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CAPITULO I
PRESENTACION

1. TiTULO
“Implementacién de una Oficina de Informacién Reclamos y

Sugerencias en la Municipalidad de Quilpué orientada a un

Desarrollo Eficaz y Eficiente”

2. RESUMEN

En el marco de la Modernizacién del Estado es de gran importancia integrar a la
gestién de las Municipalidades del pais una unidad administrativa llamada Oficina de
Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS); como medio eficaz de vincular a la

Municipalidad con la gente de la comuna.

En el caso particular de Quilpué, esta modalidad debe, ademas, involucrar
necesariamente un area virtual, pues de esta manera, las personas podran tener el
Municipio a su disposicion las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Todo esto entrara en
marcha con el “Proyecto de Ventanilla de Tramites Municipales’, promovido por la
SUBDERE'. Para aquellos que no tengan acceso a Internet, se debe entregar la opcién
de hacer sus consultas en una oficina, que en esta oportunidad adoptaria la forma de
“ventanilla Gnica”, la cual seria la encargada de canalizar las iniciativas de los vecinos de
la comuna de manera que puedan hacer mas rapida y eficiente la generacién de
respuestas por parte de la Municipalidad.

Tomando en cuenta que la implementacion de este tipo de oficinas ha resultado
tremendamente beneficiosa para Ministerios, Gobiernos Regionales y Servicios Publicos
en general, ademas de Municipios vecinos como Valparaiso y Vifia del Mar, el Municipio
de Quilpué ha decidido sumarse a este éxito como una forma de resolver sus propios

problemas.

! Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, del Ministerio del Interior.
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La Reforma y Modemnizacion del Estado comprende una serie de areas, una de las
principales es la atencién del usuario. Desde el afio 1990, el Gobierno de Chile impulsa
esta modernizacion en la atencién, mediante un Decreto Supremo que crea las Oficinas
de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS) para el publico usuario de la

Administraciéon Publica.

El decreto de creacién de las OIRS, manda que Ministerios, Servicios Publicos,
Intendencias, Gobernaciones y Empresas Plblicas creadas por ley implanten este tipo de
oficinas. A pesar de que el decreto no incluye a las Municipalidades, a lo largo de los
afios, muchas de ellas han implantado este tipo de oficinas adoptando diferentes
nombres; ventanilla Unica, plataforma de atencién, son algunas de ellas.

Considerando que los Municipios son verdaderos Gobiernos Locales, que atienden
publico diariamente por la naturaleza de sus funciones, resulta l6gico adoptar la medida
de implantar este tipo de oficinas como medio de mejorar la calidad del servicio prestado,
a través de una unidad administrativa especializada en atencion de publico.

El desarrollo del siguiente trabajo muestra un analisis, a partir de la explicacién de
una serie de datos recopilados, de por qué es necesario implantar una OIRS en la
Municipalidad de Quilpué que incluya los componentes precisos para dar completa
satisfaccion a sus usuarios, contribuyendo de esta forma, a un mejoramiento de su
gestion en los diferentes departamentos del Municipio.
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CAPITULO II.
MARCO TEORICO O ASPECTOS FUNDAMENTALES

1. LA REFORMA Y MODERNIZACION DEL ESTADO EN CHILE

Los procesos de reforma y modernizacion del Estado han ocupado parte
importante de los esfuerzos de los gobiernos y de los estados en las Ultimas décadas.

A partir del afio 1990, la Modernizacién del Estado se convierte para el Gobierno
de Chile en su mayor preocupacién. Desde el punto de vista de la Administracion,
significa una fundamental variaciéon en la organizacion y funcionamiento del aparato
estatal. Esto se traduce en el fortalecimiento de su rol como “promotor del bien comdn™
dentro de la sociedad, todo esto a través de la aplicacién de una nueva politica publica de
desarrollo, enfatizada en la equidad e igualdad de oportunidades, con especial

preocupacion de los sectores mas desprotegidos.

1.1. Programa de Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME)

“El Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado (PRYME) nace como una
divisién del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, creado en el afio 2000 y
orientado a la modernizacion y la incorporacién de tecnologias de informacién (TICs) para
el mejoramiento de la gestién publica”.?

Este proyecto se sustenta en la estructuracién de un Estado al servicio del
ciudadano, basado en siete principios orientadores*:

» Estado Democratico y Participativo.
Estado Transparente.
Estado Unitario Descentralizado.
Estado Solidario.
Estado fuerte para enfrentar requerimientos presentes y futuros.
Estado mas eficiente y eficaz.

YV V V V V V

Estado normativo y subsidiario.

& Este rol se consagra en la Constitucion Politica de Chile de 1980, y sus modificaciones, articulo 1°, inciso 4.

® Extracto de pagina web: hitp://www.modemizacion.cl/1350/propertyname-2154.html, consultada el 10 de
junio de 2008. Sitio desarrollado por Ministerio Secretaria General de la Presidencia.

“Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado”. Revista Chilena de Administracién Plblica “Estado,
Gobierno y Gestion Publica” N° 1, 2002. Ministerio Secretaria General de la Presidencia (SEGPRES)
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Cada uno de estos principios persigue, también, la modernizacion de la gestion
publica, en relacién al mejoramiento de la oportunidad y calidad de los servicios
entregados a los usuarios, clientes, beneficiarios o “administrados™®. Lo anterior se
traduce en un especial énfasis en el trato entregado a los ciudadanos.

El Ministerio Secretaria General de la Presidencia (SEGPRES), encargado de
liderar el PRYME, bajo el Gobierno del Ex Presidente de la Republica, Sr. Ricardo Lagos
Escobar, define las siguientes areas en el proceso modernizador del Estado®:

» Nueva institucionalidad
Transparencia y Probidad
Gobierno Electrénico
Modernizacién de la Gestién Piblica (Mejoramiento en calidad de servicio)

Descentralizacion

YV V.V V¥V VY

Participacion Ciudadana en la Gestion

1.2. Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG)

A partir del afio 1998, con la implementacion de la Ley N° 19.553, se da inicio a
los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG) en los Servicios Publicos, los cuales
ofrecen incentivos de caracter monetario a cambio del cumplimiento de objetivos o metas
de gestion. El incremento en los sueldos correspondera al 5% si el logro de las metas es
igual o superior al 90%, y al 2,5% si el logro de metas es inferior al 90%, pero igual o
superior al 75%.%

El objetivo principal de los PMG ha sido desarrollar sistemas de gestién basados
en el mejoramiento de las practicas dentro de las Instituciones del Estado en cinco areas
correspondientes al denominado Programa Marco. Estas areas son®. Recursos Humanos,
Calidad de Atencién al Usuario, Planificacion / Control / Gestion Territorial,
Administracién Financiera y Enfoque de Género.

® Administrado: Término establecido expresamente en el Decreto Supremo N° 680 del 21 de Septiembre de
1990, del Ministerio del Interior que crea las Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias, OIRS, para
refenrse a toda persona que recurra a la Administracion Plblica, los usuarios.

® Fuente: pagina Web http://iwww.modemizacion.cl/1537/article-175698.html [consulta: 17 de junio de 2008].
SItIO desarrollado por Ministerio Secretaria General de la Presidencia, Gobierno de Chile.

" Ley N° 19.553 que concede Asignaciones de Modernizacion, de febrero de 1998, Decreto N° 475 de mayo
de 1998 y sus modificaciones.

% Documento Técnico: “Programa de Mejoramiento de la Gestién afio 2008, Programa Marco”, Julio de 2007,
DIPRES.
® Documento Técnico: “Programa de Mejoramiento de la Gestién afio 2008, Programa Marco”, Julio de 2007,
DIPRES.

10



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

El Programa Marco es un conjunto de areas de mejoramiento de la gestion,
comunes para todas las instituciones del sector publico. Cada area del Programa Marco,
esta conformada por sistemas, establecidos por el marco de politica en el ambito de la
modernizacion del sector publico. Cada sistema se desarrolla en etapas a las que se le
han definido requisitos técnicos. Es asi como encontramos un Programa Marco Basico y
un Programa Marco Avanzado, cada uno comprende estados de avance en las diferentes
etapas de las areas y sistemas correspondientes a los PMG. Estos son controlados y
apoyados por la Direccién de Presupuestos del Ministerio de Hacienda (DIPRES).

1.2.1. Programa Marco Basico.

El Documento Técnico elaborado por la DIPRES, “Programa de Mejoramiento de
la Gestién afio 2008, Programa Marco”, sefiala que el Programa Marco Basico es aquel
que “incluye aquellos sistemas esenciales para un desarrollo eficaz y transparente de la
gestion de los servicios respondiendo a las definiciones de politica en el ambito de la
modernizacién de la gestién del sector publico. Su evaluacién o certificaciéon técnica es

interna al sector publico, apoyado por una Red de Expertos'®”.

1.2.2. Programa Marco Avanzado.
El Programa Marco Avanzado, es el Programa Marco Basico mas la incorporaciéon
de las exigencias de la Norma ISO 9001:2000", estas ultimas en orden a estandarizar y
certificar cada uno de los sistemas del PMG a través de organismos especializados en
Normas ISO, externos al Ejecutivo'

1.2.3. El Rol de la Direccién de Presupuestos (DIPRES).
En el marco del control de la Gestion Publica, la Direccion de Presupuestos
(DIPRES), adopta un rol de apoyo a los servicios publicos entregandoles herramientas y
pautas de evaluacion, en relacion a las diferentes areas que tocan los PMG, propiciando

® Corresponde a: Secretaria General de la Presidencia, Secretaria General de Gobierno, Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo, Direccion Nacional del Servicio Civil, Consejo de Auditoria Interna
General de Gobierno, Contraloria General de la Reptiblica, Superintendencia de Seguridad Social, Servicio
Nacuonal de la Mujer, Direccion de Compras y Contrataciones Publicas y Direccion de Presupuestos.

! Elaborada por el Comité Técnico ISO/TC176 de ISO Organizacién Internacional para la Estandarizacion, y
especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién
mtema por las organizaciones, para certificaciéon o con fines contractuales.

Fuente: Documento Técnico: “Programa de Mejoramiento de la Gestion afio 2008, Programa Marco”, Julio
de 2007, DIPRES.

11
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Esu consolidacién como instrumento de promocién de excelencia en las Instituciones
Pdblicas.

El sistema de control de gestién implantado por la DIPRES, “comprende
herramientas como: indicadores de desempefio; evaluaciones de programas e
institucional (comprehensiva del gasto); formato estandar de presentacion de programas a
financiamiento en el presupuesto (fondo concursable); programas de mejoramiento de la
gestion (PMG), éste Ultimo vinculado a un pago por desempefio a los funcionarios; y
balance de gestién integral (BGI). Estas iniciativas buscan de una u otra manera tratar de
estimular cambios en la gestién del aparato publico, ligando éstos a la necesidad de
generar informacion para una mejor formulacién presupuestaria, lo que deberia traducirse

en un mejor uso del gasto plblico”™.

1.3. Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon (TICs) al servicio del
ciudadano.

“Las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones (TICs) son un término
que se utiliza actualmente para hacer referencia a una gama amplia de servicios,
aplicaciones,y tecnologias, que utilizan diversos tipos de eqguipos y de programas
informaticos, y que a menudo se transmiten a través de las redes de telecomunicaciones.

Las TICs incluyen conocidos servicios de telecomunicaciones tales como telefonia,
telefonia movil y fax, que se utilizan combinados con soporte fisico y logico para constituir
la base de una gama de otros servicios, como el correo electronico, la transferencia de
archivos de un ordenador a otro, y, en especial, Internet, que potencialmente permite que
estén conectados todos los ordenadores, dando con ello acceso a fuentes de
conocimiento e informacién almacenados en ordenadores de todo el mundo.

La importancia de las TICs no es la tecnologia en si, sino el hecho de que permita

el acceso al conocimiento, la informacion, y las comunicaciones: elementos cada vez més

importantes en la interaccidn econdmica y social de los tiempos actuales™™.

'® Direccion de Presupuestos. 2008. Control de Gestion: Aspectos Metodologicos, Definiciones Estratégicas.
Santiago de Chile: Dipres. Disponible en: http:/fww.dipres.cl/control_gestion/definiciones/Metodologia.html
n&:onsulta: 17 junio 2008].

Fuente: Comision de las Comunidades Europeas: Comunicacion de la Comisién al Consejo y al Parlamento
Europeo; Tecnologias de la informacion y de la comunicacion en el ambito del desarrollo. El papel de las TIC
en la politica comunitaria de desarrollo; Bruselas, 14.12.2001; COM(2001)770 final; p.3

12
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Proporcionan cambios relevantes en la provisién de servicios y respecto a la
relacion con el usuario, la promocién y la incorporacién gradual y responsable de nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion al servicio de algunos valores como son
la transparencia en la gestion publica, la eficacia, la agilidad, es decir, ahorrar tiempo y

distancias y un tercer valor que es la inclusién y la participacion ciudadana.

En la actualidad se reconoce mundialmente el poder y las oportunidades que
otorgan las tecnologias de informacion y comunicacion (TICs) para acelerar el crecimiento
econdémico y la inclusion social de los paises. Es por ello, que el Gobierno de Chile las ha
tomado como instrumento clave en la promocién de iniciativas de Modernizacién del
Estado como son: la Agenda Digital y el Proyecto “Ventanilla de Tramites Municipales”.

1.3.1. Agenda Digital®.

La Agenda Digital (AD) es el resultado de un trabajo iniciado en abril del afio 2003
con la constitucion del Grupo de Accion Digital (GAD), presidido por el Coordinador
Gubernamental de Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon, conformado por
instituciones de gobierno, organizaciones representativas del ambito empresarial, sector
académico y de otros poderes del Estado.

Su objetivo es contribuir al desarrollo de Chile mediante el empleo de las
tecnologias de informacién y comunicacién (TICs) para incrementar la competitividad, la
igualdad de oportunidades, las libertades individuales, la calidad de vida y la eficiencia y
transparencia del sector publico, enriqueciendo al mismo tiempo la identidad cultural de la
Nacién y de sus pueblos originarios.

La Agenda Digital se propone que Chile sea un pais desarrollado en lo digital para
el Bicentenario. Esto significa:

» Contar con una sélida y segura infraestructura de informacién de banda ancha,
disponible en todo el pais —incluyendo la zona austral-, accesible para todos los
chilenos y chilenas, sea desde sus hogares, lugares de trabajo o desde una red de
Infocentros y cibercafés de alcance nacional y local.

» Tener una poblacién activa, alfabetizada digitaimente y una fuerza de trabajo,
mayoritariamente calificada en el manejo usuario de TICs e Internet.

'® Fuente: “Chile 2004-2006, Agenda Digital te acerca el futuro”, Grupo de Accidn Digital, Segunda Edicion
corregida Agosto 2004.
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» Disponer de un Estado en linea al servicio del ciudadano, donde Gobierno,
Congreso, Poder Judicial, Gobiernos Regionales y Municipios contribuyan desde
sus respectivos ambitos al desarrollo digital del pais.

> Ampliar la conectividad de las empresas a la Red e intensificar el uso avanzado de
Internet en sus negocios, incluido un comercio electrénico altamente desarrollado.
Alcanzar una masa critica de empresas TICs, capaz de competir
internacionalmente.

» Contar con un marco juridico-normativo moderno que facilite el desarrollo de la
sociedad de la informacion, asegurando la libertad de expresion, la democracia, la
transparencia, el acceso al conocimiento y la cultura, asi como la proteccion de los
derechos de creadores e innovadores, de empresarios, trabajadores vy

consumidores.

Como base para cumplir su objetivo, actualmente, la Agenda Digital establecié un
Pian de Accion 2008-2010 con seis areas de accion: Incremento de la Conectividad y
Acceso; Gobierno Electrénico; Adopcién de TICs en Empresas;, Educacion y
Capacitacion; potenciacion de servicios tecnolégicos globales; y mejoramiento de
condiciones del entorno. Dentro de las 24 iniciativas que sefiala el documento'®, para el
desarrollo de este trabajo, la iniciativa N° § es la de mayor importancia pues sefiala:;
“Profundizacion del Desarrollo de Gobierno Electrénico Local: Se favoreceran politicas de
desarrollo digital en Gobiernos Locales, de manera de acortar la brecha en este sector”.
Dentro de esta iniciativa, se destaca el Proyecto “Ventanilla de Tramites Municipales” bajo

la supervision de la Subsecretaria de Desarroilo Regional (SUBDERE).

1.3.2. Proyecto “Ventanilla de Tramites Municipales”".

El Proyecto “Ventanilla de Tramites Municipales” es una iniciativa digital a través
de Internet que permite el procesamiento centralizado y estandarizado de los tramites
municipales mas demandados por las personas y empresas.

Esta solucion permite inicialmente automatizar los siguientes nueve tramites:

'8 Documento: “Plan de Accion Digital 2008-2010”, Ministerio de Economia, Secretaria Ejecutiva Estrategia
Digital, Santiago, abril de 2008.

Fuente: Ministerio del Interior, Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE),
Resumen Ejecutivo Proyecto Ventanilla de Tramites Municipales, Disponible en:
http://imvww.subdere.gov.cl/1510/articles-68169_recurso_1.pdf [Consultada el 8 de Mayo de 2008]
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1. Obtencién de Patentes Municipales (comerciales, industriales, profesionales y de
microempresa familiar).
2 Renovacién de Patentes Municipales (comerciales, industriales, profesionales y de
microempresa familiar).
Obtencién de Patentes de Alcoholes.
Renovacién de Patentes de Alcoholes.
Otorgamiento de Certificados de Obras (numero, zonificacion y no expropiacion).
Otorgamiento Permiso de Edificacion.
Otorgamiento de Certificado de Recepcién de Obras.

Otorgamiento Permiso de Demolicion.

© O N oA W

Otorgamiento Permiso de uso de Bienes Nacionales de Uso Publico.

El Gobierno de Chile ha suscrito con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
el Contrato de Préstamo 1585/0C-CH para financiar el Programa Fortalecimiento de la
Estrategia Digital de Chile.

El propésito de este Programa es contribuir a una mayor y mejor participacion del
pais en la era digital, aumentando el acceso y uso de las Nuevas Tecnologias de
Informacién y Comunicacion como factor de desarrollo, a través del fortalecimiento
institucional y la implementacion de una serie de iniciativas de caracter estratégico.

El organismo ejecutor del Programa es la Subsecretaria de Economia del
Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Esta institucion coordina a los seis
organismos coejecutores de las actividades que componen esta iniciativa: 1) Proyecto de
Reforma y Modernizacién del Estado (PRYME) del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, 2) Direccién de Compras y Contratacién Publica del Ministerio de Hacienda,
3) Subsecretaria de Telecomunicaciones del Ministerio de Transporte vy
Telecomunicaciones, 4) Programa Campaia de Alfabetizacién Digital del Ministerio de
Educacién, 5) Subsecretaria de Salud del Ministerio de Salud y 6) La Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE) del Ministerio del Interior.

Este Proyecto agregard valor a los servicios de tramites que prestan los

municipios, fortalecera su area de atencién a publico y permitira racionalizar los recursos
técnicos e iniciativas de integracioén con otros servicios publicos.
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| 32. SISTEMA OFICINAS DE INFORMACION RECLAMOS Y
SUGERENCIAS (OIRS): MODELO INTEGRAL DE ATENCION AL
USUARIO

Las oficinas de informacion, reclamos y sugerencias son unidades
administrativas “destinadas a asistir al publico usuario de la Administracién del Estado,
en su derecho a presentar peticiones, sugerencias o reclamos. Deben contribuir a facilitar
la atencion de toda persona que realice gestiones en las entidades publicas, ya sea en el
ejercicio de sus derechos o en cumplimiento de sus deberes, orientandola, informandola y
atendiendo sus reclamos y sugerencias, con el propdsito de que reciba los servicios que

prestan las instituciones en las mejores condiciones de eficiencia y oportunidad”.'®

Dicho concepto se enmarca en las lineas de pensamiento establecidas por la
Presidenta de la Republica en su programa de gobierno 2006-2010:

“Necesitamos que nuestro Estado rinda mas y trate mejor a la gente. No puede ser
que demasiados chilenos se sientan solos y desprotegidos porque se encuentran con una
oficina publica cualquiera, que no los toma en cuenta y, a menudo, los tramita y posterga”

“Cuando un/a ciudadano/a acude a un servicio ptblico a postular a un beneficio,
solicitar un certificado o realizar un tramite, no va a pedir un favor, sino a ejercer un
derecho””.

En el desarrollo de un Buen Gobierno Local, es fundamental contar con este tipo
de unidades administrativas que fortalecen el accionar de los Municipios, proporcionando
el apoyo necesario a los usuarios en el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones. Ademas, constituyen la primera instancia de acercamiento entre los vecinos
y el Municipio, para resolver sus dudas y/o insatisfacciones respecto de la atencién
brindada.

'® Ministerio del Interior Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, octubre 2002, DICCIONARIO
DE ADMINISTRACION PUBLICA CHILENA, 22 Edicion, Santiago de Chile, Impreso en LOM Ediciones.
'® Michelle Bachelet, Presidenta de la Republica, Carta a los ciudadanos, Programa de Gobierno 2006-2010.
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2.1. Objetivo de las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS):
Su objetivo principal es, conforme a lo que establece el texto legal que da origen a
las OIRS?, “ser un espacio capaz de brindar a la ciudadania los mejores mecanismos que

faciliten el acceso a la informacion y el ejercicio de sus derechos ciudadanos”.

2.2. Funciones de las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias
(OIRS):

De acuerdo al articulo 2° del Decreto Supremo N° 680, a las OIRS les
correspondera:
a) Informar al administrado (usuario) sobre:

» Organizacién, funcionamiento y competencias de la Instituciéon.

Servicios prestados.
Requisitos y formalidades para acceder a las prestaciones.
Plazos para la tramitacién de solicitudes.
Documentacion y antecedentes necesarios que se deben adjuntar a ia solicitud.
Procedimientos para la tramitacion.

Personal responsable de la tramitacién.

V V V V V V VY

Ubicacién, competencia y horarios de otras reparticiones del Aparato Estatal
relacionadas con las prestaciones requeridas.

b) Asistir al administrado ante cualquier dificultad que encontrare en la tramitacién de su
prestacién, es decir, proporcionar orientacién al interesado en los pasos a seguir de su
tramite.

c) Recibir y estudiar las sugerencias manifestadas por lo usuarios como una manera de
estar en constante mejoria del servicio entregado.

d) Recibir los reclamos que los administrados presenten ante la Institucion, en relacién
a: deficiencias, abusos, faltas, omisiones o cualquier otra irregularidad que afecte el

interés personal legitimo del usuario.

2.3. Modelo de Atencion OIRS: “Modelo Integral de Atencion al Usuario”
“El Modelo Integral de Atencién al Usuario es la coordinaciéon de los espacios de

atencién de usuarios en el Servicio Publico correspondiente, basado en una perspectiva

0 Decreto Supremo N° 680 del 21 de Septiembre de 1990, del Ministerio del Interior que establece la creacion
de las Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias, OIRS.
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‘comunicacional, que ayuda a mejorar la relaciéon entre el Gobierno y los Ciudadanos, por

medio de la modernizacion de la gestion de las reparticiones publicas.

El Modelo Integral de Atencién al Usuario, propuesto por la Secretaria General de
Gobierno, tiene como fin que la OIRS se coordine con todos los espacios de
comunicacién de la Institucién (oficinas de informacion, reclamos y sugerencias, teléfonos
de informacién, buzones presenciales o virtuales, méviles, centros de documentacién u
otro espacio que realice atencién de publico) para trabajar una metodologia comuin de
atencion, derivacion y registro. Mirando a mas largo plazo, se pretende que los usuarios
sean atendidos de la misma manera en cualquier reparticion publica, mostrando unidad
en la forma en que el Gobierno comunica sus servicios, programas sociales, beneficios y

prioridades”?'. (Ver anexo N° 1)
2.3.1. Implementacion del Modelo Integral de Atencién al Usuario.

De acuerdo al Diccionario de Administracién Publica Chilena®, “implementar” es la
“aplicacion de un conjunto de métodos mediante los cuales se ejecutan los planes de la
organizacién”, desde el punto de vista administrativo.

Implementar el Modelo Integral de Atencién al Usuario, significa hacer una
modificacion en la estructura organizacional de la Institucion, reparticiéon o servicio en el
que se pretenda establecer la reforma. Esto quiere decir que, se requiere incluir en el
organigrama institucional una nueva unidad administrativa llamada OIRS.

El desafio implica desarrollar metodologias y estrategias de asistencia técnica y
evaluacion para la Institucién que compromete las metas y acciones para ejecutar el
proceso.

Este proceso cuenta con seis etapas®:
1° Etapa: La Institucion hace un diagnéstico de su situacién actual en materia de atencién
al ciudadano, y la contrasta con la Guia Metodolégica Sistema de Informacién Reclamos y
Sugerencias (OIRS) y presenta un informe a la Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB) para su validacion.

?! Informacion extraida de pagina web: http:/www.defensa.clivirsfindex. htm, consultada el 8 de mayo de 2008.

Sitio perteneciente a Ministerio de Defensa Nacional, Gobiemo de Chile.

2 Ministerio del Interior Subsecretaria de Desarrolio Regional y Administrativo, octubre 2002, DICCIONARIO

2DaE ADMINISTRACION PUBLICA CHILENA, 22 Edicién, Santiago de Chile, Impreso en LOM Ediciones.
Documento Técnico: “Programa de Mejoramiento de la Gestién afio 2008, Programa Marco”, Julio de 2007,

DIPRES.
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Para tal efecto, la Institucién necesita:
> |dentificar la situacion actual de las oficinas, realizar comparaciones con el
estandar sefialado en Guia Metodolégica, y establecer las diferencias o brechas
de funcionamiento.
» Identificar instrumentos de registro, recoleccion y analisis de datos sobre
solicitudes ciudadanas.
2° Etapa: Se elabora un plan general, de acuerdo a los resultados del diagnéstico, para
implementar una OIRS relacionada con la misién y objetivos estratégicos institucionales.
Presenta informe a la SEGEGOB para validacion. El plan especifica:
> Objetivo General y especificos del plan.
» Instrumentos y descriptores del registro de solicitudes.
» Los instrumentos y medios para la difusion.
» Metodologia a utilizar para la Atencion de Usuarios.
» Indicadores de resultados para evaluar la gestion de la oficina, y metas para estos
indicadores.

Luego de lo anterior, la Institucion confecciona un programa de trabajo de acuerdo
al Plan General de Aplicacion del Modelo, y presenta el informe a la SEGEGOB para
validacién, el que incluye:

> Principales hitos de la implementacién de las OIRS de acuerdo al modelo.
» Cronograma de implementacion, identificando las actividades, plazos vy
responsables.

3° Etapa: Resultados de la implementacion parcial de la OIRS, en base a la Guia
Metodoldgica y su propio plan de trabajo previamente definido. Realizar las siguientes
actividades:
»> Implementar metodologia de Atencién y derivacion de usuarios, incorporando
sistemas de registro y seguimiento.
» Mostrar el andlisis de los instrumentos y medios de difusién.
» Capacitar a los funcionarios para asegurar el nivel de conocimientos y destrezas
adecuado para el desempefio de las funciones de las OIRS, dispuesto en Parrafo
II, Titulo Il de la Ley N° 18.834%.
» ldentificar brechas entre resultados efectivos y metas comprometidas.

% ey que aprueba Estatuto Administrativo, Ministerio del Interior, con fecha de publicacién 23 de Septiembre
de 1989 y sus modificaciones.
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4° Etapa: Resultados de la implementacion total de la OIRS, en base a la Guia
Metodoldgica. Se incorporan a las actividades de la etapa anterior las siguientes:
» Operar los instrumentos de trabajo implementados para la entrega de informacion
a través de las OIRS, de acuerdo al disefio de la etapa anterior.
» Evaluar el funcionamiento de las OIRS, midiendo los niveles de satisfaccion de los
usuarios/as.
» Analizar el perfil de usuarios/as a los que atiende la OIRS.
» Medir los indicadores de resultados para evaluar la gestion de la oficina respecto
de los resultados y sugerencias recibidos.
La Institucién elabora informe de resultado y lo presenta a la SEGEGOB para
aprobacién, considerando:
» Informes Ejecutivos de las evaluaciones realizadas.
» ldentificacion de resultados y recomendaciones para los siguientes periodos.
La Institucién disefia un Programa de Seguimiento de las recomendaciones

formuladas en el Informe de Resultados.

5° Etapa: La Instituciéon aplica el Programa de Seguimiento de las recomendaciones
disefiado en la etapa anterior respecto a las OIRS, en base a Guia Metodolégica e
informa sus resultados a la SEGEGOB, perfecciona la implementacion de la(s) OIRS
pasando a un Sistema Integral de Atencién a Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s,
establecido por SEGEGOB en la guia metodolégica 2007. Para lo cual debe realizar las
siguientes actividades:

» Diagnosticar todos los espacios de atenciéon existentes, y vincularlos a las
definiciones estratégicas institucionales en materias de atencién a Cliente(a)s,
Usuario(a)s y Beneficiario(a)s.

» Diagnosticar los instrumentos de trabajo para los espacios de atencion,
determinando las brechas entre el estado actual y el Sistema Integral de Atencién
a Usuarias y Usuarios establecido por SEGEGOB.

La Institucion disefia el Sistema Integral de Atencion a Cliente(a)s, Usuario(a)s y
Beneficiario(a)s con procedimientos de atencion y derivacion, sistema de seguimiento y
plan de difusion.

20



L SHAD
-1

v,

12

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
Se elabora un Plan de Trabajo para la implementacién del Sistema Integral de
Atencién a Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s, en el afio en curso y el siguiente, y
se presenta a la SEGEGOB para validacion. Este incluye:
» Objetivos del Sistema Integral de Atencién a Cliente(a)s, Usuario(a)s y
Beneficiario(a)s, metas e indicadores de calidad.
> Cronograma de implementacion, identificando las actividades, plazos vy
responsables.
6° Etapa: La Institucion implementa el Sistema Integral de Atencion a Cliente(a)s,
Usuario(a)s y Beneficiario(a)s validado por SEGEGOB, segun Guia Metodoldgica 2007,
con base al programa de trabajo antes definido, para lo cual debe realizar al menos las
siguientes actividades:
» Implementar procedimientos de atencién y derivacion de solicitudes para todos los
espacios de atencion.
> Implementar sistema de registro y seguimiento de solicitudes.

v

Ejecutar el Plan de difusion.
» Capacitar a los funcionarios para asegurar el desempefo adecuado del Sistema

Integral de Atencién a Cliente(a) s, Usuario(a) s y Beneficiario(a) s.

» Medir los Indicadores de calidad de atenciéon para evaluar el cumplimiento de
metas.

La Institucion elabora Informe de Resultado de la implementacion del Sistema
Integral de Atencién a Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s y lo presenta a la
SEGEGOB, considerando:

> Informes Ejecutivos con perfiles de Cliente(a)s, Usuario(a)s y Beneficiario(a)s y
encuestas de satisfaccion aplicadas.
» Identificaciéon de Resultados y recomendaciones para los siguientes periodos.

La Institucion disefia el Programa de Seguimiento de las recomendaciones
formuladas en los Informes de Resultado e informa sus resultados a la SEGEGOB,
implementa los compromisos establecidos en el programa de Seguimiento del ano
anterior y debera al menos mantener el grado de desarrollo del sistema de acuerdo a

cada una de las etapas tipificadas.

Sera requisito para la incorporacion al Programa Marco Avanzado que los
servicios tengan cumplidas todas las etapas finales del Programa Marco Basico
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correspondiente al afio en curso. En el caso de Instituciones que al afio siguiente les falte

cumplir una o mas etapas del Programa Marco Basico deberan mantenerse en él. °

3. ORGANICA DE LAS MUNICIPALIDADES EN CHILE

La Constitucion Politica de la Republica de Chile de 1980 establece en su
Articulo 3° incisos 1° y 2° que: “El Estado de Chile es unitario. La administracion del
Estado sera funcional y territorialmente descentralizada o desconcentrada en su caso, de
conformidad a la ley”. Mas adelante, en el articulo N° 110, inciso 1° seiala que: “Para lo

efectos de la administracion local, las provincias se dividirdn en comunas”.

Luego en el Articulo N° 118, inciso 1° plantea: “La administracion local de cada
comuna o agrupacion de comunas que determine la ley reside en una Municipalidad...”.
ContinGa en el inciso 4° diciendo que: “Las Municipalidades son corporaciones auténomas
de derecho publico, con personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es
satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su participacion en el
progreso econdmico, social y cultural de la comuna”.

Nuestra Carta Fundamental es clara al consagrar, en los articulos sefialados en el
parrafo anterior, la preeminencia de los Municipios en materia de administracion del
territorio local y destaca su autonomia. Sin embargo, no debera de interpretarse dicha
autonomia como un “Gobierno Particular’, pues la Administracion del Estado en Chile es
un todo integral, por ello, es principio y exigencia que las Municipalidades actien
coordinadamente, en unidad de accién. (Ver anexo N° 2)

Por otra parte, nuestra Constitucion Politica de la Republica determina que todo lo
que se refiera a las funciones y atribuciones de las Municipalidades sera materia de una

Ley Organica Constitucional®, la Ley Organica Constitucional de Municipalidades

25 Fuente: Documento Técnico: “Programa de Mejoramiento de la Gestion afio 2008, Programa Marco”, Julio
de 2007, DIPRES.

% | ey que la Constitucion denomina expresamente como tal, y cuya aprobacion, modificacion o derogacion
exige un quérum de votacion de 4/7 de los miembros senadores y diputados en ejercicio. Las materias de
L.O.C. no admiten delegacion en el Ejecutivo de la Potestad legislativa, por lo tanto, no se pueden regular por
DFL.. Requieren siempre, como tramite previo a su promulgacién e indispensable para su validez, del control
de constitucionalidad del Tribunal Constitucional. Ministerio del Interior Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo, octubre 2002, DICCIONARIO DE ADMINISTRACION PUBLICA CHILENA, 2¢ Edicion,
Santiago de Chile, Impreso en LOM Ediciones.
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%N° 18.6957. Dicha ley sefiala las materias de competencia municipal: Funciones y

Atribuciones del Alcalde y el Concejo; Patrimonio y Financiamiento Municipales;
Organizacién Interna; Régimen de Bienes; Personal; Fiscalizacion; Participacion
Ciudadana (Instancias de participacion, audiencias publicas y oficinas de reclamos, y
plebiscitos comunales); Elecciones Municipales (Presentacion de candidaturas,
inscripcién de candidatos, escrutinio de mesas receptoras de sufragios, escrutinio general

y calificacién de elecciones); y Corporaciones, Fundaciones y Asociaciones Municipales.

4. ILUSTRE MUNCIPALIDAD DE QUILPUE

4.1. Resefia Historica Institucional, Datos Geograficos y Demograficos de la

Comuna de Quilpué.

La comuna de Quilpué nace como Municipalidad Independiente, por Decreto
Supremo del 14 de Octubre de 1893, bajo el Gobierno del Presidente don Jorge Montt
Alvarez. Luego de la promulgacion de la Ley de Comuna Auténoma, el 22 de Diciembre
de 1891, promovida por don Manuel José Irarrazaval®. El 25 de Abril de 1898 por decreto
del entonces Presidente, Federico Errazuriz y su Ministro del Interior, Carlos Walker, se
confiere el titulo de Ciudad a la Villa de Quilpue.

El primer Alcalde de Quilpué fue don Silvestre de la Paz Prado, en el afio 1893. La
primera planta municipal la conformaron seis funcionarios. Hacia el afio 1900, el personal
municipal se habia cuadruplicado llegando a ser 24 funcionarios, clasificados de la
siguiente manera: Personal Alcaldia y Administrativos (seis); Personal Policia Comunal

(doce); y Personal Policia de Aseo (seis). *

Con el pasar del tiempo y el crecimiento demografico de la comuna, se amplia la
planta de funcionarios municipales. Asi, en la década del 30 habian sesenta y cinco (65)
funcionarios, en la década del 50 se contaba con noventa (90) funcionarios, en la década

e L O.C. Municipalidades, publicada en el Diario Oficial el 31 de marzo de 1988 y sus modificaciones

% Quien inici6 una campafia para establecer el sistema de Comuna Auténoma y la libertad electoral, temas
que comenzaron a discutirse en el Senado en noviembre de 1890. Informacién disponible en Sitio Web
hitp:/iwvew.icarito.cl/medio/articulo/0,0,38035857_172985957_182395503_1,00.html! [Fecha de consulta 01 de
julio de 2008].
5 Fuente: “I. Municipalidad de Quilpue 1893-1993: Un Siglo de Historia”, J. J. Loépez Azcarate, Disefiado e
impreso en Imprenta y Litografia Soto Ltda. 1993. 12 Edicion.

23



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

;del 80 la planta ascendia a ciento veintiun (121) funcionarios, en la década del 90 se tenia

ciento cuarenta y nueve (149) funcionarios, hasta llegar a nuestros dias, cuando la planta

llega a estar conformada por ciento sesenta y siete (167) funcionarios.

Quilpué se ubica 20 Kms. al este de Valparaiso, en el Valle de Marga Marga, es
una de las treinta y ocho (38) comunas que constituyen la V Regién de Valparaiso. Su
superficie abarca 536,9 Kms?. La poblacién alcanza a los 149.581 habitantes de los
cuales un 98,95% corresponde a poblacién urbana y un 1,05% corresponde a poblacion

rural.

En relacién al porcentaje de poblacién regional, la comuna de Quilpué corresponde
al 8,79%.% (Ver anexo N° 3)

4.2. Organizacién y Funcionamiento de la Municipalidad de Quilpué®'.

La organizacion, funcionamiento y coordinaciéon de la Municipalidad de Quilpué se
rige por el Reglamento N° 6 del 31 de octubre de 1988. Dicho reglamento, describe en
detalle las funciones y atribuciones de cada Direcciéon del Municipio, ellas dependeran
directamente del Alcalde.

El Titulo lll, sobre las Unidades Municipales, en los Capitulos | al IX indica el
nombre, objetivo y funciones de cada una de ellas.

Cabe sefialar, que el esquema realizado en la época de dictacion del Reglamento
N° 6, del 31 de octubre de 1988, ha sufrido algunas modificaciones hasta nuestros dias,
debido al surgimiento de nuevas necesidades y conforme a las modificaciones vigentes
en la Ley Organica Constitucional de Municipalidades N° 18.695.

% Fuente: Informacién comunal de Quilpue, Sistema de Informacion Municipal, Gobiemo de Chile, Ministerio
del Interior, Subsecretaria de Desamollo Regional y Administrativo. Disponible en Sitio Web
hitp://mmww.sinim.cl/ [Consultada el 01 de julio de 2008].

*T Fuente: Reglamento N° 6, de 31 octubre de 1988 que aprueba estructura, funciones y coordinacion de la
Municipalidad de Quilpue. Firmado por don Femando Marquez Espinoza, el Alcalde de la época y su
Secretario Municipal, don Javier Mondragén Martinez.
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CAPITULO IIL.
ANTECEDENTES DEL TRABAJO

1. EXPERIENCIA DE LA MUNCIPALIDAD DE VINA DEL MAR*

En el afio 1998 comienza, en el Municipio de Vifia del Mar, el disefio de la
“ventanilla tnica”. Con la llegada del Alcalde Dr. Kaplan, se pone en marcha el proyecto,
pues correspondia a una de sus prioridades de gestion, incluida en su Programa de
Gestion.

Se contratan los servicios de una empresa llamada Proexis S.A., que les vende un
sistema computacional de almacenamiento y recuperacién de datos adecuado a las
necesidades de la comuna vifiamarina. El costo para el Municipio fue de $50.000.000 de
pesos.

Como primer paso, antes de la implantacion, la Municipalidad de Vifia del Mar,
hace una lista de todos los servicios entregados por el Municipio, clasificados por
departamento. Para la puesta en marcha se realizaron las siguientes acciones
previamente:

1. Definir “nudos criticos”, es decir, qué departamentos generaban mayor desorden
en su gestién dentro de su unidad: Los departamentos mas conflictivos, por
desordenes e irregularidades, eran Rentas, Obras y Transito.

2. Seleccionar el personal que seria capacitado en el manejo del nuevo software.

3. Capacitar el personal seleccionado: ejecutivas de atencion de publico, personal de
callcenter a cargo de una linea 800, monitores del servicio via virtual.

4. Montaje de la Plataforma de Atencién de Publico: Hoy en dia cuentan con ocho (8)
madulos que atienden diariamente desde las 9:00 hrs. hasta las 14:00 hrs.

Se acondiciona ademas de siete (7) cajas que reciben pagos de todos los tramites

realizables en los médulos de atencion (pago de patentes, permisos de circulacion,

licencias de conducir, etc.); habilitado con diferentes medios de pago (cheque,
redcompra, tarjetas de crédito y efectivo). Esta plataforma se ubica en la Alcaldia

2 Fuente: Entrevista a la Jefa de Ventanilla Unica de la Municipalidad de Vifia del Mar, Sra. Luzmila
Madariaga. [Fecha de Entrevista 11 de abril de 2008] Formato de entrevista en anexo N° 14
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El objetivo de concentrar todo en un solo lugar, permiti6 hacer méas expedita la
atencién y mejorar el nivel de satisfaccion de usuarios.
5. El departamento de Social, cuenta con su propia ventanilla unica, que opera en un

edificio aparte.

El sistema de ingreso de solicitudes se hacia manejando el software
computacional, mediante el ingreso de la solicitud e inmediata derivacion al departamento
respectivo. Luego la Jefa de La Ventanilla Unica, realizaba un seguimiento a cada
solicitud; fiscalizando de tal manera, que se cumpliesen a cabalidad los plazos de

respuesta a los vecinos de la comuna.
El objetivo de contar con una asistencia por médulo hace mas personal la
atencion, se acondicionaron con mobiliarios confortables para que la persona se sienta lo

mas comoda posible mientras permanezca en el Municipio.

El modelo de atencién de la ventanilla Unica era el siguiente:

Recepcion
Cliente REGISTRO DE DERIVACION
. (Informa N° de |:> SOLICITUDES :> UNIDAD
ingreso; plazo de TECNICA
respuesta)
RECEPCION
RESPUESTA RESPUESTA SEGUIMIENTO

CLIENTE <: UNIDAD <“: SOLICITUD
TECNICA

JUNIO
2005
PRENSA

El afio 2005 la ventanilla Gnica corta el sistema de respuesta al ciudadano para
entregarlo al Departamento de Prensa.
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Con la llegada de la nueva Alcaldesa Sra. Virginia Reginato, el sistema ventanilla
Gnica se cambia por el de “Ficha Vecino” en el afio 2007. El cual tiene como dato clave
para ingresar cualquier solicitud, reclamo y/o sugerencia, como también; acceder a
cualquier prestacion del Municipio, el N° de Cédula de Identidad, sin él no es posible
transaccion alguna.

El sistema Ficha Vecino es el siguiente:

RECEPCION
CLIENTE |:> REGISTRO
(Informa N° de SOLICITUDES

Ingreso)

El cambio de sistema ventanilla unica por el de ficha vecino, no permite hacer un
seguimiento a las solicitudes por parte de una unidad diferente a la que fue derivada dicha
solicitud. Esa es una de las falencias encontradas.

Por otra parte, el hecho de pedir el N° de Cedula de Identidad, hace mas segura la
gestién para el usuario, pues sin tal N°, no es posible acceder al sistema.

Como desafios futuros, la Municipalidad de Vifia del Mar se plantea:

v' Ampliar el espacio de atencién con que se cuenta actualmente, dotandolo de mas
modulos y mayor cantidad de cajas recibidoras de pagos.

v Mejorar las condiciones de atencion en la ventanilla de atencién social, pues se
encuentra separada de la que opera en el Edificio Principal y es necesario igualar
en materia de acceso a minusvalidos, confort en la sala de espera, distribucién del
espacio fisico y cantidad de funcionarios.

v" Como medida general, se tiene presente que la capacitacion permanente de
funcionarios es la clave para entregar cada vez un mejor servicio a la comunidad.

27



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

2. EXPERIENCIA DE MUNCIPALIDAD DE VALPARAISO®

En el caso de la Municipalidad de Valparaiso, ésta realizé un estudio por
departamento o sector y observé que existian procesos comunes, como la atencion de
publico, en los distintos departamentos y se decidié juntarlos en una sola area.

Se industrializa el proceso con amplia fiscalizacién de los funcionarios, surgen
interrogantes como:
- ¢Por qué un funcionario atiende 10 personas diariamente, mientras
gue otro atiende a 30 personas?
- ¢ Falta capacitacion?
- ¢ Falta motivacion?

Se capacita a 100 funcionarios de todas la unidades, produciéndose, a la vez, una
intercapacitacion de areas, por ejemplo, el que era experto en rentas le explicaba a los

demas sobre su area, lo mismo pasé con obras, transito, operativa y aseo, etc.

Se trabaj6é con personal de planta, a contrata y honorarios, se incluyen los dos
tltimos pues suelen hacer mejor el trabajo por motivacién de llegar a ser funcionario de
planta.

Se crea entonces, la Plataforma de Atencién de Publico junto a la creacion de la
Direccién de Ciudadania y Servicios, con el objetivo de controlar la atencién ciudadana
de todas las unidades.

Actualmente, la Plataforma de Atenciéon opera con 17 moédulos de atencion de
publico, que atiende cualquier motivo de concurrencia al Municipio. La modalidad de
atencién se basa en un software computacional que esta en la entrada de la Plataforma y
entrega un N° de atencién electrénico de acuerdo al tipo de tramite o solicitud del usuario.
Ademas, cuentan con 10 cajas que reciben pagos por conceptos de patentes, permisos
de circulacion, licencias de conducir, aseo, etc.

* Fuente: Entrevista al Jefe de Unidad de Modemizacién, Proyecto de Modernizacién Municipal, de la
Municipalidad de Valparaiso. Sr. Cristian Ibarra Mufioz. [Fecha de Entrevista 26 de junio de 2008] Formato de
entrevista en anexo N° 14

28



~ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
e CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Como desafios futuros, encontramos:

v La creacién de una Plataforma de Atencion de Usuarios especializado en el
area social, acondicionado con bafios para mujeres, hombres, discapacitados y
mudadores para bebés. Otro de los proyectos de esta nueva Plataforma es el
acondicionamiento de un area de guarderia pensado en el publico que acuda con
nifos, dotado con juegos para hacer mas amena la espera en la sala.

v La implementacion de un Callcenter, linea telefénica gratuita a disposicion
de la ciudadania, dotado de personal altamente capacitado para brindar respuesta
a las inquietudes de la comunidad que acceda.

Para evaluar la puesta en marcha del proyecto, en diciembre del 2007, se hizo una
encuesta de satisfaccion a los usuarios, repetida en mayo del 2008, con resultados de

progreso satisfactorio.

El éxito de la implantacion de esta Plataforma de Atencién al Usuario se atribuye a:
contar con un PMG alineado con la estrategia de desarrollo Institucional, permitiendo la
capacitacion permanente de los funcionarios, acompafiado de incentivos monetarios
(PMG) y una orientacion clara al servicio de los ciudadanos de la comuna.
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3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA
MUNICIPALIDAD DE QUILPUE EN MATERIA DE ATENCION
CIUDADANA.

El medio de recepcion de solicitudes con que cuenta el Municipio es la
“providencia”, corresponde a un documento que cuenta con un N° de registro, nombre del
remitente, materia, oficina de destino, fecha de ingreso y fecha de respuesta. Cada
providencia es ingresada a un sistema de Gestion Documental y canalizada al

departamento respectivo.

Existe un formulario de registro de cada providencia, canalizado a través de la

unidad “Oficina de Partes”, que cumple funciones de oficina de Informacién.

El formulario a llenar por el ciudadano, actualmente, es una hoja tamario oficio con
formato de carta, dirigida al Alcalde (Ver Formato Formulario en Anexo N° 9), que permite
al ciudadano plantear su problema y al finalizar debe registrar sus datos personales:
nombre, cédula de identidad, direccién y teléfono de contacto.

Una vez que la carta esta lista, un funcionario de la Oficina de Partes, la envia al
Secretario Municipal para aprobacion, luego del visto bueno, la ingresa al sistema de
gestion documental, le asigna un N° de providencia y la canaliza al departamento
respectivo. Luego de ello, otro funcionario escanea el documento y lo ingresa a un archivo
computacional.

Es posible identificar en el desarrollo del proceso de ingreso de solicitudes, que la
Municipalidad cuenta con dos mecanismos:
1. Manual, que inicia el ingreso de la solicitud, mediante la carta tipo dirigida al
Alcalde; y
2. Computacional, que es que cierra el proceso de la solicitud, a través del registro
de la informacién en el sistema computacional del Municipio, el Sistema de
Gestion Documental.
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CAPITULO IV.
DESARROLLO DEL TRABAJO

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Municipio es la principal puerta de entrada de los ciudadanos hacia el Estado;
en la blisqueda de satisfaccién a sus demandas por algunos bienes y servicios publicos
que éste otorga. Ademas, debe dar respuestas entregando al ciudadano estos servicios,
si estd dentro de sus competencias y/o, de lo contrario, proporcionar la orientacion e
informacién necesaria o, en su defecto, derivarlo a los servicios o instituciones publicas
que puedan resolver su peticion.

Para este efecto, es de gran ayuda contar con una oficina de atencién de publico,
dotada de personal altamente capacitado, para entregar informacion, recibir reclamos y/o
estudiar sugerencias que surjan de la comunidad.

El problema se origina cuando nos encontramos frente a multiples oficinas de
atencion de publico, con distintos tipos de informacion referentes a tramites o beneficios
de su exclusiva competencia. Nos enfrentamos, entonces, a la disgregacion de las
diferentes unidades o departamentos de un Municipio.

Es éste el caso de la Municipalidad de Quilpué, pues debido a que sus
dependencias se encuentran en distintos puntos de la comuna, no es capaz de dar
respuestas oportunas y agiles a requerimientos, necesidades y/o sugerencias, de la
comunidad; esto deteriora la calidad de atencion a sus usuarios / beneficiarios y produce
descontento en la ciudadania.

Es posible, a priori, atribuir a la problematica sefialada las siguientes posibles
razones:

- Carencia de tecnologia adecuada.

- Falta de competencias técnicas de los funcionarios a cargo.

- Falta de informacién entre los departamentos del Municipio, pues
no se encuentran en red.

Surge, luego, el siguiente cuestionamiento:

¢ Es la implementacion de una OIRS, en la Municipalidad de Quilpué, la manera de
entregar a sus usuarios / beneficiarios una mas eficaz, eficiente, oportuna y agil atencién?
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2. HIPOTESIS

“l a carencia de una Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS)
dificulta entregar a los usuarios / beneficiarios, de la Municipalidad de Quilpué, una

atencion rapida, agil y oportuna”,

Se relacionan en el planteamiento de esta “hipétesis de investigacion®™ (o de

trabajo), dos variables: una Dependiente y otra Independiente.

Estamos frente a una “Hipotesis que establece relaciones de causalidad”, es decir,

establece una relacién de causa — efecto. Este tipo de hipétesis que relaciona dos

variables, una dependiente de la otra, se les llama “Hipbtesis causal bivariada”.

Bajo esta logica, la existencia de una OIRS condiciona la calidad de la atencién en

el municipio de Quilpué.

J——

VARIABLES

INDEPENDIENTE

Carencia de una
OIRS

DIFICULTA

\

DEPENDIENTE

|

Atencion rapida, agil y

oportun
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IRTTROAD

3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General.
v’ Establecer los lineamientos de cémo sera la implementacion de una eficaz Oficina

de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS) en la Municipalidad de Quilpué.

3.2. Objetivos Especificos.

v Diagnosticar la situacion actual del Municipio de Quilpué, en materia de
informacién, reclamos y sugerencias; contrastandola con la situacion esperada

luego de la implantacion de la OIRS.
v Verificar la existencia de mecanismos que faciliten el acceso a la informacién por
parte de la ciudadania (Ventanilla tnica, lineas telefonicas, oficina virtual). O en su

defecto el estudio de su factibilidad de implementacion.

v Proponer un plan de difusién a la comunidad de cémo sera la nueva OIRS del

Municipio de Quilpue, para asi, integrar a la gente al proceso.
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4. METODOLOGIA

4.1. Tipo de Investigacion

De acuerdo con la clasificacion de los tipos de investigacion, realizada por Gordon
Dankhe (1986) existen cuatro tipos: exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa.
Considerando que el objetivo de esta investigacion es determinar las causas y el por qué
de los hechos, se define de tipo: EXPLICATIVA.

Se tratara de hacer un diagnéstico de la realidad actual del Municipio de Quilpué,
respecto de su modo de operar en materia de informacién, reclamos y sugerencias. Asi
como también, se daran razones de por qué es importante y necesario crear la unidad
administrativa de la OIRS para dar respuesta a las demandas ciudadanas de forma mas

eficiente, agil y oportuna.

La explicaciébn en esta investigacion se abocara a la relacion directa de dos
variables, planteadas en la hipétesis, que demuestran las causas y efectos del fenémeno

en estudio.

Para el diagnéstico de la situacion actual del Municipio, me abocaré a la revisién de
los resultados y conclusiones extraidas de encuestas aplicadas a directivos y jefaturas,
funcionarios y usuarios. Paralelamente, se revisaran las experiencias de Municipios
vecinos: Valparaiso y Vifia del Mar, a modo de antecedente.

4.2. Obtencién de datos
Para probar mi hipétesis aplicaré como instrumento de medicién tres encuestas
orientadas a:
v" Directivos y Jefaturas; (Ver anexo N°® 11)
v" Funcionarios (Ver anexo N° 12) ; y
v Usuarios (Ver anexo N° 13)
Los tres tipos de encuestas contienen preguntas dicotémicas, de alternativas y
abiertas; orientadas a obtener una visién de los tres segmentos respecto a la informacién
y atencién de publico en el Municipio.

34



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

T

CAPITULO V.
DISCUSION Y ANALISIS DE ENCUESTAS

1. APLICACION DE ENCUESTAS EN MUNICIPALIDAD DE
QUILPUE.

1.1. Encuesta a Directivos y Jefaturas.
v Muestra: 12 personas (directivos y jefaturas) de diferentes departamentos elegidos
aleatoriamente.
v Objetivo: Obtener la visién y aporte de los escalafones mas altos dentro del
Municipio.
1.1.1. Resumen de Tabulacién
A continuacién un resumen de la tabulacion de la informacién recogida, por
pregunta. (Ver Anexo N° 5)

Pregunta N° 1: ;Su Institucién cuenta con una sistematizacién de metodologias
de atencién de usuarios/as (presencial, telefénico, virtual, etc.)?

Pregunta N° 2 a: ;Su Institucién cuenta con instrumentos para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios/as?

Pregunta N° 2 b: Califique la calidad de los instrumentos de acuerdo a la siguiente

Si NO
11 1
92% 8%

Si NO
4 8
33% 67%

escala:
EXECLENTE BUENA REGULAR MALA MUY MALA
0 0 3 1 0
0% 0% 75% 25% 0%
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Pregunta N° 3 a: ;Los espacios de Atencién de Publico de su Institucién cuentan

con Instrumentos de registro y recolecciéon de datos manuales? Indicar cuales.

Si NO
8 4
67% 33%

Pregunta N° 3 b: ;Los espacios de Atencion de Publico de su Institucién cuentan

con Instrumentos de registro y recoleccion de datos computacionales? Indicar cuales.

Si NO
10 2
83% 17%

Pregunta N° 4: ;Cuenta su Institucion con un Plan Anual de Difusion de

Actividades, de acuerdo al perfil del usuario(a)s, y beneficiario(a)s?

Sl NO
6 6
50% 50%

disposicién de los usuarios / beneficiarios?

Pregunta N°® 5: ;Cuenta su Institucion con una Carta de derechos ciudadanos a

SI NO
0 12
0% 100%

solicitudes ciudadanas? Indicar cuales.

Pregunta N° 6: ;Cuenta su Institucion con un sistema de seguimiento a las

Si NO
12 0
100% 0%
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Pregunta N° 7: ;Quisiera Ud. hacer algin aporte o tocar algun tema no

contemplado en la encuesta que considere importante agregar?

Sl NO
6 6
50% 50%

1.1.2. Analisis de Resultados Obtenidos.

v En la pregunta N° 1, que sefiala: ¢ Su Institucién cuenta con una sistematizacion de

metodologias de atencion de usuarios/as (presencial, telefénico, virtual, etc.)?

El 92%, de los encuestados dice contar con sistematizacién de metodologias de
atencién al usuario, contra un encuestado, correspondiente al 8%, que dice no contar con
tales instrumentos. Esto demuestra que en el escalafén mayor, la mayoria esta en
conocimiento de los métodos de atencién de publico con que cuenta el Municipio.

v En la pregunta N° 2 se hace una subdivision, N°2ay N°2 b.

La pregunta N° 2 a, ¢ Su Institucion cuenta con instrumentos para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios/as?

El 67% de los encuestados sefala no contar con instrumentos para medir
satisfaccion ciudadana, mientras que el 33% que admite contar con ellos. El porcentaje de
encuestados que declara contar con instrumentos de medicién, nombra dos: Libro de
Reclamos y Sugerencias y Correo Electrénico.

En la segunda parte de la pregunta, N° 2 b; que plantea lo siguiente: Califique la
calidad de los instrumentos de acuerdo a la siguiente escala:

Excelente
Buena
Regular
Mala
Muy mala

O O 0 0o
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El 75% califica los instrumentos como regulares, mientras que el 25% los califica
como malos. Cabe sefialar que las otras alternativas de excelente, bueno y muy malos no
fueron seleccionadas por ninguno de los encuestados, esto demuestra que los directivos y
jefaturas asumen que sus sistemas estan en la media, que no son éptimos pero tampoco
son pésimos. La razén la atribuyen a la falta de expresion de los usuarios, pues no

manifiestan su disconformidad si asi lo sienten.

v En la pregunta N° 3 se hace una subdivision, N°2ay N° 2 b.
La pregunta N° 3 a: ;Los espacios de Atencién de Publico de su Institucion

cuentan con Instrumentos de registro y recoleccién de datos manuales? Indicar cuéles.

Un 67% declara contar con ellos e indica que son solicitudes varias que el
ciudadano puede realizar en los distintos departamentos y varian de forma, de acuerdo a
la unidad. Por otra parte, un 33% dice no contar con instrumentos manuales.

La pregunta N° 3 b, sLos espacios de Atencion de Publico de su Institucion
cuentan con Instrumentos de registro y recoleccion de datos computacionales? Indicar
cuéles.

El 83% de los encuestados declara contar con sistemas computacionales, los que
varian de acuerdo a cada departamento, pero el que se repite en todas las respuestas
positivas es el sistema de gestiéon documental.

v En la pregunta N° 4, ;Cuenta su Institucion con un Plan Anual de Difusién de
Actividades, de acuerdo al perfil del usuario(a)s, y beneficiario(a)s?

Las respuestas estén igualmente divididas, 50% piensa que si y 50%
piensa que no.

v Referente a de la pregunta N° 5, ;Cuenta su Institucién con una Carta de derechos
ciudadanos a disposicion de los usuarios / beneficiarios?

El 100% de los encuestados declara que no existe a disposicién de la ciudadania
una carta de derechos ciudadanos, la cual es un medio de informacién masiva hacia los
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vecinos de la comuna, si se publica en un lugar visible de la Municipalidad o en su pagina
Web.

v Acerca de la pregunta N° 6, ;Cuenta su Institucion con un sistema de seguimiento

a las solicitudes ciudadanas? Indicar cuales.

La respuesta es afirmativa en un 100%, todos los encuestados declaran contar con
un seguimiento de solicitudes ciudadanas, que es el Sistema de Gestion Documental.

v En la pregunta N° 7, ;Quisiera Ud. hacer algin aporte o tocar algun tema no
contemplado en la encuesta que considere importante agregar?

La mitad de los encuestados dice no, o la deja en blanco.
El otro 50%, hace aportes como:

= Centralizar una plataforma de atencioén ciudadana, tipo ventanilla Gnica para todos
los departamentos.

= Ampliar los espacios de atencion de publico.

= Contar con un libro de reclamos y sugerencias virtual, disponible a través de la
pagina Web de la Institucion.

= Crear una red de informacién entre los organismos publicos de la comuna y la
Municipalidad, para entregar asi, informacién clara y oportuna al vecino.

= Crear un plan de difusion de los programas que se realizan dentro del Municipio.
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1.2. Encuesta a Funcionarios Municipales.
v Muestra: La seleccién se hizo bajo el criterio del escalafén: 20 funcionarios entre

profesionales y técnicos; y 20 funcionarios entre administrativos y auxiliares. Cabe

sefialar que se mezclaron en las dos categorias funcionarios de planta, a contrata

y a honorarios.

v Objetivo: Obtener la perspectiva de los funcionarios sobre los espacios de

atencion con que cuenta la Municipalidad y como es su funcionamiento.

1.2.1. Resumen de Tabulacién.

A continuacién se presenta un resumen de la tabulacién de la encuesta aplicada

(Ver anexo N° 6), a la muestra seleccionada de funcionarios, por pregunta, divida en dos

grupos:

1. Profesionales y Técnicos.

2. Administrativos y Auxiliares.

Pregunta N° 1a: ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios conocen los

procedimientos a seguir para acceder a los beneficios y servicios que entrega el

Municipio?

Profesionales y Técnicos

Administrativos y Auxiliares

Sl NO Sl NO
5 15 6 14
25% 75% 30% 70%

Pregunta N° 1b: Si su respuesta es no, ;atribuye alguna razén? Explique

brevemente.

Profesionales y Técnicos

Administrativos y Auxiliares

Responde NO responde Responde NO responde
15 5 14 6
75% 25% 70% 30%
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Pregunta N° 2a: ;Considera Ud. que el Municipio cuenta con los sistemas de

informacién necesarios para realizar sus funciones y atender a sus usuarios

eficientemente?
Profesionales y Técnicos Administrativos y Auxiliares
Sl NO Si NO
9 1 9 11
45% 55% 45% 55%

Pregunta N° 2b: ; Cémo mejoraria Ud. la situacion actual?

Profesionales y Técnicos

Administrativos y Auxiliares

100%

Responde NO responde Responde NO responde
20 0 15 5
0% 75% 25%

Pregunta N° 3: ;Como evaluaria Ud. la atencidon otorgada por el Municipio en

materia de informacién, reclamos y/o sugerencias?

Profesionales y Técnicos
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
0 5 13 1 1
0% 25% 65% 5% 5%
Administrativos y Auxiliares
Excelente Bueno Regular Malo Muy Malo
1 10 7 2 0
5% 50% 35% 10% 0%

Pregunta N° 4: ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios saben cuales son

sus derechos y obligaciones?

Profesionales y Técnicos Administrativos y Auxiliares
Si NO Sl NO
6 14 3 17

30% 70% 15% 85%
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Pregunta N° 5: ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios saben donde

dirigirse para ejercer sus derechos?

Profesionales y Técnicos Administrativos y Auxiliares
Sl NO Sl NO
5 15 8 15

25% 75% 25% 75%

Pregunta N° 6: En su opinién, ¢ Qué mecanismo (s) genera (n) una mejor atencion

a los usuarios? Nombre maximo 3.

Profesionales y Técnicos Administrativos y Auxiliares
Responde NO responde Responde NO responde
19 1 18 2
95% 5% 90% 10%

Pregunta N°® 7: ;Quisiera hacer alguin aporte o tocar algliin tema no contemplado

en la encuesta que considere importante agregar?

Profesionales y Técnicos Administrativos y Auxiliares
Responde NO responde Responde NO responde
11 9 8 12
55% 45% 40% 60%
1.2.2. Analisis de Resultados Obtenidos.
v En la pregunta N° 1 a: ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios conocen los

procedimientos a seguir para acceder a los beneficios y servicios que entrega el

Municipio?
El grupo de profesionales y técnicos, considera que los usuarios del Municipio no

conocen los procedimientos a seguir para acceder a las prestaciones y servicios que

42



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

>
v

.entrega la Municipalidad, esta parte del grupo corresponde al 75%. Ocurre algo similar

con el grupo de administrativos y auxiliares, pues el 70% manifiesta la misma situacion.

Esto demuestra que los funcionarios, de ambos grupos, perciben una ciudadania
desinformada ante el Municipio, por lo tanto, ajenos a sus beneficios como habitante de la

comuna.

v En la pregunta N° 1b: Si su respuesta es no, ¢atribuye alguna razon? Explique
brevemente.

En el caso de esta pregunta, dependiente de lo que haya respondido en la
anterior, tanto el grupo de profesionales y técnicos como el de administrativos y auxiliares
coincide, unanimemente (100%), en que la razén desinformacion del usuario se debe a la
falta de difusién de programas, pianes y proyectos, por parte del Municipio. Esto impide

que la totalidad de la ciudadania acceda a beneficios como becas, subsidios, entre otros.

v Respecto a la pregunta N° 2 a: ;Considera Ud. que el Municipio cuenta con los
sistemas de informacion necesarios para realizar sus funciones y atender a sus usuarios

eficientemente?

En este caso, la opinion de los funcionarios de ambos grupos es idéntica, un 55%
cree que si se cuenta con los sistemas de informacién necesarios, para el desarrollo de

las funciones municipales, versus un 45% que opina lo contrario.

v En la pregunta 2 b: ; Cémo mejoraria Ud. la situacion actual?

El 45% que dice no contar con los sistemas de informacién necesarios para el
desarrollo de las funciones, plantea una serie de maneras de optimizar el escenario
actual, entre ellas destacan:

= Capacitacion de Funcionarios Permanente: indican que el factor de la capacitacion
incide altamente en la calidad del servicio entregado a la comunidad, es
determinante en la agilizacion de los procesos.

=  Potencializaciéon del sitio Web: Los funcionarios sefialan que la mejor manera de
asistir al ciudadano es brindarle una alternativa de atencion, que evite su
concurrencia al Municipio, esta es, la Pagina Web. Permitir la realizacion de

tramites via Internet, subir al sitio Web toda la informaciéon disponible en los

43



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINiSTRATIVAS
CARRERA DE ADMINiSTRACION PUBLICA
espacios de atencion presenciales, respecto de la Municipalidad (beneficios,

programas, requisitos de tramites, pagos en linea, consultas, etc.)

v En la pregunta N° 3. ;,Cémo evaluaria Ud. la atencién otorgada por el Municipio en

materia de informacion, reclamos y/o sugerencias?

El grupo de profesionales y técnicos califica la atencion como regular, con un 65%
de las preferencias. Un 25% declara que la atencién es buena, un 10% cree que la
atencion proporcionada es mala y muy mala en algunos casos.

Es importante sefialar que ningun funcionario de este grupo calificé la atencién de

excelente, esto indica que estan concientes de que siempre es posible mejorar.

El grupo de administrativos y auxiliares, califica en un 50% la atencion como
buena, mientras que un 35% cree que la calidad de la atencion es regular y un 10 %
sefala que es mala. Las opiniones apuntan a que este grupo califica en su mayoria la

atencion como buena, e incluso, de excelente (un funcionario, correspondiente al 5%).

Es importante sefalar que ningun funcionario calificoé la atencion, otorgada por el
Municipio a las personas, como muy mala, a diferencia del grupo de profesionales y

técnicos.

v La pregunta N° 4, que dice: ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios saben

cuéles son sus derechos y obligaciones?

La apreciacion del grupo de profesionales y técnicos, es un 15% menor a la del
grupo de administrativos y auxiliares. La razén puede deberse a que el ultimo grupo esta
en mayor contacto con los usuarios y puede dar una opinién sobre la base de su
experiencia en terreno. La mayoria de los funcionarios administrativos y auxiliares estan

en los espacios de atencidén de publico y tienen contacto con él diariamente.
El grupo de profesionales y técnicos, suele estar en oficinas propias, realizando

labores de indole técnica, como estudios de planos, de proyectos de infraestructura,
estudios contables, elaborando informes para los directivos y jefaturas o simplemente
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asesorando en materias de su exclusiva competencia como arquitectura, ingenieria,

informatica, derecho, administracion y finanzas, etc.

v En la pregunta N° 5: ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios saben dénde

dirigirse para ejercer sus derechos?

La opiniéon es igual en los dos grupos de funcionarios, un 75% cree que los
usuarios no saben dénde dirigirse a realizar sus peticiones, consultas y/o tramites.
Mientras que el 25% restante considera que los usuarios saben perfectamente donde

dirigirse para ejercer sus derechos y obligaciones.

La division de las respuestas puede deberse a que la muestra tomé funcionarios
de diferentes departamentos, por lo que la percepcién del personal de Social u Operativa
y Aseo puede estar representada en el 75%, mientras que el 25% restante corresponde,
en su mayoria, a personas que acuden al departamento de Rentas a pagar patentes o
declarar capitales propios, estan habituadas a hacerlo afio a afio y podrian estar en
conocimiento de sus derechos. Lo mismo ocurre con Transito, en la renovacion de

patentes o permisos de circulacion.

v En relacién a la pregunta N° 6, que sefala lo siguiente: En su opinién, ;Qué
mecanismo (s) genera (n) una mejor atencion a los usuarios? Nombre maximo 3.

El promedio de respuesta en los dos grupos de funcionarios es del 92,5% versus
un 7,5% que la deja en blanco.

Del porcentaje de funcionarios, de ambos grupos, concuerda en los siguientes
mecanismos para generar una mejor atencion:

* Contar con una Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS), que se
encargue de atender solo publico y que ademas haga mas placentera su estancia
en la Municipalidad, ya que, de acuerdo a la Guia Metodoloégica del Modelo
Integral de Atencién al Usuario, se debe contar con espacios acondicionados para
brindar al publico asistente una atencién de primera calidad.
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Contar con un edificio que agrupe a todos los departamentos de la Municipalidad
con el objeto de unificar la atencién, evitando la pérdida de tiempo en ir a distintos
puntos de la comuna para hacer varios tramites o solicitudes.
Contar con funcionarios capacitados y con vocacion de servicio, esto permite
reducir los reclamos por mala atencion, pues se contaria con personal especial
para atender publico. Es importante incluir en la seleccién de los funcionarios la
aplicacion de test psicolégicos que permitan evidenciar actitudes potencialmente
agresivas, que irian en contra del prestigio de la Institucion.
La tecnificacion de los diferentes departamentos por igual, promueve mejores
condiciones de trabajo, ya que al contar con equipos y sistemas de alta tecnologia
facilita el desempeiio del funcionario y hace mas agil y expedita la atencion.
Otro punto importante y que se repite dentro de la encuesta es la Difusion, es vital
mantener a la comunidad informada, mediante diarios, revistas mensuales o
trimestrales que cuenten con la informacién necesaria para que el usuario pueda
acceder a tiempo a los servicios y beneficios entregados por el Municipio, sin

quedar fuera de los plazos preestablecidos.

En la pregunta N° 7, que dice: ¢ Quisiera hacer algun aporte o tocar algun tema no

contemplado en la encuesta que considere importante agregar?

como:.

Se reiteran todos los temas expuestos en preguntas anteriores y agrega otros,

Aumentar la cantidad de funcionarios, para evitar aglomeraciones de gente y hacer
mas agil y rapida la atencion.

Incluir incentivos al cumplimiento de metas, no soélo de caracter monetario, como
por ejemplo: anotaciones de mérito en la hoja de vida del funcionario o
felicitaciones de parte de las jefaturas y las direcciones, cuando sea el caso.

La posibilidad de hacer tramites en linea, evitando con esto, largas filas y tiempo

de espera en los espacios de atencion de publico.
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1.3. Encuesta a Usuarios / Beneficiarios.

D N NI N

Municipio a la comunidad.

Muestra: 30 personas.

1.3.1. Resumen de Tabulacion.

Lugar: Diferentes departamentos del Municipio de Quilpue que atienden publico.
Horario: Entre las 9:00 hrs. y las 14:30 hrs.
Objetivo: Obtener la vision de la ciudadania respecto del servicio brindado por el

A continuacién se presenta un resumen de la tabulacion de la informacion obtenida

en la encuesta aplicada a usuarios de la Municipalidad de Quilpué (ver anexo N° 7), por

pregunta.

Pregunta N° 1 ;Considera Ud. que el Municipio le otorga una atencién oportuna,

agil y de calidad?

Si NO
15 15
50% 50%

Pregunta N° 2 ;Cree Ud. que el Municipio satisface sus demandas como vecino de

la comuna?

SI NO
16 14
53% 47%

Pregunta N° 3 ;Como evalta Ud. la atencion del personal de la Municipalidad de

Quilpué, en general?

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA MUY MALA
1 14 9 3 3
3% 47% 30% 10% 10%
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Pregunta N° 4: ;Ha recibido Ud., oportunamente, informacion de parte de la
Municipalidad sobre beneficios y/o programas (subsidios, becas, etc.)?

SI NO
6 24
20% 80%

Pregunta N° 5: ;Le gustaria que hubiese un solo lugar a donde dirigirse (ventanilla

Unica) para realizar algun tramite, solicitud, reclamo y/o sugerencia?

Sl NO
i 26 4
87% 13%

Pregunta N° 6: ;Cual de las siguientes modalidades de atencidén ocupa Ud.

habitualmente?

Presencial Virtual Telefénica Todas
27 5 1 1
79% 15% 3% 3%

Pregunta N° 7: ;Cual seria su aporte para mejorar el sistema actual de atencion

ciudadana? De acuerdo a la tabulacion de los tipos de aportes, a continuacion se

presenta un resumen (Ver anexo N° 8):

UNIFICACION
MAS MAS MEJORAR | DE TRAMITES MAS NO
PERSONAL ASIST. ATENCION E INFORMACION | OTRA | CONTESTA
SOCIALES | YTRATO | INFORMACION
13 3 14 6 4 2 8
28% 6% 23% 13% 9% 4% 17%
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1.3.2. Anadlisis de Resultados Obtenidos.
v En la pregunta N° 1. ;Considera Ud. que el Municipio le otorga una atencién

oportuna, agil y de calidad?

Podemos apreciar que las opiniones estan divididas igualmente en la mitad. 50%
de los encuestados plantea que Si, contra un 50% que dice NO.

Luego de la revision de las encuesta, podemos apreciar que el 50% que dice Si
recibir una atencién oportuna, agil y de calidad, corresponde a personas que concurren
por motivos de pago de patentes, declaracion de capitales propios, y tramites de obras o
transito. Mientras que el 50% de los encuestados que dice NO recibir una atencion
oportuna, agil y de calidad, corresponde a usuarios que concurren por motivos de solicitud
de beneficios sociales (ficha de proteccion social, subsidios y/o vivienda) o bien, que van

en busca de informacion sobre aquellos.

v En la pregunta N° 2. ,Cree Ud. que el Municipio satisface sus demandas como

vecino de la comuna?

La opinién de los encuestados tiene una leve inclinacién a la opcion afirmativa con
un 53% de las preferencias, versus un 47% que afirma NO creer que el Municipio

satisfaga sus demandas como vecino de la comuna.

Tal como ocurre en la pregunta N° 1, el porcentaje que Si considera contar con un
Municipio que atienda y satisfaga sus demandas, pertenece a aquellas personas que
acuden por motivos de tramites (Lic. de conducir, pago de patentes y/o aprobacion de
proyectos de obras). El porcentaje que manifiesta lo contrario, es publico que acude al

Municipio por motivos de beneficios sociales y/o informaciones varias.

Podemos afirmar que, el segmento de usuarios que se siente insatisfecho es el
que acude a solicitar cosas (beneficios, informacién), mientras que el segmento que se
siente satisfecho corresponde a usuarios que concurren a realizar tramites, es decir, que
representan ingresos para la Municipalidad, y no gastos, como el segmento menos

satisfecho.
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v En relacién a la pregunta N° 3: ;Como evalua Ud. la atencion del personal de la

Municipalidad de Quilpué, en general?

Un 47% califica la atencién como buena, un 30% la evalia como regular y un 20%

la califica de mala o muy mala.

Volvemos a encontrarnos con diferencias en las respuestas, de acuerdo al motivo

de concurrencia al Municipio.

La mayoria de las personas que acuden por informacion, beneficios sociales y/o
audiencias con el Alcalde, califica la atenciéon de regular, mala o muy mala. Cabe sefalar
que la unica persona que calificé la atencion como excelente, acudia para solicitar un

puente de acceso a su hogar.

Por otra parte, el publico que acude a realizar tramites, califica la atencién de

buena o regular.

Si bien la atencion es calificada en su mayoria como buena (47%), siempre existe

la posibilidad de mejorar.

v En la pregunta N° 4: ;Ha recibido Ud., oportunamente, informacion de parte de la
Municipalidad sobre beneficios y/o programas (subsidios, becas, etc.)?

Un 80% de los encuestados declara no recibir informacion oportuna referente a
beneficios y/o programas, contra un 20% que afirma ser informado oportunamente por la
Municipalidad en estas materias.

En este caso, las respuestas no tienen diferencia en cuanto al motivo de
concurrencia al Municipio, pues tanto contribuyentes como beneficiarios dicen no ser

informados oportunamente.

v Respecto a la pregunta N° 5. ;Le gustaria que hubiese un solo lugar a donde
dirigirse (ventanilla dnica) para realizar algun tramite, solicitud, reclamo y/o sugerencia?
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Un 87% concuerda en que le gustaria concentrar las prestaciones de la
Municipalidad en un solo lugar fisico, una ventanilla unica, que permita hacer mas
expedita la atencion y los tiempos de espera, sin tener que desplazarse por diversos
puntos de la comuna para realizar sus tramites, pagos y para ser informado de diversas

materias.

v En la pregunta N° 6: ;Cudl de las siguientes modalidades de atencion ocupa Ud.

habitualmente?

Un 79% opta por la atencion presencial, mientras un 18% realiza sus consultas de
manera virtual o telefénica y tan solo un 3% declara ocupar todos los métodos de
atencion.

La razén de que un 79% prefiera la atencion presencial se atribuye a la falta de
una pagina Web que permita realizar tramites en linea.

v En la pregunta N° 7. ,Cudal seria su aporte para mejorar el sistema actual de

atencion ciudadana?

El 83% de los encuestados la responde, mientras que el 17% restante la deja en
blanco.
De acuerdo a los resultados obtenidos, el porcentaje de encuestados que contesta
la pregunta se refiere a cinco aspectos:
= Aumentar la cantidad de personal. (28%)
= Mejorar la calidad de la atencion. (23%)
= Unificacion de tramites en un solo espacio fisico. (13%)
= Proporcionar a la comunidad mas informacion. (9%)
= Contar en el Departamento Social con mayor cantidad de asistentes sociales. (6%)

Sélo un 4% de los encuestados brinda otro tipo de aportes, como: mayor agilidad

en la aprobacién de carpetas dentro de la direccion de obras y extender el horario de
atencioén de 8:30 a 17:00 hrs.
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El porcentaje de usuarios que propone aumentar la cantidad de funcionarios
(28%), demuestra que la dotacion con que cuentan no es suficiente para la cantidad de

publico que acude diariamente al Municipio.

Un 23% de los encuestados declara que la calidad de la atenciéon y el trato
brindado al ciudadano es un tema que se debe mejorar, pues manifiestan que en
reiteradas ocasiones son atendidos de mala gana, esto desprestigia el sector publico y

falsea el objetivo principal del Estado que es propender al bien comun.

El 13% de los encuestados declara que no es debidamente informado, y que es
responsabilidad del Municipio difundir sus programas y planes de manera masiva. Esto
permite que la Municipalidad cumpla con su principal objetivo, que es contribuir al

desarrollo econémico, social y cultural de la comuna de la mejor manera posible.

Hubo un 6% que propuso contar con mayor cantidad de asistentes sociales en la
ventanilla del departamento social, pues muchas veces hay una sola para atender un
publico de 200 personas diarias. De esta manera se evitaria aglomeraciones y

disminuirian los tiempos de espera.
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1.4. Conclusiones Generales Respecto a los Tres Tipos de Encuestas

Aplicadas.

v La visiéon general de Directivos y Jefaturas, funcionarios (profesionales, técnicos,
administrativos y auxiliares) y de los usuarios, respecto al mejor mecanismo para
entregar una atencién rapida, agil y oportuna es contar con una Oficina de
Informacién, Reclamos y Sugerencia, dotado de personal altamente capacitado,
que cuente con la tecnologia adecuada y que esté al tanto de toda la informacion
que el usuario pudiese solicitar, esto es, plazos para postular a beneficios,
documentacion requerida para tramites, informacion de planes y programas de

beneficio social como becas, subsidios, etc.

v Es de primera necesidad, contar con un solo Edificio Municipal, que agrupe a
todos los departamentos. De manera que la comunidad tenga claro donde debe
dirigirse para ejercer sus derechos ciudadanos.

v" Son los funcionarios los mas interesados en ser capacitados constantemente, para
entregar el servicio de calidad que demanda la comunidad.

v" El publico contribuyente esta mas satisfecho con la atenciéon brindada, mientras
que el publico beneficiario se siente mal atendido y por lo mismo, indefenso ante el

Municipio en el ejercicio de sus derechos.

v La opinién de todos los encuestados es que la Municipalidad debe difundir
masivamente la informacién de interés para la comunidad, referente a los servicios
que brinda y los beneficios a los que es posible acceder. Esto mejorara el nivel de
satisfaccion de los usuarios, ya que sumando esto a todo lo anteriormente
planteado, genera una atencién integral que promueva las lineas de pensamiento

del Gobierno Central en el Gobierno Comunal.
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CAPITULO VL.
PROPUESTAS Y APORTES PARA LA SOLUCION DE LA
PROBLEMATICA PLANTEADA

1. PROPUESTA DE LINEAMIENTOS RESPECTO A LA
IMPLANTACION DE UNA OIRS EN LA MUNICIPALIDAD DE
QUILPUE.

Luego de revisar la informacién obtenida a través de ias encuestas aplicadas, la
consideracion de las experiencias de Municipalidades vecinas como Valparaiso y Vifa del
Mar y el diagnoéstico de la situacion actual en el Municipio de Quilpué, puedo establecer
los siguientes lineamientos para la implantacion de una eficaz y eficiente OIRS en la
Municipalidad de Quilpué:

1. Definir claramente los productos y/o servicios entregados por el Municipio de
acuerdo a cada departamento y seccion.

2. Disponer de un espacio amplio y acondicionado con el mobiliario y tecnologia
adecuada para la instalacion de la nueva unidad administrativa OIRS.

3. Seleccionar cuidadosamente el personal que integrara la nueva OIRS, es decir,
escoger funcionarios bajo el criterio de clara orientacion al servicio publico.

4. Capacitar al personal que integrara la nueva OIRS, esto es, hacerles una induccion
y entrenamiento en materia de calidad de atencion al usuario, complementado con el
debido manejo de las tecnologias de informacién y comunicaciones (TICs).

5. Confeccionar un sistema de registro y seguimiento que permita obtener los datos
que la Municipalidad requiera para la tramitacién correspondiente y generar puntos
de control de la misma, también debe contener la informacion necesaria para
conocer el perfil del usuario, lo cual favorece la focalizacién de los servicios que
entrega.

6. Contar con mecanismos de medicion del nivel de atencion como: encuestas de
satisfaccion orientadas a directivos y jefaturas, funcionarios y usuarios. Con el objeto
de obtener la vision de los tres segmentos involucrados, para mejorar

constantemente el funcionamiento de la OIRS.
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7. Habilitar una linea telefonica 800, con personal perfectamente informado de las
materias municipales, para brindar a los usuarios respuestas precisas y claras a sus
consultas.

8. Establecer un formulario de registro de solicitudes, reclamos y sugerencias estandar,
que permita la canalizacion expedita al departamento respectivo. (Ver anexo N° 15)

9. Elaborar una carta de derechos ciudadanos, para poner a la ciudadania en
conocimiento sus derechos y como debe ejercerlos.

10. Realizar planes de difusién de los espacios de atencidn, es preciso desarrollar un
plan que contenga objetivos claros con una programacion de las actividades a
realizar para dar a conocer la existencia de los espacios, los servicios que prestan,
las prioridades gubernamentales que se incorporan en ellos y la forma en que se

puede acceder, asi como los medios e instrumentos de informaciéon que se utilizan.

2. PROPUESTA DE UN PLAN DE DIFUSION A LA COMUNIDAD DE
LA NUEVA OIRS.

Es preciso que la Municipalidad elabore un plan de difusion de la nueva OIRS, que
permita a los usuarios entrar en conocimiento de todos los servicios y beneficios que
otorga el Municipio a la comunidad, como: programas, requisitos para postular a
beneficios (subsidios, becas), pasos a seguir en la realizacién de tramites (patentes,
licencias de conducir, permisos de circulacién, etc.). La difusion permite llegar a los
ciudadanos de manera mas efectiva y rapida, pues no es necesario que concurran al
Municipio para enterarse de sus actividades y programas, pueden saberlo mediante

prensa, folletos informativos, etc.

El plan de difusién que propongo debe contener los siguientes elementos:

1. Preparacion de un cronograma de actividades mensuales a desarrollar por el
Municipio.

2. Contar con profesionales especializados en el area de las comunicaciones que
sirvan de asesores en la elaboracion del plan de difusion, como periodistas y

publicistas.
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3. Difundir la informacion a través de distintos canales como: radios, diarios, folletos,
revistas, juntas de vecinos, clubes deportivos, tripticos, carteles, entre otros. Con
el fin de llegar a todos los segmentos de la comuna.
4. Promover el acceso de los usuarios a la pagina Web de la Municipalidad, que
debe contener la informacién necesaria y precisa de los servicios y beneficios

brindados.

Mediante la difusién, es posible integrar a los ciudadanos en el proceso de
construccion de la nueva OIRS, de manera que sientan el compromiso del Municipio con
la comunidad por mejorar y optimizar los espacios de atencion de publico y la calidad del

servicio entregado.
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3.  CONCLUSION GLOBAL

Luego de revisar y analizar la informacion recopilada a través de las encuestas, el
diagnostico realizado sobre la situacion actual de la Municipalidad de Quilpué en materia
de atencion de publico y del tratamiento de solicitudes, y tomando ademas en cuenta las
experiencias de Municipalidades vecinas como Vifia del Mar y Valparaiso, puedo concluir
que es vital la existencia o implementaciéon de una Oficina de Informacion, Reclamos y
Sugerencias (OIRS) dentro del Municipio de Quilpué, que esté totalmente dotada de los
mas idéneos funcionarios y la tecnologia adecuada para el desarrollo de sus funciones,
pues esta Oficina representa la cara visible del Municipio, su presentacién ante la
comunidad. Por lo tanto, debe ponerse principal esfuerzo en contar con una OIRS que
sea eficaz y que en lo posible logre ser eficiente en sus procedimientos y en la calidad de

la atencion ofrecida.

La implementacion de la nueva OIRS permitirda al usuario salir satisfecho de la
Institucién, pues habra recibido un servicio de alta calidad, una atencién y trato cordial,
informacion actualizada sobre materias de competencia municipal y oportunidad en su
gestion. Principalmente, significara para todos (usuarios y funcionarios) un paso adelante

en la Modernizacion de la Gestion Municipal.
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4. ANEXO N° 4
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9. ANEXO N° 9: ACTUAL FORMATO FORMULARIO DE SOLICITUD MUNICIPIO DE
QUILPUE.
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11. ANEXO N° 11

ENCUESTA DIRECTIVOS Y JEFATURAS MUNICIPALIDAD DE QUILPUE

i o Instrucciones:
VAIPL ¥ G . . .
CHELE Seleccione la alternativa de su preferencia marcandola con una X
LRI . ST o ek S S gt a s PN Ao, 8Bt 277 P B ewrres s 2
(€71 ;- R e — PSP Y S PN S S JUpapey S w—r g

1.- ¢Su Institucion cuenta con una sistematizacion de metodologias de atenciéon de
usuarios/as (presencial, telefénico, virtual, etc.)?

SI NO

2 a.- ;Su Institucion cuenta con instrumentos para medir el nivel de satisfaccién de los
usuarios/as?

Si NO

INCAT GBS, .« .o e cm cemimas oo o e i e g e = S e e o e s b e e 2 g
2 b.- Califique la calidad de los instrumentos de acuerdo a la siguiente escala:

Excelente
Buena
Regular
Mala

Muy mala

O 0O OO0 O

3 a.- ¢Los espacios de Atencidon de Publico de su Institucién cuentan con Instrumentos
de registro y recoleccion de datos manuales?

Sl NO

Indicarcuales..........cccooovvieeeennn.. AT e R T T Ll SO PR T R e e et ooinfadeieie SRR

3 b.- ¢Los espacios de Atenciéon de Publico de su Institucién cuentan con Instrumentos
de registro y recoleccion de datos computacionales?

Sl NO

I i R C AN St v it tven 0 P S et vt i &1 K R AT P e Bk bt ciEion < el
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4 .- ;Cuenta su Instituciéon con un Plan Anual de Difusion de Actividades, de acuerdo al

perfil del usuario(a)s, y beneficiario(a)s?

Sl

NO

5.- ¢Cuenta su Institucion con una Carta de derechos ciudadanos a disposicion de los

usuarios / beneficiarios?

Sl

NO

6.- ¢ Cuenta su Institucion con un sistema de seguimiento a las solicitudes ciudadanas?

Sl

NO

5 o= o - e e

7.- ¢Quisiera Ud. hacer algun aporte o tocar algun tema no contemplado en la encuesta

que considere importante agregar?

Sl

NO

.....................................................................................................................
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12. ANEXO N° 12:

n...;’.m ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE MUNICIPALIDAD DE QUILPUE
4 Instrucciones:
Marque la alternativa de su preferencia con una X
UNIGad: .. e e e
Escalafon : a) Profesional b) Técnico  c¢) Administrativo d) Auxiliar

1 a.- ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios conocen los procedimientos a seguir
para acceder a los beneficios y servicios que entrega el Municipio?

Si No

1 b.- Si su respuesta es no, ¢ atribuye alguna razén? Explique brevemente.

2 a.- ;Considera Ud. que el Municipio cuenta con los sistemas de informacion necesarios
para realizar sus funciones y atender a sus usuarios eficientemente?

Si No

2 b.- ;Como mejoraria Ud. la situacién actual?

3.- ¢Como evaluaria Ud. la atencion otorgada por el Municipio en materia de informacién,
reclamos y/o sugerencias?

o Excelente
o Buena

o Regular

o Mala

o Muy mala

4.- ;Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios saben cuales son sus derechos y
obligaciones?

Si No
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5.- ¢Considera Ud. que los usuarios / beneficiarios saben dénde dirigirse para ejercer sus
derechos?
Si NO

6.- En su opinién, ;Qué mecanismo (s) genera (n) una mejor atencion a los usuarios?
Nombre maximo 3.

7. ¢Quisiera hacer algun aporte o tocar algun tema no contemplado en la encuesta que
considere importante agregar?
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13. ANEXO N° 13: ]
ENCUESTA A USUARIOS / BENEFICIARIOS DE MUNICIPALIDAD DE QUILPUE

& Instrucciones:
— o Marque la alternativa de su preferencia con una X

1.- ¢Considera Ud. que el Municipio le otorga una atencion oportuna, agil y de calidad?

Si No

2.- ;Cree Ud. que el Municipio satisface sus demandas como vecino de la comuna?

Si No

3.- ;Cémo evalua Ud. la atenciéon del personal de la Municipalidad de Quilpue,

general?

o Excelente
o Buena

o Regular

o Mala

o Muy mala

en

4.- ;Ha recibido Ud., oportunamente, informacion de parte de la Municipalidad sobre

beneficios y/o programas (subsidios, becas, etc.)?

Si No

76



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

5.- ¢Le gustaria que hubiese un solo lugar a donde dirigirse (ventanilla unica) para realizar

algun tramite, solicitud, reclamo y/o sugerencia?

Si No

6.- ¢ Cual de las siguientes modalidades de atencién ocupa Ud. habitualmente?

Presencial Virtual Telefénica Todas

7.- ¢ Cual seria su aporte para mejorar el sistema actual de atencion ciudadana?

..................................................................................................
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14. ANEXO N° 14:

PAUTA GENERAL DE ENTREVISTA

Objetivo: conocer la experiencia de Municipios vecinos a Quilpué, en materia de atencion

ciudadana.
NOMBRE DEL ENTREVISTADO.......cccicteteteimimininirrrraresesessssssssarsrssesasasasassss
DR L TR N o i o o s 1 AN L PAPTIET B S L B a
1. ¢Como nace la iniciativa de implementar una unidad de atencion exclusiva a

ciudadanos en diferentes materias del Municipio?

2. ¢Cudles son las acciones o0 pasos a seguir en la implementacion del nuevo

sistema?
3. ¢Como es la situacién actual en materia de atencion de publico?
4. ;Que beneficios trajo la implantacién del nuevo sistema?
5. ¢Qué costos implicé la puesta en marcha?

6. ¢Cuadles son los desafios que se plantean actuaimente para seguir mejorando?
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ANEXO N° 15.
FORMULARIO UNICO DE ATENCION MUNCIPALIDAD DE QUILPUE

Identificacion del Usuario:

Indigue Tipo:
1. SOLICITUD

2. RECLAMO
3. SUGERENCIA
4. FELICITACIONES

Materia o Asunto:

Timbre de la Unidad Receptora

Firma del usuario
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