Diagnostico
de Centros Familia
Digital

8o ; M

Entregable del Plan Social de Desarrollo Digital. www.subtel.gob.cl/plansocial



. INDICE 1. | mMETODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO
2. | oBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

3. | ASPECTOS ANALIZADOS

Objetivos

Infraestructura y equipamiento
Facilitadores

Cursos

Convenios

Sistemas de registro y gestion
Indicadores

Comunicacion

T@moap o

4. MODELO DE INTERVENCION PROPUESTO

Entregable del Plan Social de Desarrollo Digital. www.subtel.gob.cl/plansocial



METODOLOGIA
DEL DIAGNOSTICO
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. Metodologia del diagndstico

@ Analisis y prondéstico de la situacion (identificacion de aciertos y
areas de oportunidad de la oferta y demanda de los CFD;
predicciones y proyecciones razonadas)

Factores asociados (sociales, economicos, politicos, ambientales).

Conclusiones (identificacion de lineas de accion y formulacion de
programas)

(i HEXE

Determinacion de prioridades (de accion y de investigacion)
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OBJETIVOS
DEL DIAGNOSTICO
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Objetivo General del diagnostico

Identificar y describir los factores
que influyen para lograr los
objetivos de los Centros de

Familia Digital (CFD), permitiendo leliset @ e

producir conocimientos para la
accion y toma de decisiones
adecuadas a la realidad y el Sistemas de
contexto; y asi generar mayor ’egfst[%z
impacto en la poblacion atendida

Comunicacion Objetivos

Infraestructura
y equipamiento

-
Facilitadores

Cursos

Convenios
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METODOLOGIA

Consulta de diversas fuentes de informacién y videollamadas con equipo Chileno

% Informe Programa Familia Digital ex Red
Telecentros
Enero - marzo 2020

% Informe Programa Familia Digital ex Red
Telecentros
Enero - diciembre 2019

% Planes de trabajo de los CFD

%  Planes de trabajo validados de los CFD

% Estudio Satisfaccién de usuarios Programa
CFD Fundacion de las Familias

< Documento Teoria del Cambio
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<

Presentacion taller de Fundacion San Carlos
Maipo

Otras fuentes como Censos CASEN, CENSO,
MINVU, Municipalidad, Biblioteca del Congreso
Nacional de Chile y otros

Visitas redes sociales: Facebook de los CFD;
instagram micrositios de la comunidad de los
CFD, noticias en Internet

Llamadas con el equipo Chileno (Teams)

e |unes 1ro.de junio - Presentaciéon de equipos de
trabajo.

e |unes 15 de junio - Explicacion del Programa

e Martes 16 de junio - Presentacién de los sistemas
en Zoom

e \Viernes 26 de junio - Revision sistema Fundacion
de las Familias)



OBJETIVOS PARTICULARES DEL DIAGNOSTICO

Analizar cada uno de los siguientes aspectos

il ]

Facilitadores Cursos Convenios Comunicacion

Objetivos Infraestructura
de los CFD y Equipamiento

Sistema de registro y gestiéon

Indicadores
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0“ 01 DIAGNOSTICO OBJETIVOS GENERALES Y PARTICULARES

REVISADO

e  Objetivo general

IDENTIFICADO

No todos los objetivos generales
de los centros son iguales

No se ha homologado el objetivo
general en cada Centro

e  Objetivos especificos

Los objetivos especificos no
siempre se mencionan en los sitios
oficiales

El alcance que tienen los Centros
es limitado dependiendo de las
competencias de sus facilitadores

° Medicién de objetivos
cualitativa oly medicion
cuantitativa

e Dificil comparar, medir, reportar
e KPIs desvinculados al objetivo

general
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SUGERENCIA

e Objetivo general de cada Centro debe ser
homogeneizado al objetivo general y misién del
proyecto

e Después de COVID- 19 se podria ampliar el
servicio de los Centros (i.e. oferta de cursos en
una plataforma digital)

e Es necesario definir objetivos especificos para
cada Centro segun las necesidades del barrio

e Es necesario repensar el alcance que pueden
tener los Centros

s Desvincular las métricas de las actividades de los
indicadores finales

o Establecer los métricas de cada objetivo (KPIs)
para cada Centro para poder hacer
comparaciones de desempefio individuales y
entre ellos

e Medicién cuantitativa automatizada




DIAGNOSTICO INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

REVISADO

e Informacion detallada de la infraestructura, en
PDF, de cada centro; proporcionada por los
facilitadores

IDENTIFICADO

No se puede comparar la informaciéon porque
esta en PDF

No se conocen variables relevantes como
capacidad maxima de cada Centros

No todos los datos coinciden con los censos
oficiales

SUGERENCIA

Generar una clasificacion, basada en un
catalogo sencillo, que sea comparable entre
Centros y que esté en tiempo real

Interoperar base de datos de sitios oficiales
chilenos para evitar errores y disminuir carga
administrativa

e No conocemos los MBPS de conectividad que
se oferta en cada centro

Los facilitadores no monitorean si reciben por
lo que se paga de conectividad

e Fue mencionado, y se mostrd, como se
captura informacién del equipamiento de los
centros

Se cuenta con un sistema de inventario en linea
del equipamiento que permite subir fotografia de
los items, se le asigna también un cédigo QR y
se actualiza constantemente

No es facil comparar el tipo de equipamiento de
cada Centro

Identificar el tipo de conectividad de cada
Centro y monitorear si en promedio se ofrece
la conectividad por la que se paga

Contar con un inventario que sea comparable
de cada Centro en tiempo real

Hacer una clasificacion de cada Centro
basados en la infraestructura con la que cuenta
cada uno de ellos

e Se menciond el actual levantamiento de
tickets por fallas en el equipamiento o
conectividad, y el nuevo sistema de atencién
de incidencias derivado de la aprobacién de
presupuesto para arrendamiento

Actualmente no es en automatico el reporte de
fallas del equipamiento. Los gestores son muy
rapidos, pero la reparacion lenta. Se espera
que con el nuevo modelo de arrendamiento
mejores esto.

Contar con un semaforo de atencion de fallas,
que permita mejorar el servicio a los usuarios.
Validar la mejora de tiempos de reparacion con
la nueva modalidad de arrendamiento.

e Sobre el uso que se hace del Internet

Algunos Centros comparten Internet a usuarios que
llevan sus propios equipos. Se espera conectar a los
vecinos de los Centros sin que afecte el Internet de los
Centros

Examinar en cuales Centros es posible permitir
compartir Internet y en cuales no.
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REVISADO

Informes indican el perfil de los facilitadores
en agregados

No hay indicadores que permitan mejorar el
desempefio de los facilitadores

No hay datos de la oferta de cursos de
capacitacion que reciben los facilitadores

Se construyeron materiales de induccion
para nuevos facilitadores; y se realizaron
capacitaciones en 2019

Se reporta comunicacion entre facilitadores,
pero es para seguimiento del programa

03 DIAGNOSTICO FACILITADORES

IDENTIFICADO

No es posible personalizar la capacitacion
que requieren los facilitadores, dado su perfil
No se tienen diagndsticos de los facilitadores
y gestores

Se requiere de mas informaciéon para
identificar los incentivos de los facilitadores

Es necesario saber cuantas y cuales
capacitaciones tomé cada facilitado

Es necesario saber que cursos deben tomar
con base a un diagnéstico de necesidades
en general y por Cento.

Se requiere actualizar los materiales para los
facilitadores, y pensar en un formato en
linea, que permita actualizar facilmente
manuales y subir capacitaciones

El aprendizaje entre pares podria ayudar a la
creatividad y mejora continua
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SUGERENCIAS

Contar con el perfil de cada facilitador en un
sistema en vivo, para saber quién esta en
cada Centro y apoyar a su formacion
continua

Contar con indicadores que permitan
visualizar logros y areas de oportunidad de
los facilitadores

Compartir la mejores practicas de cada
facilitador y gestor

Contar con indicadores que permitan
identificar en tiempo y forma la capacitacion
que requiere cada facilitador

Digitalizar los manuales y capacitaciones de
induccion para nuevos facilitadores que
requieran repasar algunos aspectos

Generar una comunidad de aprendizaje entre
facilitadores en el que se compartan casos
de éxito y retos de la implementacion del
Programa
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DIAGNOSTICO CURSOS

REVISADO

Cada Centro ofrece cursos de diferentes

IDENTIFICADO

e No hay una homogeneizacioén y reaprovechamiento

No hay un catélogo de cursos generales

o No se tiene un catalogo de los cursos demandados
locamente, que pudieran ser compartidos a Centros
similares

SUGERENCIAS

Contar con

listado de oferta de cursos

generales que puedan ser estandarizados para

mejora de calidad

Contar con una venta Unica de contenido
clasifica y curada de los cursos que se
ofrezcan por los Centros (Micrositio para

usuarios).

Explorar la opcién de que el contenido del
Micrositio esté en una nube que no consuma

datos para os usuarios

Cada Centro ofrece cursos de diferente
calidad

e Es importante contar con cursos que cubran las
necesidades locales; pero con cierto nivel de
calidad.

No se cuenta con tablero que permita
identificar la demanda de cada curso en cada
Centro

e No se sabe cuales son los cursos de cada Centro, y
por tanto no se sabe qué tan demandados son

Contar con lista de cursos ofertados
localmente y tener una rubrica que permita
tener un control minimo de calidad.

Se cuenta con una encuesta de
satisfaccion de los usuarios levantada cada
Octubre por una empresa consultora

e No hay encuestas de cada usuario, después de
haber tomada cada cursos

No se tiene un catalogo general y uno local
para cada Centro

Contar con encuestas de satisfaccion de
usuarios al terminar cada uno de los cursos

No se cuenta con una lista de cursos que
demanda la poblacion

e Se mencionaron muchos cursos que han sido
exitosos, pero que no tienen continuidad

Entregable del Plan Social de Desarrollo Digital. www.subtel.gob.cl/plansocial

Levantar una encuesta de los cursos que los
usuarios quisieran tomar
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DIAGNOSTICO CONVENIOS

REVISADO

e Se reportaron iniciativas de colaboracion con
Segpres, cursos de gobierno electronico,
Biblioredes (BR), cursos de HP, y otros
actores interesados de sumar esfuerzos con
los Centros

IDENTIFICADO

BR comenz6 en junio con los primeros
cursos, la 2da tanda se realiza en septiembre
Se requiere generar mas alianzas
estratégicas

SUGERENCIA

Identificar el estado de avance de cada
Convenio para agilizar sus firmas

e Los Convenios de Colaboracién que se han
realizado en borrador no tienen informacion
necesaria como tiempo y tipo de contenido
que pueden compartir

Se requiere revisar los Convenios para
conocer sus alcances, avances, y fechas de
compromisos.

Tener un convenio marco que sirva de ejemplo
para los siguientes Convenios

Detallar el tipo de acciones que envuelve cada
convenios para poder tener indicadores de
avances de los mismos

Realizar agendas conjuntas con los que se
tienen Convenios (i.e. campafas, concursos,
etc.

Realizar Webinars con expertos en diferentes
temas e invitar a facilitadores y usuarios

e No hay un mapeo de los convenios que se
pudieran firmar.

Es importante identificar las dependencias
que ofrecen cursos y contenido que puede
ser Util para los usuarios de los centros y el
tiempo de duracion.

Identificar posibles alianzas para firmar
convenios de colaboracion.

Explorar alianzas con camaras de la industria
empresas, ONGs, Organismos Internacionales,
Universidades, etc.
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DIAGNOSTICO SISTEMA DE SERVICIO Y GESTION

REVISADO

e Reportes en diferentes fuentes que no se
pueden comparar

IDENTIFICADO

Algunos de los datos mas valiosos son
recopilados en Excel o en formatos en que
no son comparables.

SUGERENCIA

Contar con datos, en vivo, de los facilitadores
que tiene cada Centro

e Se revisaron los dos sistemas que coexisten
por antecedentes del programa

Se requieren evaluar variables de ambos
sistemas

Se requiere unir los sistemas

Se requiere revision de datos

Contar con dashboard que reina medida de
las variables mas importantes para la toma
de decisiones

e Se preguntd sobre el proceso para subir
informacién

Se trianguliza muchas informacién.

Evitar errores de captura

Ajustar los reportes a los cambios y a los
KPls

Generar roles para los altos niveles

Integrar reportes no bajar datos en Excel
Seguridad de los datos
capacitacion de los
facilitadores y gestores

sistemas  para
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Podria tener diferentes usuarios para la
captura de informacion

Generar un solo dashboard para toma de
decisiones por jerarquias

Unir los sistemas

Reportes automatizados

Informacién en tiempo real

cursos de capacitacion constantes y
manuales en linea para los facilitadores
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DIAGNOSTICO INDICADORES Y ENCUESTAS

REVISADO

e Los indicadores actuales miden el objetivo

actual

IDENTIFICADO

Los indicadores no necesariamente mejoran
la vida de las familias que asisten al Centro

SUGERENCIA

Se requiere reformular los indicadores
Contar con los indicadores que realmente
mejoren el servicio que ofrecen, y no
Unicamente las actividades de operacion de
los Centros

Hay muchos indicadores, pero no todos
permiten mejorar el desempefio de la
operacion de los centros

Se requiere de mas informacién para tener
una mejora continua de los Centros

Contar con nuevos indicadores que permitan
visualizar la operacién de los Cetros

Las encuestas de los usuarios son muy
buena, pero requieren de una periodicidad
mas cercana

Contar con evaluaciones de externos es
importante, pero para llevar el pulso de los
Centros se requieren de encuestas con
menos tiempo entre ellas
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Realizar evaluaciones 360 grados para
conocer las areas de oportunidad y los
aciertos de los centros



DIAGNOSTICO COMUNICACION

REVISADO

Existen  paginas de Facebook no

actualizadas

IDENTIFICADO

e No se informd que se iban a cerrar para ser
homologados en otro espacio consolidado

e No se tiene claro todavia del cambio de
telecentro a centro de familia digital

SUGERENCIA

Comunicar en cada pagina que habra una
migracion a un solo espacio y cerrar las
paginas que no estan activas

Activar la cuenta de Facebook para todos los
facilitadores

No hay informacién de lo que ofrecen los
centros

Pagina Web centralizada con poca
informacién relevante

e Se sabe del riesgo de informar sobre el
equipamiento que hay en cada Centro por el
vandalismo; sin embargo, hay contenido que
puede ser comunicado para su mayor uso y
aprovechamiento.

Comunicar mas sobre la oferta de cursos y
contenido, y menos del equipamiento.
Modificar la Pagina Web para mayor impacto

Los Centros ofrecen mucho mas servicios de
los que comunican

e Se debe comunicar mas el gran trabajo que
realizan los centros.

Comunicar a usuarios y publico en general su
trabajo (i.e. Convenios de colaboracion).
Compartir historias de éxito de los Centros
para que mas usuarios los visiten

Durante la pandemia se ha trabajado con
herramientas como Whatsapp para atender
las necesidades de los usuarios

e Son cuentas personales de Whatsapp

Que los mismo facilitadores alimenten
noticias en la pagina
Seleccionar las redes oficiales

Sabemos de la comunicacién que hay entre
facilitadores

e No sabemos donde se documenta los casos
de éxito
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Compartir casos de éxito en sus redes
sociales 16



MODELO DE
INTERVENCION
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Modelo de Intervenciéri"a_
de los CFD

e Aumentar eficiencia operativa de los
Centros mediante la estandarizacion y
sistematizacién de actividades
generales y la oferta de servicios
particulares segun las necesidades
locales.

e Potencializar el alcance de los CFD,
mediante herramientas digitales, como
lo son la intranet y el micrositio con
productos y servicios de los Centros

e [Establecer mecanismos de monitoreo y
evaluacion.
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Con el modelo de intervencion, se busca
que la poblacién objetivo de los CFD,
cuenten con una oferta de calidad de

CUrsos y recursos de su interes; asi
como informacion de tramites y servicios
que oferta el gobierno, mediante una
ventanilla unica en linea disponible a
cualquier hora del dia, y desde cualquier
lugar
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GRACIAS

Subsecretaria de Ministerio de
Telecomunicaciones Desarrollo

Socialy ’
F

q
B OBID Vi

Presidencia de la RepUblica

Gobierno de Chile Gobierno de Chile
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