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Nota: La sigla “TSP” significa “Transversales Sector Público”; el código numérico no indica orden de importancia, sólo se utiliza con fines de identificación. 
	TSP 001: COMPROMISO CON LA ORGANIZACIÓN 

	Definición: Respetar y asumir a cabalidad, la visión, misión, valores y objetivos de la Institución. Implica la disposición para asumir con responsabilidad los compromisos declarados por la organización, haciéndolos propios. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. Conoce la visión, misión, valores y objetivos de la Institución 
2. Acepta las normas y procedimientos de la Institución, cumpliéndolas responsablemente 
3. Se esfuerza en mejorar continuamente su desempeño 
4. Es cuidadoso con su imagen personal, reconociendo que ésta afecta la imagen del Servicio Público 

	NIVEL 2 
	1. Se mantiene informado acerca de las políticas y lineamientos que rigen al sector público y a su propia Institución 
2. Cumple impecablemente sus compromisos, reconociendo que son parte de la cadena de compromisos de su Institución 
3. Acepta las directrices de la Institución y asume proactivamente las funciones y tareas que le son asignadas. 
4. Pondera adecuadamente sus intereses personales y laborales, sin poner en riesgo el cumplimiento de sus funciones y tareas 

	NIVEL 3 
	1. Refuerza en los funcionarios la vigencia y el significado de la visión, misión, valores y objetivos de la Institución 
2. Declara su orgullo de pertenecer a la Institución y estimula a los funcionarios a sentirse orgullosos de su rol de servidores públicos 
3. Incentiva con su ejemplo a los funcionarios para que se involucren en acciones que contribuyan a mantener y mejorar la buena imagen pública de su Servicio 
4. Establece instancias y prácticas de planificación y control que aseguren el cabal cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Institución 


	TSP 002: PROBIDAD 

	Definición: Actuar de modo honesto, leal e intachable. Implica subordinar el interés particular al interés general o bien común.

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. En el desempeño de sus funciones, antepone el bien común a sus intereses personales. 

2. Mantiene su lealtad al servicio en que se desempeña. 

3. Actúa honestamente, logrando ganarse la confianza de sus compañeros 

4. Respeta cabalmente los reglamentos de la Institución 

	NIVEL 2 
	1. Actúa de manera intachable, en concordancia con el sentido del Servicio Público. 

2. Utiliza medios idóneos de diagnóstico, planificación y control para optimizar su gestión y salvaguardar los recursos públicos 

3. Mantiene los niveles de confidencialidad necesarios a la información que maneja 

4. Advierte de manera asertiva y oportuna a las autoridades de la Institución cuando observa que están en riesgo los valores y principios de la probidad 

	NIVEL 3 
	1. Refuerza el comportamiento ético en el personal a su cargo, motivándolos a actuar en concordancia con el sentido del Servicio Público. 

2. Asume oportunamente y con energía las decisiones pertinentes cuando en la Institución se presentan hechos que puedan contravenir la probidad 

3. Transmite una imagen transparente y confiable a sus subordinados, manteniendo la consecuencia entre discurso y conducta en las relaciones interpersonales. 

4. Afronta sin titubeos situaciones complejas, que implican definir y clarificar - frente a terceras personas - sus lealtades con la Institución y el Servicio Público. 


	TSP 003: ORIENTACIÓN A LA EFICIENCIA 

	Definición: Lograr los resultados esperados haciendo un uso racional de los recursos disponibles. Implica el cuidado de los recursos públicos, materiales y no materiales, buscando minimizar los errores y desperdicios. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. Es cuidadoso con los materiales, herramientas, equipos e instalaciones utilizados en sus funciones y tareas 
2. Realiza sus tareas dentro de los plazos asignados 
3. Realiza sus tareas dentro de los estándares de calidad establecidos 
4. Identifica oportunidades para mejorar la eficiencia de sus funciones y tareas, y las comunica a la Jefatura 

	NIVEL 2 
	1. Cumple con los objetivos establecidos, optimizando los recursos asignados 
2. Trabaja con indicadores de eficiencia y cumple con sus estándares 
3. Incorpora mejoras en sus procesos, generando ahorros para la Institución 
4. Posee una clara orientación a los resultados 

	NIVEL 3 
	1. Declara la importancia de los objetivos de gestión establecidos por el Gobierno y promueve su cumplimiento dentro de la Institución 
2. Respalda nuevos proyectos destinados a incrementar la eficiencia de la Institución 
3. Estimula a los funcionarios a hacer un uso cuidadoso y racional de los recursos 
4. Crea condiciones que le permitan tomar decisiones con rapidez, cautelando los intereses de la Institución 


	TSP 004: ORIENTACIÓN AL CLIENTE 

	Definición: Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes internos o externos. Implica la disposición a servir a los clientes, de un modo efectivo, cordial y empático. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. Identifica claramente a sus clientes internos y/o externos 
2. Responde oportunamente a las peticiones de sus clientes 
3. Brinda una atención cordial y efectiva al cliente. 
4. Escucha a sus clientes y busca soluciones satisfactorias a sus requerimientos 

	NIVEL 2 
	1. Conoce las necesidades de sus clientes internos y/o externos 
2. Busca los medios para satisfacer las necesidades de sus clientes 
3. Cumple con los estándares de sus procesos, satisfaciendo los criterios de calidad de sus clientes 
4. Obtiene y registra información que retroalimente el servicio entregado al cliente, con el fin de mejorarlo continuamente. 

	NIVEL 3 
	1. Conoce cabalmente las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos de la Institución. 
2. Establece estándares para los procesos de que es responsable, adecuándolos a los criterios de calidad de los clientes 
3. Motiva al personal a su cargo en la valoración del cliente y sus necesidades, comprometiéndolos en su satisfacción. 
4. Promueve acciones que permitan anticiparse a los requerimientos de los clientes. 


	TSP 005: TRABAJO DE EQUIPO 

	Definición: Colaborar con otros, compartiendo conocimientos, esfuerzos y recursos, en pos de objetivos comunes. Implica alinear los propios esfuerzos y actividades con los objetivos del equipo o grupo de trabajo. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. Conoce los objetivos de su equipo de trabajo 
2. Expresa satisfacción y entusiasmo al realizar tareas en colaboración con otros 
3. Colabora activamente con sus compañeros, ofreciéndoles ayuda cuando éstos lo necesitan 
4. Subordina intereses propios en beneficio de las tareas y objetivos del equipo. 

	NIVEL 2 
	1. Aporta sus conocimientos y experiencias a su equipo de trabajo, respetando al mismo tiempo las contribuciones de sus compañeros. 
2. Alienta a sus compañeros cuando enfrentan dificultades en el desempeño de sus funciones 
3. Observa la dinámica de su equipo de trabajo y propone acciones orientadas a mejorar su efectividad 
4. Apoya acciones de otras secciones y equipos, aún cuando no reciba de éstos la misma colaboración 

	NIVEL 3 
	1. Pone sus conocimientos e influencia a disposición del equipo 
2. Expresa satisfacción por los logros obtenidos por el equipo a su cargo 
3. Colabora y comparte recursos con sus pares y con otras áreas de la organización 
4. Realiza declaraciones que estimulan el espíritu de equipo de su organización. 


	TSP 006: COMUNICACIÓN EFECTIVA 

	Definición: Escuchar y expresarse de manera clara y directa. Implica la disposición a ponerse en el lugar del otro, la habilidad para transmitir ideas y estados de ánimo, y la habilidad para coordinar acciones. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. Es claro y preciso en la expresión de sus opiniones y puntos de vista. 

2. Escucha con empatía a las personas con las que se relaciona 

3. Comunica las emociones y estados de ánimo referidos a su quehacer y entorno laboral 

4. Solicita activamente la información que requiere para desempeñar sus tareas y funciones 

	NIVEL 2 
	1. Da y acepta retro-información en sus relaciones con compañeros de trabajo 
2. Tiene una actitud asertiva en su comunicación horizontal y vertical 
3. Establece coordinaciones fluidas y efectivas dentro de su equipo y con otras áreas 
4. Es específico en sus peticiones y en las condiciones de satisfacción de las mismas 

	NIVEL 3 
	1. Mantiene una política de “puertas abiertas” que facilita la comunicación directa con los funcionarios 
2. Diseña estrategias y acciones de comunicación orientadas a satisfacer las necesidades de información de los funcionarios a su cargo 
3. Promueve una actitud asertiva y empática en la comunicación interpersonal de los funcionarios 
4. Identifica los malentendidos en su comunicación y los corrige oportunamente 


	TSP 007: MANEJO DE CONFLICTOS 

	Definición: Mediar y llegar a acuerdos cuando se producen situaciones de tensión o de choques de intereses entre personas, áreas o grupos de trabajo. Implica la capacidad de visualizar soluciones positivas frente a situaciones de controversia o que sean percibidas como desestabilizadoras de la organización. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. Manifiesta respeto por los demás en situaciones de controversia o desacuerdo 
2. Aporta ideas que contribuyan a resolver la situación cuando se presentan problemas en su grupo de trabajo 
3. Es flexible para cambiar su punto de vista a fin de llegar a acuerdos que ayuden a solucionar conflictos. 
4. Se mantiene estable y en control de sí mismo cuando se presentan discusiones, o situaciones de tensión organizacional 

	NIVEL 2 
	1. Está dispuesto a mediar entre sus pares para conciliar criterios y encontrar soluciones. 
2. Construye y comunica una clara descripción de los intereses en juego, que es aceptable para todas las partes 
3. Analiza con sus pares los orígenes del conflicto en su propio contexto y en el contexto global. 
4. Aporta perspectivas creativas para la solución de los conflictos en los que está implicado 

	NIVEL 3 
	1. Promueve un ambiente de respeto entre las partes involucradas en un conflicto de intereses 
2. Muestra un estilo de gestión que incentiva el diálogo y la participación de todos los funcionarios en la generación de soluciones a los conflictos presentes en la Institución 
3. Se anticipa a situaciones de conflicto y diseña planes de acción que permitan prevenirlas 
4. Respalda soluciones que resulten legítimas, aceptables y convenientes para todos los involucrados y la institución. 


	TSP 008: CONFIANZA EN SÍ MISMO 

	Definición: Actuar con seguridad frente a situaciones nuevas y/o desafiantes, haciendo juicios positivos y realistas respecto de las capacidades propias y de su grupo de trabajo. Implica una actitud de interés en conocerse a sí mismo y desarrollar nuevas competencias. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1
	1. Trabaja sin necesidad de supervisión constante por parte de la jefatura 

2. Se muestra seguro en el desempeño de sus funciones y tareas 

3. Asume con entusiasmo tareas nuevas, aún cuando éstas le planteen mayores exigencias 

4. Hace juicios positivos y realistas acerca de sus propias capacidades 

	NIVEL 2
	1. Se enfrenta a diversas situaciones laborales mostrando seguridad en sus recursos personales para resolver y superar los obstáculos 

2. Es autónomo en la toma de decisiones, respetando el marco de políticas Institucionales 

3. Expresa sus desacuerdos y objeciones en forma explícita y oportuna, utilizando para ello los canales e instancias formales que corresponde 

4. Se refiere a sus compañeros de trabajo de un modo constructivo, valorizando sus competencias y aptitudes personales 

	NIVEL 3
	1. Manifiesta convicción en el logro de los objetivos institucionales, aún en situaciones de incertidumbre 

2. Transmite su confianza en las capacidades propias y de su equipo para superar obstáculos y desafíos 

3. Estimula la auto-estima de los funcionarios reconociendo sus competencias, logros y aportes al servicio 

4. Planifica y respalda acciones que ayudan a construir confianza en toda la organización 


	TSP 009: ADAPTACIÓN AL CAMBIO 

	Definición: Aceptar los cambios del entorno organizacional, modificando la propia perspectiva y comportamiento. Implica poseer la flexibilidad y disposición para adaptarse en forma oportuna a nuevos escenarios. 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1
	1. Acepta positivamente los cambios que impactan a la organización, o a sus funciones y tareas. 
2. Se mantiene informado acerca de los cambios relacionados con las funciones y tareas que le competen 
3. Identifica los beneficios personales que se asocian a los cambios impulsados por la Institución 
4. Expresa interés en capacitarse cuando no está preparado para enfrentar adecuadamente nuevas tareas y funciones 

	NIVEL 2
	1. Colabora pro-activamente con las estrategias diseñadas para afrontar los cambios que afectan su ámbito de acción, y el de la institución en general. 
2. Maneja adecuadamente su respuesta emocional cuando constata que los cambios que requiere su organización no se implementan oportuna o eficientemente 
3. Es flexible para adaptarse a nuevas situaciones, connotándolas positivamente 
4. Puede desempeñar sus funciones de manera efectiva en contextos de incertidumbre 

	NIVEL 3
	1. Informa con claridad y transparencia los cambios que están afectando a la Institución, o que la afectarán en el futuro próximo. 
2. Visualiza los cambios como oportunidades y desafíos, transmitiendo una visión positiva de ellos al personal 
3. Genera estrategias para administrar el cambio, sea que éstos afecten su ámbito de acción, el del personal a su cargo, o a toda la organización. 
4. Promueve innovaciones, constituyéndose en un agente del cambio. 


	TSP 010: MANEJO DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 

	Definición: Operar las herramientas tecnológicas y de comunicación requeridas para el desempeño de sus funciones. Implica el interés por conocer y utilizar de modo regular y eficiente los programas, aplicaciones y sistemas adoptados por la Institución o área funcional.- 

	NIVEL 
	CRITERIOS DE DESEMPEÑO 

	NIVEL 1 
	1. Utiliza procesador de texto. 
2. Utiliza Intranet e Internet 
3. Se comunica a través de correo electrónico 
4. Destina tiempo para capacitarse en el uso de aquellas tecnologías que no maneja 

	NIVEL 2 
	1. Maneja la totalidad de las herramientas informáticas requeridas para el desempeño de su función 
2. Establece coordinaciones efectivas utilizando tecnologías de comunicación 
3. Busca, analiza y organiza información utilizando Internet. 
4. Propicia entre sus pares desarrollo de nuevas prácticas de trabajo basadas en el uso de tecnología 

	NIVEL 3 
	1. Declara la importancia de las tecnologías de información y comunicación para el proceso de modernización Institucional y las incorpora en su agenda estratégica 
2. Incentiva el uso de nuevas tecnologías de información y comunicación entre los integrantes de su equipo. 
3. Utiliza sistemáticamente las herramientas de información y comunicación disponibles en su organización 
4. Respalda la participación de los funcionarios en acciones de capacitación en TIC’s 
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