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Servicio Nacional de Aduanas

Servicio publico dependiente del Ministerio de Hacienda, cuyo rol se
enmarca en materias de comercio exterior, especialmente, en la
facilitacion vy agilizacion de las operaciones de importacion vy
exportacion, a través de la simplificacion de tramites y procesos
aduaneros.

Asimismo, debe resguardar los intereses del Estado y de la ciudadania,
fiscalizando dichas operaciones, de manera oportuna y exacta,
determinando los derechos e impuestos vinculados a éstas y verificando
gue no ingresen a nuestro pais mercancias que puedan ser consideradas
peligrosas.
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Servicio Nacional de Aduanas

* Cuenta con 2.200 funcionarios(as), distribuidos entre la Direccion
Nacional, con sede en Valparaiso, diez Direcciones Regionales y seis
Administraciones de Aduana. Con presencia en 90 puntos de control,
incluyendo puertos, aeropuertos y avanzadas fronterizas.

ADUANA EN REGIONES
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Premisas

e El crecimiento de una organizacion estda muy ligado al
conocimiento que posee, ya que es un recurso valioso y un capital
vital. El conocimiento es el activo mas importante de una
organizacion

* El conocimiento tacito debe explicitarse y difundirse, razén por la
cual no solo debe ser integrado a documentos o repositorios, sino
también en rutinas, practicas y normas organizacionales.

* La gestion del conocimiento es una disciplina que identifica el
conocimiento critico de una organizacion, asegura que se
comparta y se recopile para ponerlo a disposicion de las
personas en el momento que lo requieren.
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Necesidad de gestionar el conocimiento

Gran parte del conocimiento que posee el Servicio es dificil de
encontrar fuera de la Institucion. No obstante, como dicho
conocimiento no se gestionaba, se perdia con el alejamiento de
expertos por jubilacion, al no existir canales ni herramientas
adecuadas para ello.

Preservacion y valorizacién de oo

COMPLEJIDAD CONOCIMIENTOS

El afio 2019 se realizd un diagndstico de la situacion del Servicio en R ﬂ
términos de accesibilidad, gestion, difusién y circulacién del INFORMACIORES
conocimiento institucional.

Segun modelo de Grados de Madurez (Bukowitz et Williams) nos
encontrabamos en el primer grado (detectar y clasificar). Hoy
estamos instalando un sistema de gestion del conocimiento que
nos lleve a mayores grados de gestion del conocimiento.

MADUREL
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Plan Estratégico del Servicio, Subobjetivo RRHH

Fortalecer y consolidar el sistema formativo y conocimiento eficaz basado en
competencias, alineados con el marco de orientaciones estratégicas del Servicio.

Sistema Gestion de Calidad (Clausula 7.1.6. Norma ISO 9001/2015.)

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de
sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la extension Iso
necesaria.

Es informacion que se utiliza y se comparte para lograr los objetivos de |la organizacion. 9001:2015
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Modelo de Gestion
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Sistema de Gestion del Conocimiento

Creado por la Resolucion N° 2753 del 08.09.20 del Director Nacional de Aduanas,
aprueba regulacion de funcionamiento.

Objetivo: Gestionar el conocimiento del Servicio enmarcado en los planes de capacitacidon para el cumplimiento
de la estrategia institucional y mejorar el desempeino de los funcionarios.

Instancias/herramientas
Comité Estratégico.
Panel de Conocimiento Experto, Mapa conocimientos criticos.
Comunidad de Practica.

Directorio de conocimiento especializado (Paginas amarillas).
Newsletters.

Plataforma virtual- Portal del Conocimiento

Roles del Sistema de GC:
» Estratégico (Comité Estratégico).
 Gestion (Departamento Nacional de Capacitacion).
 Operativo (Panel de Expertos, Comunidad de Practica y Paginas amarillas).
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Resultados de implementacion de programa

Conformacion de Comité Estratégico

Comitée
Estrategico

Miembros Funciones Roles
6 Subdirectores Aprobar el programa anual de actividades de GC. Presidente : Subdirector RRHH
DRA Iquique Proponer acciones para desarrollar y mantener Secretario: Jefe Depto Capacitacion

DRA Metropolitana SGC.
DRA Punta Arenas Conocer resultados de la implementacion

Impulsar actividades de GC.

Proporcionar contexto, lineamientos estratégicos y
procurar los recursos para el desarrollo de las
actividades aprobadas.

Velar por el buen desempefio del SGC institucional.
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Implementacion Portal del conocimiento

PORTAL DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
INSTITUCIONAL
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DEPARTAMENTO
NACIONAL A
CAPACITACION

DNC

ACCESO A AULA VIRTUAL

PARA ACCEDER
AL PORTAL DEL CONOCIMIENTO
h ": - ; Bienvenido usuario

DEBE INGRESAR
EL USUARIO Y CLAVE

DEL CORREO INSTITUCIONAL 4

. 2.2 () ~— ()k’(‘.l\.\'lz,\mnx
CLIKC!the WCO Training Portal BIBLIOTECA DIGITAL @ RecursosOMC 2, Moot
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Resultados de implementacion de programa

Rol técnico-
operativo

1. Participar e impulsar el desarrollo y uso de herramientas

de GC.
2. Sistematizar y validar publicaciones y contenidos del ”:;;;:fg;os
portal del conocimiento &

3. Contribuir en acciones de GC.

4. Participar en otras actividades de transferencia, difusion o
formacion enmarcadas en el plan de GC.

5. Proponer acciones destinadas y mantener el sistema de

Designados
GC. por DNA

6. Velar por el buen desempeno del sistema de GC.
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Resultados de implementacion de programa

Levantamiento de conocimientos criticos

La |mplementaC|c?n _de una gesthn eficaz Grupo Gestion
de los conocimientos requiere la
deteccion y analisis del patrimonio de
conocimientos de una organizacion con el
objeto de valorizarlos de manera optima. Panel

. experto

Grupo Aforo

de Riesgos

Realizar un mapa de conocimientos

criticos permite acceder a los recursos del Grupo
patrimonio de conocimientos de una " Formulacién
organizacion, sean estos implicitos o Denuncias
explicitos.

Grupo
Exportacion
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Resultados de implementacion de programa

Levantamiento de conocimientos criticos

Organizacion
Area/Proceso/Actividad

Conocimientos Criticos

1. Tener nociones de
Auditoria integral, (como
proceso), que integren lo
contable y financiero con lo
aduanero, para obtener
resultados relevantes que
constituyan un verdadero
aporte a la productividad
en el area de fiscalizacion a

Servicio Nacional de Aduanas

Expotaciones (Enfocado a Auditoria integral a Exportaciones de Grandes Operadores)

1. Documentacion

(1 min - 5 max)

2. Difusion
(1 min - 5 max)

3. Expertise de la
organizacion en el
conocimiento

(1 min - 5 max)

4. Dificultad para la
recuperacion en caso
de pérdida
(1 min - 5 max)

5. Riesgo de
pérdida en el
corto plazo
(1 min - 5 max)

6. Propiedad/control
del conocimiento.
(Externalizacion)
(1 min - 5 max)

Tipo de
Conocimiento

Documento/
Metodo/
Habilidad/
Experiencia/
Relaciones/

Quién lo tiene

Fiscalizadores
Fiscalizacion
a Posteriori.
Jefe depto.
Sergio
Mansilla.
Miguel Villa.
Karina
Vilches.

Quién lo

necesita

Todos los
fiscalizadores

Se parte de la base

que el
conocimiento
necesarioes la
integracion del
conocimiento de
auditoria con el
conocimiento

El
conocimiento
esta centrado
en un pequfio
nGmero de
funcionarios
auditores
especialitasy

Existe expertise en
los funcioanrios
auditores
contratados en el
proyecto de Reforma
Tributaria,
funcionarios que

han sido

Considerando que los
funcionarios que
cumplen estas
funciones son
mayoritariamente
nuevos ingresos
(ultimos 5 anos), la
dificultad para

Existe riesgo de
perdida, por
cambios de
funciones
dentro del
mismo Servicio,
como por
buscar otras

En lo que respecta al
tema de auditoria,
se puede conseguir
el conocimiento
fuera del Servicio,
pero se debe formar
a la persona en
forma interna en

Se combinan
distintos tipos
de
conocimientos.

El
conocimiento
estaen las
areas de
Fiscalizacion
a posteriori de
las Aduanas.

El
conocimiento
debiera estar
mas extendido,
en particular a
los
fiscalizadores
del Servicio.
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Resultados de implementacion de programa

Levantamiento de conocimientos criticos

Organizacion Servicio Nacional de Aduanas
Area/Proceso/Actividad

Conocimientos Criticos

Accion Detallada

Objetivo

Responsabilidades

Participantes

Beneficiarios

Tecnologia

CHILE
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1.1. Tener nociones de
Auditoria integral, (como
proceso), que integren lo
contable y financiero con lo
aduanero, para obtener
resultados relevantes que
constituyan un verdadero
aporte a la productividad en
el drea de fiscalizacion a
grandes operadores.

Crear una
comunidad de
préctica, para
compartir
conocimientos y
generar iniciativas,
ejemplo manual.

Compartir,
capturary
difundir los
conocimientos
adquiridos en el

tema.

Constituirse
formalmente.
Funcionar
periodicamente.
Actividad con
compromiso de los
convocados y sus
jefaturas.

Expertos en el tema.

Beneficios fiscal
al mejorar la
fiscalizaciony
recaudacion.

Tecnologia para
reunirse a distancia.
Plataforma web D.
capacitacion.

A la mayor
brevedad.
(maximo 6
meses).

Minimo 1 vez
al mes.

Departamento Nacional de Capacitacion — Subdireccién de Recursos Humanos
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Resultados de implementacion de programa

Comunidad de Practica

Departamento Nacional de Capacitacion — Subdireccién de Recursos Humanos

Es un grupo de personas que tienen en comun un area de
especializacion o una practica profesional, que se reunen
para intercambiar, compartir y aprender mutuamente, de
forma presencial o virtual.

Sus miembros comparten, habitualmente, conocimientos
de caracter tacito, no codificado o explicito. Gracias al
intercambio entre los miembros de la comunidad estos
conocimientos se expresan y pueden ser, luego,
identificados, detectados, y eventualmente reagrupados y
almacenados, en el marco de un programa de gestion del
conocimiento.
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Resultados de implementacion de programa

Comunidad de Practica

Contexto
estratégico
(Patrocinador)

Problematica

Comunidad de Practica

Perfil
participantes
Roles

Definicion de
tematica
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Resultados de implementacion de programa

Comunidad de Practica

Problematica

Falta estandarizar las mejores practicas de trabajo integrado, para la formulacion de denuncias exitosas.

Contexto estratégico
Del Plan Estratégico vigente.

Fiscalizacion. 5.2.3 Fortalecimiento de fiscalizacion de operadores de Comercio Exterior.
Definicidon de la tematica

Desarrollo y solucion de casos practicos de trabajo integrado para la formulacidon de denuncias exitosas realizadas
en las Aduanas del pais.

Perfil de los participantes

Funcionarios abogados, fiscalizadores o habilitados y/o directivos con experiencia practica en formulacidn exitosa
de denuncias, segun evidencias en base a datos de desempefio registrados.

Departamento Nacional de Capacitacion — Subdireccién de Recursos Humanos
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Resultados de implementacion de programa

Comunidad de Practica Se detectaron 12 causas de problemdticas en procesos de

gestion de denuncias infraccionales y cargos no exitosos.

Cada una de estas causas fue tipificada (gestion, cultural,
difusion, liderazgo, normativo, capacitacion)

Cada una de las tipificaciones se sustento con evidencias.

Para cada wuna de las 12 causas se elaboraron
recomendaciones para mejorar el resultado de denuncias
infraccionales y cargos no exitosos, resultados validados por
el Comité Estratégico y que se expondran al Director
Nacional de Aduanas

Departamento Nacional de Capacitacidon — Subdireccién de Recursos Humanos
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Resultados de implementacion de programa

Directorio de conocimiento especializado

Aplicacion de software sencilla y practica, compuesta de una base de datos
gue reune informacidon de funcionarios seniors destacados en diferentes
tematicas a quienes se puede acudir permanentemente para despejar
dudas, solucionar problemas, atender preguntas especificas y complejas.

Permite identificar, documentar y difundir conocimiento tacito generado
en areas especificas, ademas de dejarlo disponible a aquellas personas que
requieren para el desempefio de sus funciones el uso de |la
informacion/conocimiento que estd contenido en este sistema.

Permite visibilizar a los funcionarios que cuentan con el conocimiento
especifico y experto, permitiendo que éstos sean la voz oficial en responder
temas de su alcance, que quien recibe la informacion tiene la seguridad que
la respuesta es la correcta e institucional

Departamento Nacional de Capacitacion — Subdireccién de Recursos Humanos
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Directorio de expertos: Sistema de listado de
funcionarios que tienen dominio en materias
practicas del contexto definido.

Preguntas frecuentes (FAQ's): Sistema de informacion que
reune una lista de preguntas y respuestas que surgen
frecuentemente dentro del contexto determinado y para
un tema en particular. Estas preguntas con sus respuestas
guedan disponibles para consultas de quien requiera
informacion al respecto
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Resultados de implementacion de programa

Directorio de conocimiento especializado

Conocimiento
Especializado NN
Estienado (a) funcionario (a)

“PORTAL DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
INSTITUCIONAL e A S e

STAS Descargar Protocolo Covid-19 y Material de Apoyo

EMILIO GONZALO OYANEDER ROSA INES POBLETE RAMON PATRICIO PIRONES PATRICIO IVAN TREJOS ENCINA
CARVAJAL VALENZUELA SUAREZ

T

J v informacién requerida, puede establecer contacto con el
AULA VIRTUAL RECURSOS TESTIMONIOS PLATAFORMA VIDEOS CURSOS Y FECHAS ; * W mnf\:.\

A | PARA ACCEDER A LAS SECCIONES DEL PORTAL. DEBE INGRESAR SU ACCESO ADUANA
ESCRIBANOS DIRECTAMENTE A:

ROSA INES POBLETE VALENZUELA

e tre Correo metcena

Escribanos si su consulta no aparece en las preguntas frecuentes.

Dl Carreo satacoral

Conocimiento
Especializado mr n
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Resultados de implementacion de programa

Newsletter

Se han publicado 7 Newsletters trimestrales que se envian a través de mail masivo a
todos los funcionarios/as del Servicio, cuyo objetivo es difundir conocimiento actualizado
con articulos de interés aduanero y resultados de actividades en materias de gestion del
conocimiento.
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Actualizacién del Mapa Fun... PERU IMPLEMENTA NUEVO... UN NUEVO ESPACIO PARA L... Capacitarse en una época hi...
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