PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION (PMG)
RESULTADOS ANO 2016
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INDICADORES DE DESEMPENO ASOCIADOS A PRODUCTOS ESTRATEGICOS

pais con acceso
gratuito a Zonas
WiFi ChileGob

afio t/Poblacidn
objetivo del programa
Zonas WiFi
ChileGob)*100

Seguimientoy
Explotacion del
Proyecto

Numerador
. Avance
Unidad Numer?dory Mfta y . Resultado . .. P,
. Nombre del , , denominador afio denominad . respecto Medio de Nota técnica y Justificacién de
N . Férmula de célculo de . efectivo L . L. .
indicador medida estimado meta | 2016 or aRo 2016 a meta verificacion incumplimiento (si corresponde)
afio 2016 (*) (*) efectivo afio afio 2016
2016

1 Porcentaje de la | (Poblacion del pais con % 7460380 65.4% 7.832.947/1 | 68.70% 105.05% Formularios/Fichas La poblacién objetivo del programa Zonas WiFI

poblacién en el acceso a Zonas WiFi al /11405850 1.405.850 Ficha de reporte de | ChileGob, corresponde al total de la poblacién

de las localidades a beneficia.
El nimero de la poblacién de las localidades
por comuna beneficiadas, se obtiene a partir
de los datos del Censo 2002.
El Proyecto y las Zonas WiFi adjudicadas deben
cumplir con las siguientes condiciones para
entrar en operacion:
Que los decretos de Concesion de servicio
publico de transmision de datos estén
totalmente tramitados (con toma de toma de
razén a la Controlaria General de la Republica y
publicacién en el Diario Oficial), para iniciar el
despliegue del proyecto.
La adjudicataria cumple con los plazos y entrega
de las etapas establecidas en las bases de
concurso y con recepcion de obras conforme,
junto con la entrega en forma y tiempo de los
Reportes Mensuales del comportamiento del
Servicio, establecidas en las bases especificas
del concurso.
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Numerador

dias habiles de
tramite de
permisos de
servicios
limitados de
telecomunicacio
nes

de tramitacién de
permisos de servicios
limitados de
telecomunicaciones
otorgados durante el
afio t/N° de permisos
de servicios limitados
de telecomunicaciones
otorgados durante el
ano t

Ficha de reporte
mensual del
indicador extraido
del Sistema de
Gestion de
Autorizaciones

. Avance
Unidad Numer?dory M?ta y . Resultado . .. P,
. Nombre del , , denominador afio denominad . respecto Medio de Nota técnica y Justificacién de
N . Férmula de célculo de . efectivo L . L. .
indicador medida estimado meta | 2016 or aRo 2016 a meta verificacion incumplimiento (si corresponde)
afio 2016 (*) (*) efectivo afio afio 2016
2016
2 Promedio de Sumatoria dias habiles Dias 16100/700 23 dias | 9.590/530 18 dias 127.07 % Formularios/Fichas Los Servicios Limitados de Telecomunicaciones

incluidos son los  destinados a satisfacer
necesidades especificas de telecomunicaciones
de determinadas empresas, entidades o
personas previamente convenidas con éstas, las
cuales no podrd dar acceso a trafico desde o
hacia los usuarios de las redes publicas de
telecomunicaciones, que cumplen con lo
establecido en la Ley General de
Telecomunicaciones, y que no requieren de
intervencion de terceros a SUBTEL; y los
Permisos de Television por Cable.
No incluye el tramite de los servicio de
television multicanal en la banda 2,6 GHz,
servicios de televisidn satelital, los permisos de
caracter experimental (segmentos sin
normativa) y las solicitudes con reparos. Los
dias habiles de tramitacién de cada permiso
corresponde al periodo entre la fecha de
ingreso a oficina de partes de la solicitud y la
fecha establecida en el documento del cierre
del proceso (Resolucidn).
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Numerador

sitios de
infraestructura
critica para
abordar
situaciones de
emergencia
fiscalizados

infraestructura critica
fiscalizados en el afio
t/N° total de sitios de
infraestructura critica
definida por Subtel
hasta el t-1)*100

Ficha de reporte
mensual del
indicador Informes
de Fiscalizacion
Departamento
Operaciones

. Avance
Unidad Numer?dor v Mfta y . Resultado . .. P,
. Nombre del , , denominador afio denominad . respecto Medio de Nota técnica y Justificacién de
N . Férmula de calculo de ) efectivo e ., . L. .
indicador medida estimado meta | 2016 or aRo 2016 a meta verificacion incumplimiento (si corresponde)
afio 2016 (*) (*) efectivo afio afio 2016
2016
3 Porcentaje de (N° de sitios de % 281/852 33% 297/852 35% 106.06% Formularios/Fichas La fiscalizacion de la infraestructura critica Nivel

| (corresponde a la infraestructura de
telecomunicaciones fija y movil definida como
estratégica), es la realizacion de la visita
inspectiva correspondiente, el llenado del
formulario respectivo, la elaboracién del
informe técnico de fiscalizacion y el envio del
oficio de observaciones y/o cargo a la empresa,
segun sea el caso. Todo lo anterior, en virtud
del Decreto Supremo N° 60 de 2012, que
aprueba el Reglamento para la Interoperacién y
Difusidn de la Mensajeria de Alerta, Declaracion
y Resguardo de la Infraestructura Critica de
Telecomunicaciones e Informaciéon sobre Fallas
significativas en los Sistemas de
Telecomunicaciones, bajo la Ley N° 20.478,
sobre  Recuperacion y Continuidad en
Condiciones Criticas del Sistema Publico de
Telecomunicaciones. La SUBTEL emitid las Res.
Exentas que definen la Infraestructura Critica de
telecomunicaciones para operadores de
telefonia fija y movil: 3.141, 3.142, 3.143, 3.144,
3.145, 3.146, 3.147, 3.148, 3.149, 3.150, 3.151,
3.152, 3.153, 3.154, todas del afio 2012 y las
Resoluciones N°690, 4.305 y 4.510 del afio 2013
dando un total de 852 puntos bajo el concepto
de infraestructura critica Nivel 1. Estas
Resoluciones  Exentas  constituyen la
declaracion oficial de la infraestructura critica
Nivel | la cual corresponde a sitios estratégicos,
distribuidos en todo el pais.
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Numerador

resolucién de
denuncias sobre
servicios de
telecomunicacio
nes presentadas
por los usuarios
y operadores
resueltas por la
Subsecretaria

tramitacion de
denuncias sobre
servicios de
telecomunicaciones
resueltas por la
Subsecretaria de
Telecomunicaciones en
el afio t/Numero total
de denuncias sobre
servicios de
telecomunicaciones

mensual del
indicador Division
Fiscalizacion,
Departamento
Operaciones y
Depto. Analisis y
Planificacién.
Sistema de Gestion
de Fiscalizacion

Unidad Numer?dory Mfta y . Resultado Avance . .. P,
. Nombre del , , denominador afio denominad . respecto Medio de Nota técnica y Justificacién de
N . Férmula de célculo de . efectivo L . L. .
indicador medida estimado meta | 2016 or aRo 2016 a meta verificacion incumplimiento (si corresponde)
afio 2016 (*) (*) efectivo afio afio 2016
2016
4 Tiempo (Sumatoria de dias dias 348362/15146 | 23 dias | 414434/225 | 18 dias 127.78%. Formularios/Fichas Un reclamo con insistencia corresponde al
promedio de laborales de resolucion 23 habiles. Ficha de reporte derecho de los usuarios de telefonia movil de
resolucién de de reclamos con mensual del presentar su reclamo ante Subtel, luego de
reclamos con insistencia realizados indicador Division haber presentado el reclamo (primera instancia)
insistencia durante el afio t/Total Fiscalizacidn, ante la respectiva compafia telefénica y no
presentados por | de reclamos con Departamento haber recibido una respuesta satisfactoria. La
los usuarios en insistencia resueltos en Gestion de norma que regula este procedimiento es el
contra de las el afio t) Reclamos. Sistema Reglamento Sobre Tramitacién y Resoluciéon de
empresas de de Gestion de Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones
telecomunicacio Reclamos DS 194 de 20/11/2012.
nes por El ingreso de un reclamo se mide con la fecha
incumplimiento indicada por Oficina de Partes de Subtel. En
s de sus tanto su egreso, es a partir de la fecha de la
derechos resoluciéon del reclamo. Por tanto, el tiempo de
tramitacion es la diferencia entre la fecha de la
Resolucién del Reclamo y la fecha de ingreso del
reclamo, en dias habiles, colocada por la Oficina
de Partes del Subtel. Datos registrados en el
Sistema de Gestidn de Reclamos.
5 Tiempo Sumatoria de dias Dias 13500/540 25dias | 11423/513 22 dias 113.64 %. Formularios/Fichas Para efectos de calculo, este indicador
promedio de laborales de habiles Ficha de reporte considerara el universo de denuncias ingresadas

de forma presencial y por Oficina de Partes de
Subtel entre los meses de enero a diciembre del
afio t, asociadas a la operacién de servicios
publicos, intermedios, radiodifusion sonora,
radiodifusion televisiva, servicios limitados,
nuevas tecnologias y proyectos subsidiados a
través del Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones. Asimismo considera las
denuncias sobre tematicas de alto impacto para
la ciudadania tales como: ley de antenas, ley de
radios comunitarias, radios operando en
condicion de ilegal,, neutralidad de red (calidad
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No

Nombre del
indicador

Férmula de calculo

Unidad
de
medida

Numeradory
denominador
estimado meta
afo 2016 (*)

Meta
ano
2016
(*)

Numerador
y
denominad
or
efectivo afno
2016

Resultado
efectivo
ano 2016

Avance
respecto
a meta
afo 2016

Medio de
verificacion

Nota técnica y Justificacién de
incumplimiento (si corresponde)

resueltas en el afio t

de servicio de internet y velocidad minima
garantizada), operacion de proyectos
subsidiados a través del FDT, reglamentaciones
asociadas a la legislacion de emergencia y
reconstruccidon asociadas a la infraestructura
critica de telecomunicaciones, operacién del
sistema de alerta de emergencia, etc.
Los tiempos de ingreso y egreso se miden en
dias habiles segun las fechas registradas en la
Oficina de Partes de Subtel a los documentos de
entrada y salida respectivamente. El
procesamiento, investigacion y resolucion de las
denuncias, no es estandar; y segun el nivel de
complejidad requiere diferentes niveles de
analisis, estudio técnico y legal e incluso de la
externalizacion de busqueda de solucion,
pudiendo requerir mayor plazos.

Porcentaje de
usuarios de los

(N° de personas
encuestadas que

%

12604/13700

92 %

0%

0%

0%

Reportes/Informes

Resultados

Los datos para validar este indicador se
obtendrdn a partir de la aplicacion de una

conocen al menos uno
de sus derechos en
materia de
telecomunicaciones en
el afio t/N° total de

servicios de
telecomunicacio
nes con
conocimiento
de al menos

encuesta (s) de satisfaccién de usuarios del afio
t y/o de Instrumentos de Opinién, desarrollado
por un ente externo a Subtel, que permitan
levantar informacion bajo una pregunta asistida
respecto del conocimiento, de al menos uno, de
uno de sus personas encuestadas los derechos y deberes de los usuarios de
derechos y en el afio t)*100 servicios de telecomunicaciones.
deberes en El objetivo general del estudio es medir
materias de cuantitativamente el grado de satisfaccion de
telecomunicacio los usuarios con los servicios de telefonia movil,
nes internet movil, televisidon de pago y del servicio
de internet residencial, por cada una de las
compafiias proveedoras y cuya muestra
calculada sea estadisticamente confiable y

aplicacién Encuesta
y/o Instrumento de
Opinidon y medicion
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No

Nombre del
indicador

Férmula de calculo

Unidad
de
medida

Numeradory
denominador
estimado meta
afo 2016 (*)

Meta
ano
2016
(*)

Numerador
y
denominad
or
efectivo afno
2016

Resultado
efectivo
ano 2016

Avance
respecto
a meta
afo 2016

Medio de
verificacion

Nota técnica y Justificacién de
incumplimiento (si corresponde)

representativa a nivel nacional y regional( aprox
14 mil encuestados), de manera que los datos
recolectados permitan obtener conclusiones
validas y generar un proceso de comparacién o
benchmarking entre las mismas empresas.

JUSTFICACION DE NO CUMPLIMIENTO DEL
INDICADOR

El organismo validador externo  no pudo
verificar con el medio de verificacion
presentado, los valores informados por el
servicio. En el medio de verificacion “Informe
Resultado Encuesta.pdf”, no fue posible obtener
las cifras efectivas de las variables que
conforman su formula de cdlculo. Sélo se indica
el porcentaje de la poblacion que tiene
conocimiento de al menos uno de sus derechos y
deberes en materias de telecomunicaciones,
pero no el detalle de los valores de numerador y
denominador informados por el servicio en la
aplicacién web de Dipres.

Tiempo
promedio de
tramite de
concesiones de
servicios
publicos e
intermedios de
telecomunicacio
nesy
modificacion de
radiodifusion

Sumatoria de tiempos
de tramitacién de
concesion otorgadas
durante el afio t/N° de
concesiones otorgadas
enelafiot

dias

82151/727

113
dias

38.772/357

109 dias

103.67%

Formularios/Fichas

Ficha de reporte
mensual del
indicador extraido
del Sistema de
Gestion de
Autorizaciones

La medicion de los tiempos promedios de
tramite se efectla considerando la totalidad de
las solicitudes asociadas a cada servicio cuyo
tramite concluyd en un determinado mes. Se
establece el tiempo promedio considerando
como fecha de ingreso el de la solicitud que
genera el inicio del trdmite respectivo y como
fecha de egreso aquella del respectivo decreto
gue sanciono el acto administrativo,
estableciendo la medicion en dias laborares
(lunes a viernes). Este indicador considera el
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No

Nombre del
indicador

Férmula de calculo

Unidad
de
medida

Numeradory
denominador
estimado meta
afo 2016 (*)

Numerador
Meta y

afno denominad
2016 or

(*) efectivo afno
2016

Avance
respecto
a meta
ano 2016

Resultado
efectivo
ano 2016

Medio de
verificacion

Nota técnica y Justificacién de
incumplimiento (si corresponde)

sonora

trdmite de concesiones de servicios publicos e
intermedios de telecomunicaciones y las
modificaciones de concesiones de servicios de
radiodifusién sonora. En los procesos referidos
al tramite de concesiones, se consideran los
trdmites normales para cada servicio. Tramites
normales son aquellos que cumplen con lo
establecido en la Ley General de
Telecomunicaciones y cuentan con toda la
informacidn necesaria del proceso, esto es que
no requieren de intervencién de terceros a
Subtel, ni analisis especiales, ejemplo: extractos
rectificatorios, oposiciones, procedimientos de
cargos o medidas precautorias, presentacion
ante los tribunales de justicia, solicitudes que
requieran rectificacion y/o republicacién de
extractos, solicitudes que incorporen
complemento durante la tramitacién,
solicitudes que consideren instalaciéon de
estaciones base en un emplazamiento comun,
solicitudes que requieran de un analisis de
propagacion radioeléctrica, etc.

Nota:

(*): Los valores sefialados en las columnas “Numerador y denominador estimado meta afio 2016” y “Meta afio 2016”, se han obtenido mediante estimaciones de series de datos sobre desempefios histéricos logrados y

en funcion de las variables especificas que componen cada tipo de indicador. En caso de producirse desviaciones al comparar el resultado del valor efectivo del indicador y su meta estimada, estas no afectan el

cumplimiento del mismo.
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INDICADORES TRANSVERSALES 2016

oferentes en el ano t.

cerrd la recepcidn de ofertas
el afo t que no tuvieron
oferentes/Numero de
procesos de licitaciones en
las que se cerrd la recepcion
de ofertas el afio t)*100

las bases del sistema de
chile compra. El resultado
del indicador sera calculado
y dispuesto por la direccidn
Chile compra.

Numerador y Numeradory Avance
by el Unidad | denominador Mfta denominado Result;ado respect . .
N° N‘om. e ae Férmula de célculo de estimado ano r efectivo os Medio de verificacién el el
indicador did meta afio 2016 efectivo afio afo 2016 m:eta
medida 2016 (*) ) 2016(**) (%) anoe
2016
1 Porcentaje de (N° de actividades de % No aplica No (4/4) 100% No Reporte Sistema Informatico | No aplica
actividades de Capacitacion con aplica aplica de Capacitacién del Sector
capacitacion con compromiso de evaluacion Publico (Sispubli)
compromiso de de transferencia en el www.sispubli.cl,
evaluacion de puesto de trabajo realizada administrado por la
transferencia en el enelafiot/N°de Direccion Nacional del
puesto de trabajo actividades de capacitacion Servicio Civil.
realizadas en el aflo t. | con compromiso de
evaluacion de transferencia
en afo t)*100 %
2 Tasa de (Numero de Accidentes del % No aplica No (0/254) 0% No Registro de Accidentes del No aplica
accidentabilidad por | Trabajo ocurridos en el aifo aplica aplica trabajo y Enfermedades
accidentes del t/ Promedio anual de Profesionales de la
trabajo afo t. trabajadores en el afio Institucion, o registros que
1)*100 % mantienen los organismo
administradores del seguro
de laley N°16.744.-
3 Porcentajes de (NUumero de procesos de % No aplica No (1/28) 3.57% No Los datos que alimentan el No aplica
Licitaciones sin licitaciones en las que se aplica aplica indicador seran extraidos de
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Numerador y

Numerador y

Avance

seguridad de la
informacion
implementados
respecto del total
definido en la Norma
NCh-ISO 27001, en el
ano t.

ISO 27001 implementados
para mitigar riesgos de
seguridad de la informacion
en el afio t / N° Total de
controles establecidos en la
Norma NChISO 27001 para
mitigar riesgos de seguridad
de la informacién en el afio t
) *100

seguridad de la informacion;
2. informe de cumplimiento
del plan de seguridad de la
informacion que
fundamenta los controles de
seguridad implementada y
las razones de los no
implementados, aprobados
por el jefe de servicios e
informado a las redes de
expertos respectiva, al 31 de
diciembre del 2015,

Nombre del Unidad | denominador l\ggza denominado R:fiu::;io rezpaect Nota técnica
N° . Férmula de cdlculo de estimado r - Medio de verificacidon
indicador o 2016 . o afo 2016 meta
medida meta ano (*) efectivo afio (**) afio
2016 (*) 2016(**) 5016
4 Porcentajes de N° de tramites identificados | % No aplica No (9/31) 29.03% No Informe de levantamiento No aplica
tramites digitalizados | en el catastro de tramites aplica aplica de tramites de la institucion,
respecto del total de | digitalizados al afio t/ N" indicando el nivel de
tramites total de tramites digitalizacion para cada uno
identificados en el identificados en catastro de ellos. Dicho informe
catastro de tramites de trdmites a diciembre de debe ser coincidente con los
del afio t-1 t-1 tramites identificados en el
catastro de tramites a
diciembre del 2014. 2. URL
del tramite
5 Porcentaje de (N° de controles de % No aplica No (21/114) 18.00% No Norma NCh-ISO 27001, No aplica
controles de seguridad de la Norma NCh- aplica aplica listado de controles de
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Avance

Auditorias
implementados en el
afo t.

afio t / N° total de
compromisos de auditorias
realizadas al afio t- 1) * 100

Auditoria, 2. Certificado de
revisién del Plan de
Seguimiento de Auditoria
del CAIGG, 3. Certificado
emitido por el CAIGG que
informa grado de
cumplimiento de los
compromisos
implementados.

: ML S Meta A Resultado | respect
3 Nombre del 2 2 Unidad deno.minador afio denominado efectivo oa . R na Nota técnica
N indicador Férmula de calculo de estlmatilo o T ) N meta Medio de verificacidn
medida meta ano (*) efectivo afio (**) afio
2016 (*) 2016(**) 2016
6 Porcentaje de N" de solicitudes de acceso % No aplica No (179/496) 36.08% No Planilla Excel exportable de No aplica
solicitudes de acceso | ala informacion publica aplica aplica Sistema Electrénico para la
a la informacion respondidas en afio t en un Recepcidn y Gestidn de
publica respondidas plazo menor o igual a 15 Solicitudes de Acceso a la
en un plazo menor o | dias habiles en afio t/ N° de Informacién Publica (SGS) o
igual a 15 dias habiles | solicitudes de acceso a la planilla anual de reporte de
enelafot informacion publica Estados y dias de
respondidas en afio t tramitacion, que cuente
con, al menos, los
siguientes campos: Folio -
Fecha de Inicio - Fecha de
Respuesta (Fecha de
Finalizacién)- Cantidad de
dias tramites. o informe
ejecutivo de gestion
mensual que incorpore esta
informacion
7 Porcentaje de (N° de compromisos de % No aplica No (0/13) 0% No Resolucién exenta con el No aplica
compromisos de auditoria implementados en aplica aplica Plan de Seguimiento de

Subsecretaria de Telecomunicaciones




Avance

igualdad de género
del Programa de
Trabajo
implementadas en el
afio t

Programa de Trabajo
implementadas en el afio t/
Numeros de medidas para la
igualdad de género
comprometidas para el aio
t en Programa de Trabajo

aprobado por el Jefe
Superior del Servicio a mas
tardar en diciembre del afio
t-1; 2. Certificado de
revision de Programa de
Trabajo Ao t emitido por el
Servicio Nacional de la
Mujer; 3. Certificado
emitido por el servicio
nacional de la mujer que
informa grado de
cumplimiento de entrega
correcta de resultados
finales de las medidas de
genero comprometidas

Numerador y Numeradory
Unidad . Meta . Resultado | respect
Nombre del COTEuIELT afio denominado efectivo oa Nota técni
N° . Férmula de cdlculo de estimado r - Medio de verificacién otatecnica
indicador did meta afio 2016 efectivo afio afo 2016 meta
medida * *x =
2016 (*) () 2016(**) (*%) ;;fs
8 Porcentaje de Numero de medidas parala | % No aplica No (1/2) 50.00% No I. Resolucion exenta con el En el programa de trabajo se
medidas parala igualdad de género del aplica aplica Programa de Trabajo Afo t detallaran el (los) indicador(es) a

medir.

Para la medida “desagregar
gastos por sexo”, en el programa
de trabajo se debera definir el
alcance, detallando en que
sistemas de informacion,
estadisticas y estudios aplicard en
afio 2016.

Se entenderd por capacitacién en
género a los cursos, programas
formativos y talleres cuyos
objetivos se orientan a transferir
conocimientos y estrategias
metodoldgicas para disminuir y/o
eliminar inequidades, brechas y
barreras de género asociadas al
desarrollo de competencias
laborales para una mejor
provisién de productos y servicios
de la institucion. b) La institucidn
debera justificar la/s actividad/es
de capacitacidon al momento de
presentar el programa de trabajo
a revision de Subsecretaria de
Mujer y la Equidad de género
apoyado en un diagndstico de
brechas al respecto. C) Las
actividades de capacitacion que
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Gobierno de Chile

se comprometan deberan estar
incluidas en su Plan Anual de
Capacitacion.

Nota:

(*): Los valores sefialados en las columnas “Numerador y denominador estimado meta afio 2016” y “Meta afio 2016”, se han obtenido mediante estimaciones de series de datos sobre desempefios histéricos logrados
y en funcion de las variables especificas que componen cada tipo de indicador. En caso de producirse desviaciones al comparar el resultado del valor efectivo del indicador y su meta estimada, estas no afectan el
cumplimiento del mismo.

(**): Los valores sefialados en las columnas “Numerador y denominador efectivo afio 2016” y “resultados efectivo 2016”, se han obtenido de Plantilla “Publicacién web Ind transversales obj 2 Pmg2016” de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones.
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