Cambio

• KOTTER: Por qué 
fracasan los cambios-
Liderando el cambio

• TAVISTOCK: Sentidos y 
Sistemas

• BLANCHARD: Liderazgo 
situacional

• NADLER Y TUSHMAN: 
Gestión planificada del 
cambio
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Plan de gestión del cambio SUSESO

https://www.suseso.cl/sel/606/articles-592413_Plan_Gestion_Cambio.pdf


REFORMA PREVISIONAL 2008

Caso:
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Hoja de ruta de la Reforma Previsional

Alternativas viables de implementar
• Personas al servicio de las personas. INP no muere.  
• Subir a la mesa vía estrategias emergentes.
• Mejora en los procesos y en la calidad de vida.
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Hoja de Ruta de los cambios
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Servicio 
Registro civil

Registros 
sociales

Servicio 
Impuestos 
Internos

AFPS y Otros

INP

DIGITALIZACIÓN:

1. Historial Previsional
2. Concesión desconcentrada
3. Simplificación de procesos
4. Pagos por transferencias
5. Recaudación electrónica
6. Gestión con información

7. Modelo de datos e 
Información de calidad

IPS

ISL

8. Transición 
InstitucionalidadFi
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Hoja de Ruta de los cambios
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Servicio 
Registro civil

Registros 
sociales

Servicio 
Impuestos 
Internos

AFPS y OTROS

9. Interoperación
(PISEE)

IPS

ISL

https://digital.gob.cl/servicios/plataformas-compartidas/pisee


Vectores clave

Modelo de 
datos 
previsional

Ficha de 
protección 
social

Registro 
social de 
hogares

10

2008 2020

Carpeta Ciudadana

Acompañar el ejercicio de derechos CHILE ATIENDE

Lógica 
Focalización

Lógica 
Universal



Control de los factores críticos
• Un solo formulario de entrada.
• Identificación RUT de usuarios y reglas de atención.
• Canales integrados (web + fono + presencial) con personal capacitado y 

respuestas estándar. 
• Transparencia e interacción diaria con autoridades nacionales, regionales y 

locales, vía WEB. 
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Impactos y Percepción ciudadana

• Universo atendido: 1,2 millones de personas que perciben PBS y APS
• Respuesta masiva del público: 70% del universo atendido en 6 semanas
• Reforma con rostro de mujer (80% de las solicitudes)
• Alto porcentaje de concesión de las solicitudes iniciales (>93%)
• Cambios en el conocimiento y valorización de la reforma (5% -> 53% -> 81%)
• Evaluación Banco Mundial 2010: la política pública mejor implementada, de 

cara a los usuarios. 
• Factores de éxito: Soluciones tecnológicas adaptadas al usuario, canales de 

atención y campaña comunicacional. 89% de solicitantes elegibles. 

12



MODELO DE GESTIÓN DEL CAMBIO

Sintetizando un
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Los cambios generalmente no fracasan por 
malos diseños técnicos, sino por mala 

gestión política, laboral y comunicacional 
de los mismos, y la falta de participación 

de las personas, desde un inicio.

Factores clave:
• Foco  estratégico
• Compromiso / Estabilidad
• Comunicación
• Calidad de servicio
• Capacidad de cambio
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La gestión del cambio requiere trabajar 
simultáneamente en 4 tipos de procesos:
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Procesos 
estratégicos (1)

Usuarios 
potenciales
Autoridades
Administradores
Fiscalizadores
Investigadores
Comunidades

Procesos 
sustantivos 

(2)

Procesos de 
Innovación (4)

Generación 
de valor 
público

Satisfacción 
de usuarios



Procesos 
estratégicos (1)

Usuarios potenciales
Autoridades
Administradores
Fiscalizadores
Investigadores
Comunidades

Procesos 
sustantivos (2)

Procesos Innovación 
(4)

Generación 
de valor 
público

Satisfacción 
de usuarios

1. Gestión del Cambio en Procesos 
Estratégicos

• Política Nacional

• Marco regulatorio

• Programa - Metas

• Presupuesto
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Procesos 
estratégicos (1)

Usuarios potenciales
Autoridades
Administradores
Fiscalizadores
Investigadores
Comunidades

Procesos 
sustantivos (2)

Procesos de Innovación 
(4)

Generación 
de valor 
público

Satisfacción 
de usuarios

2. Gestión del Cambio en Procesos 
Sustantivos

• Foco ciudadano
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Cambios en el caso del INP 

Misión: Acompañar el ejercicio de derechos previsionales

Objetivo: Optimizar la administración del sistema de pensiones 
solidarias y de los regímenes previsionales  de reparto.

Definiciones: • Nuevos estándares en los centros de atención

• Sistema integrado de información

• Desconcentración en la asignación de los beneficios

• Campaña comunicacional focalizada en grupos 

objetivos
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Buenas prácticas
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• Equipo de gestión (Directivos y directores regionales) 
alineado con liderazgo político.

• Liderazgo de puertas abiertas:  escuchar, escuchar, 
escuchar.

• Reconocimiento a éxitos tempranos, que legitimen 
liderazgos y le den un sentido a la acción de cada 
equipo.

• Creación de compañía de bomberos: para anticipar 
situaciones de contingencia (con usuarios, trabajadores, 
autoridades y organizaciones ciudadanas).



Procesos 
estratégicos (1)

Usuarios potenciales
Autoridades
Administradores
Fiscalizadores
Investigadores
Comunidades

Procesos 
sustantivos (2)

Procesos de Innovación 
(4)

Generación 
de valor 
público

Satisfacción 
de usuarios

3. Gestión del Cambio en Procesos de 
Soporte

• Sistemas integrados que 
apalanquen los cambios
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Buenas prácticas
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• Gestión de personas en ciclo laboral:  reclutamiento, 
contrataciones, evaluación del desempeño, 
capacitaciones, promociones, entre otros.  

• Flexibilidad de recursos financieros, adecuados para el 
cumplimiento de las nuevas tareas.

• Revisión y cambio sistemático de todos los procesos 
institucionales.

• Construcción de redes de apoyo (municipios y otros).

• Refuerzos ante sobredemanda (centro de llamados y 
subcontratación de servicios).



Procesos 
estratégicos (1)

Usuarios potenciales
Autoridades
Administradores
Fiscalizadores
Investigadores
Comunidades

Procesos 
sustantivos (2)

Procesos de Innovación 
(4)

Generación 
de valor 
público

Satisfacción 
de usuarios

4. Gestión del Cambio en Procesos de 
Innovación

• Tecnificación

• Épica de la mejor 
entidad pública

• Interacción con 
comunidades desde 
plataformas
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Innovaciones en el caso del INP 
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• De administrativos a técnicos. Mejoras en compromiso, 
empleabilidad, productividad y remuneraciones.

• Hacer realidad el propósito de ser la mejor entidad 
pública. Premio buenas prácticas laborales 2008 y 5 
premios a la excelencia institucional, desde 2011 a 2018.

• Plataforma de atención integrada: Presencial + Telefónica 
+ Internet : Base de “Chile Atiende”.



PROPUESTAS PARA LA GESTIÓN DEL 
CAMBIO

ANTE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL
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Propuestas de Gestión de Cambios

1. Co-crear liderando

2. Informar en forma consiste

3. Establecer instancias de acuerdos

4. Armar equipo de integración

5. Simplificar procesos

6. Establecer Mapa de Ruta

7. Comunicar anticipadamente a Stakeholders
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PROPUESTAS PARA LA GESTIÓN DE 
PESONAS EN EL ESTADO 

ANTE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL
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1. Fin al trabajo precario en el Estado

2. Negociación colectiva

3. Nuevo Estatuto Laboral

4. Movilidad horizontal

5. Descentralizar Chile Atiende

Cambios Legales propuestos
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1. Crear un Sistema Nacional de gestión de personas

2. Mejorar la Transparencia

3. Establecer adecuada Acreditación de Competencias

4. Finalizar asesorías que no aportan valor

5. Crear Convenios Colectivos de Desempeño

6. Ajustar vía Ley de Presupuesto

Cambios en Gestión de Personas
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CONVERSEMOS…

Gracias por su atención. Ahora,
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