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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la incidencia de la Firma
Electronica en la eficiencia y eficacia de entrega de servicios en el Servicio de Registro
Civil e Identificacién de Chile durante los afios 2002-2016. Este trabajo es de naturaleza
cualitativa y cuantitativa, adopta el caracter exploratorio en el que se us6 el método
deductivo y monogréafico. Para la recoleccion de datos, fue aplicada la técnica
documental y la entrevista semiestructurada a los principales expertos sobre la materia
con base en el muestreo intencionado, para una posterior triangulacion de los mismos.
En cuanto a los resultados obtenidos, cabe hacer notar que la Firma Electrénica
aumento los niveles de eficiencia y eficacia de este servicio durante el periodo sefialado.
En efecto, aumentd los niveles de eficiencia porque, se logré disminuir
significativamente los tiempos de tramite de documentos. De igual modo, esta permitio
ahorro de papel y reduccién de costes operacionales ya que los documentos son
electrénicos y se aprecia una tendencia de entregar mas en linea, lo que disminuy6 las
filas de espera. Por otro lado, aument6 los niveles de eficacia bajo la I6gica de que, con
su uso, el servicio registr6 mejora del servicio prestado y la satisfaccion a sus
funcionarios y usuarios, habiendo recibido el Premio Nacional de Satisfaccion de los
Consumidores 2006 vy, desde el 2009 hasta entonces, ha recibido buenas calificaciones
en las evaluaciones sobre la calidad de atencién prestada a los usuarios.
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Abstract

The purpose of this research is to analyze the impact of electronic signature on the
efficiency and effectiveness of service delivery in the Civil Registry and Identification
Service of Chile during the years 2002-2016. This work is qualitative and quantitative in
nature, it adopts the exploratory character in which the deductive and monographic
method was used. For data collection, the documentary technique and the semi-
structured interview were applied to the main experts on the subject based on purposive
sampling, for a subsequent triangulation of the same. As for the results obtained, it
should be noted that the electronic signature increased the levels of efficiency and
effectiveness of this service during the aforementioned period. In effect, it increased
efficiency levels because it significantly reduced document processing times. Likewise,
it enabled paper savings and a reduction in operational costs, since documents are
electronic and there is a tendency to deliver more documents online, which reduced
waiting lines. On the other hand, it increased the levels of efficiency under the logic
that, with its use, the service registered improvement in the service provided and the
satisfaction of its employees and users, having received the 2006 National Consumer
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Satisfaction Award and, since 2009 until then, it has received good ratings in the
evaluations on the quality of service provided to users.
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1. Introduccidén

Desde la época de las Teorias Cientifica y Clasica de la administracion hasta la actualidad,
la preocupacion por la eficiencia y eficacia ha sido uno de los mayores desafios. Las
organizaciones privadas, asi como las publicas, siempre han optado en adoptar un modelo
de administracion capaz de impulsar el alcance de sus metas de forma maés eficiente y
eficaz. Es asi que, para lograr esto, las administraciones publicas de muchos Estados en el
mundo han comenzado a reformarse y modernizarse. Uno de los ejemplos es el Estado
chileno que, desde la Gltima década del siglo XX, ha estado empefiado en reformarse y
modernizarse a si mismo y a su gestion publica, con base en la Nueva Gestion Publica,
hecho que origin6 el Gobierno Electronico, que tuvo como uno de sus importantes hitos la
Firma Electronica.

De acuerdo con el SEGPRES (2003), el tema de la Firma Electrénica en el mundo
comienza en los afios 90’ cuando organismos del area de derecho mercantil y de las
tecnologias de informacion y comunicacion comenzaron a discutir esta tematica,
destacAndose la Comision de las Naciones Unidas para el Derecho Mercantil
(UNCITRAL), que desarroll6 una estructura legal, modelo basico que posteriormente fue
adoptado por varios paises. Italia y Alemania han sido los pioneros en legislar sobre esta
materia en sus paises en el afio 1997. Esto significa que para su implementacién hubo la
necesidad de legislar sobre como esta seria utilizada por los organismos publicos y privados
en cada Estado, asi como sobre los mecanismos de seguridad de datos electronicos. Para el
caso Latinoamericano y caribefio, desde el afio 1999 los paises comenzaron a legislar sobre
estos temas, lo que se convirtid en un gran avance en materia de desarrollo del Gobierno
Electrdnico.

En Chile, esta fue implementada al amparo de la Ley 19.799 (2002), sobre documentos
electronicos, Firma Electronica y servicios de certificacion. Esta ley, en su articulo 2, inciso
f), define como cualquier sonido, simbolo o proceso electronico, que permite al receptor de
un determinado documento electrdnico identificar al menos formalmente a su autor. Este
tema ha sido poco estudiado, o practicamente no estudiado en Chile, desde una perspectiva
de gestion para analizar su incidencia en la eficiencia y eficacia de entrega de servicios a la
ciudadania por parte de los servicios publicos, en el marco del desarrollo del Gobierno
Electrénico, original del proceso de reforma y modernizacion del Estado y de la gestion
publica, en particular.

Uno de los servicios que implemento este pais, como herramienta de gestion, es el Registro
Civil e Identificacion, servicio con mayor relacion con la ciudadania, y que por esta razén
ha sido elegido como caso de analisis para esta investigacion. En el proceso de
implementacién de la Firma Electronica en este se involucré un conjunto de actores y

80



Gobierno y Administracion Piblica, N°1 (enero - junio), 79-94, 2021 ISSN 2735-7074 on-line
https://doi.org/10.29393/GP1-4IFCA10004

recursos, a fin de tornar operacional esta idea, e implicO una gestion de cambio e
incremento de la capacidad tecnoldgica para ofrecer de forma continua y permanente,
servicios con firmados electronicamente.

Por tanto, por considerarse que desde 2002, su afio de implementacién oficial, hasta el
2016, en que se empieza a implementar la Firma Electronica Avanzada para altas
autoridades de la administracion del Estado, esta ha generado varios cambios en el proceso
de gestion de este servicio, principalmente en materia de eficiencia y eficacia de entrega de
servicios hasta el, cobra sentido hacer la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cual fue la
incidencia de la Firma Electrénica en la eficiencia y eficacia de entrega de servicios en el
Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile durante los afios 2002-2016?

Dicho lo anterior, con el presente trabajo de investigacion se pretende analizar la incidencia
de la Firma Electrénica en la eficiencia y eficacia de entrega de servicios en el Servicio de
Registro Civil e Identificacion de Chile durante los afios 2002-2016. La razén de eleccion
de este servicio publico radica por ser uno de los grandes ejemplos de modernizacion
tecnoldgica en Chile y que tiene mas y mayor relacion con la ciudadania, desde el registro
de nacimiento al de defuncion.

Se trata de una primera aproximacion sobre este tema en este servicio a nivel central a fin
de tener una vision para analizar la incidencia de la Firma Electrénica en las variables
eficiencia y eficacia, para aportar al avance de la ciencia y servir de puerta de entrada para
futuras investigaciones sobre este tema, asi como generar recomendaciones para Chile y
Mozambique, tomando en base primero, que este segundo pais ain no la ocupa y segundo,
porque que esta investigacion fue realizada en el marco del Magister en Politica y Gobierno
en el cual el investigador es becario de la Agencia de Cooperacion Internacional para el
Desarrollo en una perspectiva de transferencia de conocimiento. Con efecto, para
materializar este objetivo, se presenta de manera detallada la metodologia utilizada para su
prosecucion, los resultados y su discusion, las reflexiones finales y las principales
recomendaciones para Chile y Mozambique.

2. Metodologia

Esta investigacion adoptd, por un lado, elementos de la perspectiva metodoldgica
cualitativa, que sostiene la especificidad de las ciencias sociales y rechaza el modelo de las
ciencias naturales, abogando por el andlisis de lo individual y lo concreto, con base en la
comprension o interpretacion de los significados intersubjetivos de la accion social. Su
énfasis esta puesto en la descripcion, en el lenguaje y en los aspectos micro de la vida social
(Forni et.al., 2013).

Por otro lado, adopt6 aspectos cuantitativos, que de acuerdo con Forni et.al., (2013), esta
suele defender la existencia de un unico método para las ciencias naturales y exactas,
poniendo la explicacion en la constatacién empirica y en la medicién objetiva de los
fendmenos de caracter sociales [...] es “un tipo de estrategia que se sirve principalmente de
los nimeros y los métodos estadisticos” (Lopez, J., 2004: 7).
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Asi, se han considerado datos cualitativos disponibles en varios documentos de este
servicio sobre la Firma Electronica y resultantes entrevistas realizadas a los principales
expertos sobre esta materia y datos de caracter cuantitativo que reflejan la evolucion y
tendencia de entrega de documentos firmados electronicamente en la oficina, asi como por
medio de internet, permitiendo su representacion en graficos que permitieron hacer un
acompafiamiento analitico en el periodo delimitado para esta investigacion, 2002-2016.

Adicionalmente, esta investigacion adopto el caracter exploratorio, que segin Cazau (2006)
su objetivo es examinar o explorar un tema o problema de investigacion poco estudiado o
que no ha sido muy abordado nunca antes. De este modo, sirve para familiarizarse con
fendmenos relativamente desconocidos, poco estudiados o novedosos, permitiendo
identificar conceptos o variables promisorias, e incluso identificar relaciones potenciales
entre ellas. Entonces, la incidencia de la Firma Electronica en la eficiencia y eficacia de
servicios, suele ser un problema poco conocido e investigado por lo que esta investigacion,
en primera instancia, sirvié para acercar o familiarizar al investigador a esta tematica, a fin
de permitir su posterior analisis basado en la medicién de los indicadores de las dos
variables dependientes definidas para tal.

El problema fue planteado con base en los métodos deductivo y monografico, también
conocido como estudio de caso. El método deductivo, segiin Guambe (2011: 24), “parte del
general a lo particular”, o sea hace la mirada de un determinado fenémeno social desde
planes mas amplios hacia una realidad particular o especifica.

Por su turno, el método monografico o estudio de caso “consiste en el estudio de
determinados individuos, grupos o comunidades, profesiones e instituciones, con la
finalidad de obtener generalizaciones” (Marconi & Lakatos, 2009: 92).

Dicho esto, la conjugacion de estos dos métodos permitio que el investigador hiciera un
estudio en planes mas amplios para acercarse mas al tema y tener una vision mas amplia y
por fin hacer un estudio de un caso concreto, en este entonces, el Servicio de Registro Civil
e ldentificacion de Chile, con el objetivo de hacer un analisis a la incidencia de la Firma
Electronica en la eficiencia y eficacia de entrega de servicios, en el periodo comprendido
entre el afio 2002 hasta el 2016.

Relativamente a las variables, cabe hacer notar que se identificé una independiente (X-
Firma Electronica) que genera otras dos, las dependientes (Y- eficiencia y eficacia), donde
se van operacionalizar las dependientes bajo la légica de que se pretende analizar el efecto
causal de la variable independiente sobre las dependientes, con base en la medicién de sus
indicadores, segun la tabla a seguir.

Tabla 1: Variables y su operacionalizacion

Grado de cumplimiento Mejora del servicio Aplicacion de la
0 alcance de una meta u prestado y satisfaccion.  entrevista
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objetivo Tendencia de entrega de semiestructurada vy
organizacional. documentos con Firma andlisis de fuentes
Electrdnica. secundarias de
distinto orden.
Nivel de alcance de Tiempo de tramite de Aplicacion de Ila
objetivos documentos. entrevista
organizacionales con Uso de papel y costes semiestructurada vy
ahorro de recursos operacionales. analisis de fuentes
como el tiempo, dinero, Tamafio de fila de secundarias de
personas, materiales, espera. distinto orden.

entre otros.
Fuente: Elaboracién propia

Para la recoleccion de datos se han conjugado dos técnicas, la entrevista semiestructurada y
la técnica documental. Segun May: 2004, citado por Guambe (2011), la entrevista
semiestructurada es una técnica de levantamiento de datos en la cual el investigador, en su
calidad de entrevistador, prepara una lista estandarizada de preguntas, pudiendo agregar
otras que permitan mayor alcance de los objetivos, de acuerdo con los comentarios del
entrevistado, dando asi mayor flexibilidad en la colecta de informaciones. Es decir, en otras
palabras, que dada la flexibilidad que caracteriza esta técnica, aun cuando existe una guia
de preguntas, el entrevistador puede realizar otras no contempladas inicialmente, como
resultado de una respuesta capaz de originar a una pregunta adicional o extraordinaria. En
esta se pueden emplear instrumentos tales como el grabador y la camara de video, asi como
anotaciones en un cuaderno (Arias, 2012).

En este orden de ideas, antes del levantamiento de datos, el investigador se ocupé en hacer
los delineamientos generales sobre lo que queria preguntar, es decir, cre6 grandes
categorias de temas para la entrevista y las respectivas preguntas y la medicion de la
eficacia del instrumento de levantamiento de datos, o sea, la pauta de entrevista que sirvio
de guia a las conversaciones con los entrevistados. Durante el momento de entrevistas con
los expertos, han surgido otras preguntas de mayor relevancia que posteriormente han sido
incorporadas en la pauta de entrevista previamente elaborada para este efecto. Se usé un
grabador de voz y un cuaderno para hacer anotaciones a fin de guardar las entrevistas con
los expertos, para una posterior transcripcién y analisis.

La técnica documental consiste en levantar datos o informaciones sobre el objeto a
investigar en distintos documentos en su sentido mas amplio, o sea, en documentos
impresos, periodicos, documentos legales, registros estadisticos, y otros (Severino, 2009).
De este modo y tomando en consideracién esta base, esta técnica fue aplicada para
identificar, levantar y analizar informaciones relevantes sobre la Firma Electronica,
disponibles en distintas fuentes y las entregadas por el Servicio de Registro Civil e
Identificacion de Chile sobre esta materia.

De acuerdo con Silva y Menezes (2001), poblacion o universo es la totalidad de individuos
que poseen las mismas caracteristicas definidas para una determinada investigacion, en
donde se extrae una muestra que es un nimero reducido de integrantes de esta misma
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poblacion “aplicando unos criterios tales que permitan generalizar los resultados de estudio
obtenidos del estudio de la muestra a toda la poblacion” (Corbetta, 2007: 272).

Cabe hacer notar, que la seleccion de la muestra para esta investigacion fue basada en el
muestreo intencionado, también conocido como de conveniencia. Este consiste en la
eleccion por métodos no aleatorios de una muestra cuyas caracteristicas sean similares a las
de la poblacion objetivo, donde el investigador de modo subjetivo determina los
componentes de la muestra asumiendo que estos son los claves para fornecer datos para lo
que se pretende investigar (Casal, 2003). En este tipo de muestreo son elegidas personas
consideradas expertas para integrar la muestra, dando su testimonio, teniendo en cuenta que
ellos tienen conocimiento de lo que esta siendo investigado (De Oliveira, 2001). Dicho
esto, para esta investigacion, se tomé como poblacion de estudio los funcionarios expertos
sobre la Firma Electrénica en el Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile y del
Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

Para un mejor analisis e interpretacion de los datos levantados en estos dos organismos
publicos el investigador optd por una triangulacion de los mismos, en que “se utiliza una
amplia variedad de datos para realizar el estudio que provienen de diversas fuentes de
informacion” y una triangulacion de métodos y técnicas “que consiste en el uso de diversos
métodos o técnicas para estudiar un problema determinado” (Fernandez, 2007: 242).

En efecto, con la combinacion de las perspectivas metodologicas cualitativa y cuantitativa,
y la aplicacion de las dos técnicas de investigacion, se hizo una triangulacion de los datos
cualitativos resultantes de las entrevistas a los expertos, combinados con los disponibles en
distintas fuentes bibliogréficas, y analisis de datos cuantitativos ofrecidos por el Servicio de
Registro Civil e Identificacion sobre el nimero de documentos entregados con Firma
Electronica durante el periodo sefialado para este trabajo, que posteriormente fueron
calculados y reducidos, y presentados en graficos para una facil interpretacién y analisis.

3. Resultados

3.1. Factores que condicionaron la implementacion y el uso de la Firma Electronica en
el Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile

De acuerdo con los resultados de la investigacion, la Firma Electronica fue formalmente
implementada en el afio 2002, con la Resolucion Exenta N° 2889, de fecha 21-11-20021,
pero este servicio hizo operarla un afio antes. Asi, esta fue implementada a fin de responder
y lograr un servicio pablico mas agil y eficiente con el uso de las TIC’s y para garantizar a
los usuarios la obtencion de documentos en la oficina de internet del servicio, con

! Esta autoriza la utilizacion del mecanismo de seguridad denominado timbre digital y confiere la facultad de firmar por medios
mecanizados al Jefe de la Oficina Internet los documentos y certificados que se expiden a través de ella. Asi, la Firma Electrénica, a luz
de esta resolucion, fue implementada considerando: 3-“Que el proceso de la Reforma y Modernizacion del Estado, entre otros objetivos,
promueve el desarrollo de un Gobierno Electronico a través del cual se impulse a través de los Organos y Servicios Pblicos el uso de las
Tecnologias de Informacién que puedan ser aplicadas para un mejor y méas oportuno cumplimiento de las funciones que le son propias,
apuntando hacia el logro de un servicio publico mas agil y eficiente” y; 4- “Que a fin de facilitar a los usuarios la obtencion de dichos
documentos desde el lugar en donde se conecten a la Oficina Internet del Servicio de Registro Civil e Identificacion, en forma inmediata
y que contengan las menciones que la ley prescribe y las medidas que aseguren su inviolabilidad y validez”.
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inviolabilidad y validez, para asegurar la confidencialidad e la integridad de los
documentos que son emitidos en PDF-certificados y para responder la Estrategia de
Gobierno Digital después de la ley de la Firma electronica, bajo el incentivo de su uso parte
del Estado.

3.2. Proceso de implementacion de la Firma Electronica en el Servicio de Registro
Civil e Identificacion de Chile

Relativamente al proceso de implementacion la Firma Electronica en el Servicio de
Registro Civil e Identificacion de Chile cabe hacer notar que fueron analizados aspectos
como las condiciones necesarias para tal, los actores involucrados, las acciones puntuales,
las barreras, la gestion del cambio, la capacitacion a los funcionarios y su financiamiento,
como muestran los resultados en la figura 1.

Figura 1: El proceso de implementacion de la Firma Electrénica en el SRCel

M) Condiciones

*Legales, administrativas y tecnologicas.

— )

*El SRCel. como un todo, y todos actores que tienen relacion con este.

_[ ]

)
*Movilizacion y automatizaciéon de documentos con mayor demanda, evaluaciones
previas y generacion de software.

) Bareras

*Resistencia al cambio. rechazo por parte de los destinatarios finales y dificultades
de uso de los equipos tecnologicos

—[. Gestion del cambio }

*Campatias de difusion y sensibilizacion.

—[ Capacitacion y financiamento }
*Capacitacion sobre el uso de la FE, seguridad de los datos, emision de documentos

y uso de equipos tecnologicos.

*Recursos del Estado destinados al servicio, en la partida de modernizacion
tecnologica.

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de investigacion (2017).

Resulta de la figura 1, que para su implementacion fue necesario haber condiciones legales
(Ley N°19.799, 2002), condiciones administrativas (presupuesto, capacitacion interna y
gestion de cambio en el frente interno y externo) y condiciones tecnoldgicas (equipos de
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respaldo, desarrollo de un sistema automatizado de extraccion de certificados de Firma
Electronica, certificado de Firma Electrénica, y maquina criptogréafica, impresoras, etc.).

Adicionalmente, estuvieron involucrados este servicio y todos actores que con este tienen
relacion. Asi, este servicio se empefio en movilizar y automatizar los documentos con
mayor demanda por parte de la ciudadania, capacitar funcionarios sobre seguridad de los
datos, uso de equipos, etc. con recursos del Estado destinados al servicio en la partida
modernizacion tecnoldgica. No obstante, este proceso ha conocido barreras como las
relativas al rechazo por parte de los destinatarios finales de documentos con Firma
Electrdnica, lo que hizo el servicio hacer campafias de sensibilizacion continuas.

3.3. Funcionamiento de la Firma Electronica en el Servicio de Registro Civil e
Identificacion de Chile

Para entender el funcionamiento de la Firma Electrénica en este servicio publico se han
analizado los usuarios, los documentos firmados electrénicamente, las ventajas del uso de
esta y los desafios del servicio sobre esta materia, tal como se presentan en la figura 2.

Figura 2: El funcionamiento de la Firma Electronica en el SRCel

— |

*Directores Regionales, Subrogantes, Jefe del Departamento de Archivo General,
Jefe de la Oficina Internet y demas autoridades.

)

1

)

*Documentos relativos a posesiones efectivas de herencias, registro de prendas sin
desplazamiento, posesiones efectivas intestadas abiertas, certificados de nacimiento
para asignacion familiar y matricula, matrimonio, defuncion, para asignacion familiar,
anotaciones vigentes de vehiculos motorizados, certificado de cese de convivencia,
vigencia de persona juridica sin fines de lucro y directorio de persona juridica sin fines
de lucro

)

)
*Reduccion de tasas de errores, reduccion de riesgos de falsificacion, reduccion de
espacios de almacenamiento de documentos, permite acceso via internet, reduce
tiempos de tramites y costos.

)

)
*Masificacion de la FE, incorporacion de mas servicios con esta, aumentar la cantidad
de certificados electronicos para que sean firmados electronicamente y digitalizar
nuevos tipos de tramites.

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos de investigacion (2017).

De esta figura se hace notar que la Firma Electronica es usada por distintas autoridades de
este servicio, de acuerdo con la materia. Estas firman documentos de varias érdenes, como
las relativas a posesiones efectivas de herencias, registro de prendas sin desplazamiento,
posesiones efectivas intestadas abiertas, certificados de nacimiento para asignacion familiar
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y matricula, matrimonio, etc. Cabe sefialar que esta herramienta ha brindado a este servicio
inimeras ventajas como, por ejemplo, reduccién de tasas de errores y riesgos de
falsificacion, reduccién de tiempos y costes, entre otros. Sin embargo, el servicio tiene
como desafios la masificacion de la Firma Electronica a través de la incorporacion de mas
servicios bajo esta modalidad.

3.4. Incidencia en la eficiencia y eficacia

Para medir a estas dos variables se analizaron los indicadores elegidos para dicho efecto.
Para el caso de la eficiencia se midio: 1) el tiempo de tramite de documentos, 2) uso de
papel y otros costes operacionales y, 3) tamafio de fila de espera de documentos, cuyos
resultados se reflejan en la figura 3.

Figura 3: Comportamiento de las variables usadas para medir la eficiencia

_ Tiempo de tramite de documentos

0 de papel y otros costes operacionales

mano de fila de espera

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos de investigacion (2017).

De acuerdo a los entrevistados, con la implementacion y uso de la Firma Electrénica en este
servicio publico la fila cambia de lugar, de fisica a virtual, su tamafio tiende a reducir, pero
la demanda sigue aumentando. Para lograr su disminucién, se ha trabajado en el sentido de
masificar la entrega de certificados gratuitos por internet y en camparias a fin de evitar que
los usuarios vayan a la oficina para hacer tramites. No obstante, hay personas que, por
edad, cultura y otros factores siguen haciendo tramites de manera presencial en la oficina.

Asi, tomando en consideracion los indicadores expuestos en la figura anterior, se hace notar
que el tiempo de tramite de documentos, el uso de papel y otros costes operacionales, asi
como el tamafio de fila de espera han tenido una tendencia de disminuir, llevando a concluir
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que durante el periodo en andlisis la Firma Electronica aumento la eficiencia de entrega de
servicios a la ciudadania.

La medicion de la variable eficacia fue basada en los siguientes indicadores, i) mejora del
servicio prestado y satisfaccion vy, ii) tendencia de entrega de documentos con Firma
Electrdnica, tal como se ilustran en la figura 4.

Figura 4: Comportamiento de las variables usadas para medir la eficacia

Tendencia de entrega de documentos con firma electrénica

Fuente: Elaboracidn propia con base en datos de investigacion (2017).

Interpretando los datos de la figura 4, se puede entender que la tendencia de entrega de
documentos con Firma Electronica ha sido creciente y la mejora del servicio prestado y
satisfaccion han tenido una mejora durante el periodo en analisis, lo que es una clara
evidencia de que esta ha aumentado los niveles de eficacia de entrega de servicios a la
ciudadania.

El fundamento para la mejora del servicio prestado y satisfaccién radica del hecho de que
este servicio recibio el Premio Nacional de Satisfaccion de los Consumidores 2006,
reconocimiento sobre la aprobacion de los usuarios y consumidores, frente a la calidad de
los servicios prestados (SRCel, 2006: 19). El afio 2009 se realizo la Encuesta de Medicion
de la Satisfaccion Ciudadana en que ha sido evaluado con nota superior a 6, que va de muy
bueno a excelente, y en forma global alcanzo el 69,7% (SRCel, 2009).

A continuacion, el afio 2010 se realizé la segunda evaluacion referente a la calidad de
atencion prestada a los usuarios y el servicio experimentd un incremento del indice de
Satisfaccion Neta de los usuarios respecto del afio 2009, equivalente a un 1,6%,
considerando que el porcentaje alcanzado fue de un 92,42%. Considerando que para el afio
base (2009), se obtuvo un nivel superior al 60% de satisfaccién por parte de los usuarios y
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usuarias y esta medicion contribuye en el avance a la Modernizacién del Estado y en una
mejora significativa en los niveles de calidad de la prestacién de servicios que esta
institucion brinda a todos los chilenos y chilenas (SRCel, 2010). El afio 2013 hubo la cuarta
evaluacion sobre la calidad de atencidn prestada a los usuarios y usuarios, obteniendo un
82,01% (SRCel, 2013).

El afio 2014, el Servicio de Registro Civil e Identificacion conoci6 su quinta evaluacion
sobre la calidad de atencién prestada a los usuarios, obteniendo un 84,84%, lo cual
constituye un alza en comparacion al afio anterior (SRCel, 2014). La sexta evaluacion
ocurrio el afio 2015 y el Servicio de Registro Civil e Identificacién obtuvo un 83.82%, cifra
similar a la alcanzada en el periodo anterior donde el resultado fue de 84,84%, lo cual se
relaciona con los estrechos vinculos que unen el servicio a la ciudadania (SRCel, 2015). El
afio 2016 por séptima vez este servicio fue evaluado sobre la calidad de atencion prestada a
los usuarios y usuarias, obteniendo este afio un 88,3%, cifra superior a la alcanzada en el
periodo anterior donde el resultado fue de 83,82% (SRCel, 2016).

En suma, este servicio ha conocido mejoras del servicio prestado y mayor satisfaccion,
quiere de sus funcionarios, asi como de los usuarios. En el frente interno, estos primeros se
sienten satisfechos en virtud de usar nuevas herramientas tecnologicas y por asumir nuevos
desafiados que permiten concentrarse mas en otros trabajos. En el frente externo, el usuario
se siente también feliz con el servicio, puesto que ya puede realizar donde esté sin necesitar
desplazarse o gastar con el transporte, formar fila, entre otros factores. Tomando en
consideracion lo anterior, el servicio recibio el Premio Nacional de Satisfaccion de los
Consumidores 2006 y a partir del afio 2009 fue sometido a evaluaciones, por parte de la
comunidad, sobre la calidad de atencion prestada a los usuarios y los resultados reflejan
mayor satisfaccion, con una tendencia creciente, resultado de la mejora del servicio
prestado por el SRCel.
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Graéfico 1: Tendencia de entrega de documentos con Firma Electronica de 2002 a 2016
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Fuente: Elaboracidn propia con base en datos de investigacion (2017).

Interpretando los datos del grafico 1, se nota que durante el periodo en andlisis el servicio
ha entregado de forma continua y permanente documentos con Firma Electrénica, en los
cuales algunos en papel en la oficina y otros en formato electrénico en la oficina internet.
El otro hecho que puede notar es que, durante el periodo en analisis, la tendencia de entrega
de documentos por medio de internet tiende a crecer y el nimero de los entregados de
manera oficial tiende a decrecer, independientemente de la oscilacion que se verifica a lo
largo de este tiempo. Adicionalmente, el total de documentos entregados depende de la
demanda por la ciudadania en un determinado afio.

El aumento total significa que estos documentos son Utiles para los debidos efectos y, por
otra parte, el crecimiento de los entregados en linea fue impulsado por campafas realizadas
por este servicio, para evitar longas filas en la oficina, y la emision de algunos certificados
de manera gratis. Esto ha significado ahorro de papel, alfabetizacion tecnolégica por parte
del ciudadano, ahorro te tiempo, eliminacion o reduccion de costes de traslado. Sin
embargo, el comportamiento de los entregados en la oficina significa que hay ciudadanos
que por habito, edad o falta de recursos tecnoldgicos aun se dirigen al servicio para hacer
tramites de manera presencial.

A modo de cierre, tomando los argumentos anteriores y contestando a la pregunta de
investigacion formulada inicialmente, ¢cudl fue la incidencia de la Firma Electronica en la
eficiencia y eficacia de entrega de servicios en el Servicio de Registro Civil e Identificacion
de Chile durante los afios 2002-20167?, se pude afirmar que la Firma electrénica aumento
los niveles de eficiencia y eficacia de este servicio durante el periodo sefialado.
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4. Conclusiones

Desde los afios noventa, Chile ha estado comprometido con la reforma y modernizacion del
Estado, en particular de la gestion publica, habiendo para este efecto acudido a las
herramientas de la Nueva Gestion Publica a fin de tener servicios publicos que prestan
servicios de forma eficiente y eficaz. De este modo, uno de los resultados que se ha logrado
es la incorporacion del Gobierno Electronico, que ha tenido como uno de sus hitos la Firma
Electrdnica, con base en los principios de la UNICITRAL.

El Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile siempre ha estado preocupado en
modernizarse cada vez mas, para ofrecer servicios de forma eficaz y eficiente. Un gran
ejemplo es que la introduccion y uso de la Firma Electrénica es un afio anterior que la
aprobacion de la ley sobre esta materia. Sin embargo, esta no fue solo implementada para
responder a la Estrategia de Gobierno Digital de Chile, sino que también para lograr un
servicio mas agil y eficiente, garantizar la obtencion de documentos por medio de internet,
con mayor integridad y confidencialidad.

Relativamente a las condiciones para su implementacion, los datos de la investigacion
revelan que fue fundamental que hubiera una base legal general y una del propio servicio,
recursos financieros, capacitacion a los funcionarios, una gestién de cambio en el frente
interno y externo. Ademas, fue necesario desarrollar softwares para para poder usar la
Firma Electronica, impresoras, certificado electronico, equipos de respaldo entre otros.

Adicionalmente, en el proceso de implementacion estuvieron involucrados varios actores,
el propio servicio en su totalidad y todos los actores que tienen relacién con este. La
movilizacidn y automatizaciéon de documentos con mayor demanda, evaluaciones previas y
generacion de softwares constituyeron las acciones puntuales del proceso, que conocio
como barreras la resistencia al cambio, el rechazo por parte de los destinatarios finales y
dificultades de uso de los equipos tecnologicos, lo que impulsd el servicio a hacer
campafas de difusion y sensibilizacion. Por fin, hubo la necesidad de capacitar a los
funcionarios en materia de uso de la Firma Electronica, emision de documentos y seguridad
de datos.

A continuacion, se concluye que en este servicio hay autoridades que tienen la competencia
para firmar electronicamente en razén de una determinada materia de servicio, de entre
ellos, los Directores Regionales, subrogantes, Jefe del Departamento de Archivo General,
Jefe de la Oficina Internet y demas autoridades, permitiendo la emision de documentos
relativos a posesiones efectivas de herencias, registro de prendas sin desplazamiento,
posesiones efectivas intestadas abiertas y certificados de distinto orden.

Como consecuencia del uso de la Firma Electronica en este servicio, se ha permitido
reduccion de tasas de errores, de riesgos de falsificacion y de espacios de almacenamiento
de documentos, permitiendo acceso via internet, lo que se tradujo en reduccién de tiempos
de tramites y costos. No obstante, se notaron muchos desafios, como la masificacion de la
Firma Electrénica, incorporacion de mas servicios con esta, aumentar la cantidad de
certificados electronicos para que sean firmados electronicamente y la digitalizacion de
nuevos tipos de tramites.
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Relativamente a la incidencia de la Firma Electronica en la eficiencia y eficacia de entrega
de servicios en el Servicio de Registro Civil e Identificacion de Chile, se concluye que esta
aumento los niveles de eficiencia y eficacia puesto que, con esta, el servicio conocié una
gran reduccion de los tiempos de trdmites de documentos, ahorro de papel y costes
operacionales ademés de reducir el tamafio de la fila ya que los documentos se pueden
acceder en linea. Por otro lado, puesto que ha mejorado la prestacion del servicio y la
satisfaccion a los funcionarios y usuarios, ademas de haber tenido una tendencia creciente
en la entrega de documentos con Firma Electrénica, en que los entregados por internet han
ido creciendo y los entregados en oficina bajando en los Ultimos afios.

Por ultimo, esta investigacion ha conocido algunas limitaciones, pero ha sido un aporte
innovador dada su relevancia desde la perspectiva de los asuntos pablicos, por lo que ha
demostrado que la incidencia de la Firma Electronica consistié en el aumento de los niveles
de eficiencia y eficacia de entrega de servicios a la ciudadania. Por lo tanto, esta
experiencia ha sido un gran éxito y es transferible a otros servicios publicos y paises que
tengan voluntad y condiciones necesarias para su implementacion, como lo hizo el SRCel
que es un gran ejemplo de modernizacién tecnoldgica en Chile.

Dado que no se han encontrado investigaciones sobre la Firma Electronica en Chile y dado
que se hizo esta investigacion mirando al servicio como un todo, se recomienda que el
servicio haga y publique evaluaciones relativas a esta materia y que los préximos
investigadores en el tema se ocupen también por temas como calidad de entrega de
servicio, acercamiento del servicio a la ciudadania, entre otras variables.

Considerando que todavia sigue habiendo usuarios que van a la oficina para solicitar
documentos que pueden ser accedidos en linea, el servicio debe seguir haciendo campafias
de sensibilizacion, crear condiciones para capacitar a los usuarios sobre el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion para realizar tramites en el servicio.

Se recomienda igualmente que a la medida que las disposiciones legales vayan
permitiendo, se automaticen mas documentos para que puedan estar disponibles en linea y
que el servicio pueda exigir que algunos tramites sean obligatoriamente tramitados via
internet para evitar largas filas y permitir que los funcionarios se concentren mas en
tramites de documentos de identificacion, de viaje y otros que, por ley, deben ser
presenciales.

Puesto que sigue habiendo usuarios que ain van a las oficinas de este servicio por varias
razones, el servicio podria crear una zona automatizada con pantallas de tipo tactil donde se
pueden obtener los documentos electronicos con Firma electronica y de impresion
inmediata en la maquina, ya por ejemplo algunas personas descargan su certificado y no
tienen donde imprimirlo, y a veces se los piden en papel por ejemplo en su trabajo.

La resistencia al cambio, el rechazo y no reconocimiento de documentos con Firma
electronica, cuando esta fue implementada reflejan una falta de la observacion del ciclo de
cambio. Asi se recomienda al Servicio de Registro Civil e Identificacion que en los
proximos cambios que realice, hay que empezar a involucrar a todos los actores, desde los
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funcionarios, usuarios y otras entidades para que entiendan que se pretende y para
garantizar que esto no sea una sorpresa.

Este servicio debe incentivar el uso de la Clave Unica y puesto que la tecnologia va cada
vez avanzando maés, generar softwares para permitir que se hagan tramites con base en un
teléfono movil.

Se recomienda por fin, que este servicio avance cada vez mas en la creacion de convenios
con instituciones que son los destinos finales para los documentos con Firma Electronica,
para evitar que el usuario tenga que desplazarse, gastar dinero y tiempo en tramites entre
servicios publicos.

Considerando por un lado, que la Republica de Mozambique el afio 2005 aprobd su
Estrategia de Gobierno Electronico, conjugado a la recién aprobaciéon de la ley que
establece el régimen juridico sobre las transacciones electronicas en general, del comercio
electronico y del gobierno electronico en particular, con vista a garantizar el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, y considerando por otro lado, que en el caso
chileno la Firma Electronica ha sido un gran éxito dado el empefio en esta materia,
permitiendo aumentar los niveles de eficiencia y eficacia en la entrega de servicios a la
ciudadania, es recomendable la experiencia para este pais.

Es necesario que en el &mbito de estos instrumentos que Mozambique dispone, empiece a
crear las condiciones basicas para que pueda entregar documentos con Firma Electronica
para permitir la disminucion de filas, costes operacionales, ahorro de papel, ahorro de
distancia, tiempo y dinero por parte de los usuarios y reducir algunas practicas de
corrupcion.

A modo inicial, se podria implementar la Firma Electronica en los servicios que tienen
mayor relacion con la ciudadania y automatizar los documentos con mayor demanda.
Ejemplos de servicios son los de Registro Civil e Identificacion, los de Registro Criminal,
los Impuestos Internos. Ademas, se podria usar en los ministerios, las municipalidades, y en
los registros y notariados.
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