: %
Universidad de Valparaiso. §
Facultad de Derecho y Ciencias Sociales
Escuela de Trabajo Social

U‘l]‘a’ERS])AD

v,\mm so Tu;ncupdu&T
¢ L de Quillota

“DIRECCION DE DESARROLLO
COMUNITARIO DE LA ILUSTRE
MUNICIPALIDAD DE QUILLOTA: UNA
MIRADA EVALUATIVA DE LA PERCEPCION EN
LA CALIDAD DE LA ATENCION”

SEMINARIO DE TITULO PARA OPTAR AL GRADO ACADEMICO DE
LICENCIADO
EN TRABAJO SOCIAL Y AL TITULO PROFESIONAL DE ASISTENTE
SOCIAL

Institucion Patrocinante:
[lustre Municipalidad de Quillota

Docente Guia
Sr. Dagoberto Salinas Avilés

Alumnas Seminaristas:
Srta. Pamela Duque Bravo
Srta. Carolina Osses Araya
Sra. Kanna Sanchez Leiva

Valparaiso, Octubre 2009




* UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
* ** FACULTAD DI DERECHO Y CIENCIAS SOCIALLS
- ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL
REF.: Informa calificacion Seminario de Titulo
alumnas que se indica.
VALPARAISO, 06 de septiembre de 2009.
SENOR DECANO:

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la
Universidad, en mi calidad de Profesor Guia, cumplo con informar a Ud. la evaluacion
practicada y calificacion que he asignado al Seminario de Titulo denominado: “DIRECCION
DE DESARROLLO COMUNITARIO DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUILLOTA: UNA
MIRADA EVALUATIVA DE LA PERCEPCION EN LA CALIDAD DE LA ATENCION”, cursado
durante el ano académico 2009 por las alumnas de la Escuela de Trabajo Social, Srta.
PAMELA DUQUE BRAVO, CAROLINA OSSES ARAYA Y KARINA SANCHEZ LEIVA.

El Seminario de Titulo apunta desde una
perspectiva evaluativa, al mejoramiento de la calidad en este caso referida a la atencion en un
servicio publico, mediante la consideracion de las diferentes audiencias involucradas: usuarios,
profesionales y administrativos. Como tal, la estrategia evaluativa desplegada, asume un
caracter mixto: cuantitativo y cualitativo, lo que refuerza la validez de las evidencias recogidas
y respalda los juicios evaluativos formulados.

Es importante consignar el hecho de que el
presente Seminario de Titulo, demand6é a las alumnas un esfuerzo significativo en la
comprension e implementacion de la metodologia de evaluacion social, cuyo resultado queda
plasmado de muy buena manera en el trabajo realizado. Se destaca a este respecto, la alta
rigurosidad y especificidad de la investigacion evaluativa implementada, lo que favorece la
toma de decisiones frente al mejoramiento de la calidad de la atencion del servicio publico en
que se desarrollé la experiencia de seminario.

Desde otro ambito de analisis, es preciso sefalar
que el documento evaluado cumple de muy buena forma con las exigencias referidas al
régimen formal de citas, redaccion, vocabulario técnico, suficiencia y actualizacion de la
bibliografia.

En sintesis, se trata de un trabajo serio, completo,
pertinente y con rigor metodolégico, por lo que es evaluado con la calificacion maxima: 7,0
(siete coma cero). Atendiendo a lo precedente, me permito felicitar a las autoras por su
compromiso profesional y académico en el trabajo realizado.

DAGOB VILES
PRQFESOR GUIA

AL SENOR

ALBERTO BALBONTIN RETAMALES
DECANO

FACULTAD DE DERECHO Y CS. SOCIALES
UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
PRESENTE

Colon 2128 Valparaiso - Casilla 3020 - (eléfono (32) 2608653
I-mail:  jacqueline. pereagiuv.cl




* UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
x * FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS SOCIALES
** ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

REF.: Informa evaluacion y calificacion seminario
de titulo alumnas que se indica.

VALPARAISO, 13 de noviembre del 2009.

SENOR DECANO:

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la
Universidad, en mi calidad de Profesor Informante, cumplo con informar a Ud. la evaluacion
practicada y calificacién que he asignado al Seminario de Titulo denominado: “DIRECCION DE
DESARROLLO COMUNITARIO DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUILLOTA: UNA
MIRADA EVALUATIVA DE LA PERCEPCION EN LA CALIDAD DE LA ATENCION”, cursado
durante afio 2009 por las alumnas de la Escuela de Trabajo Social Srtas. PAMELA DUQUE
BRAVO, CAROLINA OSSES ARAYA y KARINA SANCHEZ LEIVA.

El estudio evaluativo realizado por las estudiantes
presenta un alto nivel de rigurosidad metodolégica considerando las decisiones muestrales, el
tipo de instrumentos de recoleccién/produccion de informacion y la pluralidad de enfoques.

La modalidad de exposicion de las evidencias
resulta clara y facilita al lector el logro de una visiéon de conjunto de los datos. Los graficos y
cuadros son de gran apoyo.

La construccién conceptual y fundamentacion de los
modelos evaluativos, como asi las categoria de contextualizacion del objeto evaluativo resultan
sustantivas, completas y pertinentes.

El objeto de evaluacion y las conclusiones del
estudio resultan relevantes para el desarrollo del Trabajo Social como profesién que produce
servicios en el marco de organizaciones.

Las propuestas de mejora corresponden con
claridad a resolver los puntos criticos de las evidencias presentadas para cada objetivo. El
Modelo de Gestién sugerido representa, un aporte efectivo y realista al mejoramiento continuo
de los servicios evaluados.

Por lo anteriormente expuesto vengo en calificar el
presente Seminario de Titulo, con nota 7.0 (siete punto cero).

FESOR INFORMANTE

AL SENOR )

ALBERTO BALBONTIN RETAMALES
DECANO

FACULTAD DE DERECHO Y CS. SOCIALES
UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
PRESENTE.

LOP/jpv.

Colén 2128 Valparaiso — Casilla 3020 - teléfono (32) 2508653
E-mail: jacqueline.perez@uv.cl



“La utopia esta en el horizonte. Camino dos pasos, ella se aleja dos pasos y el horizonte se corre diez pasos mas

alla. éEntonces para gué sirve la utopia? Para eso, sirve para caminar.” (Galeano).

En esta iltima instancia del periodo académico, quiero dar gracias infinitas a todas las personas que
de una u otra forma estuvieron presentes, y que posil)ilitcron gue este proceso, no ausente de muchisimas
dificultades, llegara a término; Son muchas las personas especiales gue me gustaria agradecer, su amistad
apoyo grandeza y compaiiia, en las diferentes etapas de mi vida. Algunas estan agui conmigo y otras en mis
recuerdos y en el corazén. Sin importar en donde estén, y si a]auna vez UEaan a leer estas palal)ms, guiero
darles las gracias por {formar parte de mi, por todo lo gue me han brindado y por todas sus bendiciones; quiero

por tanto agmdecer;

A la llustre Municipalidad de Quillota, lnstitucién gue mediante la Direccién de Desarrollo
Comunitario a cargo de la sefiora Waleska Castillo, y a funcionarios de las oficinas de ventanilla unica,
vivienda, Omil y érea asistencial, posibilitaron el proceso evaluativo, y de esta manera, confirieron la

conlianza necesaria para que el eqguipo seminarista desarrollara la investigacion.

Agradecer al profesor guia, Sr. Dagoberto Salinas Avilés, por la disposicién, integralidad y
rigurosidad en su metodologia de trabajo; por orientar al equipo durante todo el proceso, y metédicamente,
ser sin duda un soporte para el desarrollo tanto de la tematica abordada como del enriquecimiento en
materias transversales al proceso de tesis, a través de los gue logramos enriquecer nuestro trabajo y nuestro
actuar. Sin duda se consigna como un pilar fundamental en el desarrollo y sistematizacion del trabajo
realizado y del crecimiento personal experimentado, por la calidad humana evidenciada. Gracias.

A mis compaiieras de tesis, Carolina y Pamela, gracias por compartir mas alla del &mbito netamente
académico; fue un agrado haber crecido y trabajado con personas integras y transparentes como Uds, en

definitiva fue un agrado,y un gran afio; les deseo lo mejor de agui en adelante, Exito.

A Dios por permitir estar aca, todavia, e intentar dia a dia poder ejercitar la tolerancia, escapar de la
soberbia y aceptar simplemente las cosas que no se pueden cambiar; por la fuerza el amor y por mostrarme

siempre la senda..no solo el camino.

A mis padres, Gracias simplemente por creer, y por entregarme los valores que permitieron que este
camino tan largo, gue comeno hace mucho mas de cinco aiios, con otras decisiones y pteferenciu, pudiese
terminar de manera exitosa; Mama.si se pudo! Gracias por tu templanza y dedicacién. Compartiremos esta
dicha y también, eternamente la pena de gue no esté ella, Alicia, el mas grande ejemplo de lealtad. Papd, no
hubiese sido posible sin ti, gracias por las grandes lecciones de persistencia, coraje, y ya sabes las grandes

canciones, pensamientos y vehemencia para y con “los nuestros .

A mis suegros, por acogerme, contenerme e incluirme en sus vidas como “una mas’, por aceptar sin
preguntar_les agradeico la pre-ocupacién gue siempre han tenido; por entregarme sin egoismos a su
maravilloso hijo, infinitas Gracias. Eduardo, a ti, Gracias por la disposicién e incondicionalidad, y por los
gestos de fraternidad gue he aprendido, de ti. Sé gue seras el mejor padrino.

A mi tia, Carola, por estar ahi, por acogerme e contenerme en su hogar con tanta calidez y afecto; por
compartir muchos momentos gratos hasta altas horas de la madrugada. Eres una mujer de lucha y esfuerzo,
Gracias por incluirme en tu vida y corazén. Compartimos también una pena infinita, pero a la vez sé, que ella,

esta y estara ahi cada vez gue el amor y dolor estén presentes.



A mi familia en general, a mis hermanos, tias (os) primas (os), abuelos, a todos los gue contribuyeron

de una u otra forma, a que esto tomara forma; por el compromiso y afecto entregados, Gracias a todos.

Carola, Vitoco, Claudia, Caro; Amigos Gracias por la incondicionalidad, compaiieros de
taaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaantas batallas, Carola compartimos la fe en nosotras mismas en Dios y en
las personas malogradas por ellas y/o por sus circunstancias, creemos que, Si se puede; gracias por la

sinceridad y lealtad.

Vitoco, sin mas, con tu estilo tan particular y dmgarbado, agta&e:co la paciencia, compromiso y
preocupacién, en los miltiples momentos dificiles; hasta en eseM Siempre has estado para entregar tu humor

diferente, ya lo sé_. “hay piblico, casi, para todos " -Gracias.

Claudia, wuuuhfff, llegé el momento, increible, cuantas veces, en el camino, no pensamos en
posponerlo... En fin una de las cosas buenas de este proceso, es haberte conocido, tarea dificil, pero grata;

cultivaste en mi la templanza y paciencia, Gracias.

Caro, Gracias, por haber compartido tantos momentos de mi vida y por darme aliento para continuar.
cuando las energias estaban un tanto bajas.., eres una gran persona, estoy feliz de haber contado con tu
amistad durante todo este laaaaargo proceso, que muchas veces, para ambas se torné diticil. Espero que

podamos cultivar este valor durante mucho tiempo més.. aunqgue la distancia determine menor continuidad.

A todos mis amigos pasados y presentes; pasados por ayudarme a crecer como persona y presentes
por estar siempre conmigo apoyandome en todo las circunstancias posibles, también son parte de esta alegria,
a mis compaiieras que contribuyeron de manera presencial y de diversas formas en este proceso: Isidora
elemento importante de moderacion y paciencia en las primeras etapas de esta carrera, eres una buena
amiga, gracias por, siempre, escuchar; Jocelyn feliz de haber compartido contigo el proceso final de esta
aventura, y de haber encontrado una “par” en muchas cosas importantes; Makita admiro tu fortaleza, empuje
y superacion en la vida, eres una dran mujer; Cecg. eres de las personas con las que se pue&e contar “a pesar

de.” en todo momento, sin mas, me quedo con tu lntelieencia e incansable podex de creer gue Si, se puede_

Y a todos aquellos, que han quedado en los recintos mas escondidos de mi memoria, pero gue fueron

participes en cincelar este suceso, LOS RECUERDO.

Definitivamente, agradecer a la persona por la gue fue posible este pasaje, el que aposté todas las
cartas en este juego; guien me ensefia dia a dia a encontrar la belleza en las cosas simples de la vida, Yy gue
dicha simpleza forme parte de la profundidad del alma; guien me contuvo en toda esta aventura, escuchd,
comprendié y; a quien es el ejemplo de esfuerzo y compromiso en la vida; quien creyé en mi cudndo ni yo
misma lo creia posil:le; ancbco. has sido la inupiracién para alcanzar mis metas, Gmciaa, por ensefiarme que
todo se aprende, y gue la LEALTAD, perseverancia y el esfuerio son los elementos esenciales en el logro de
las metas. Gracias, por facilitarme el camino, y proporcionarme tu espiritu y amor sin condiciones. Gracias por
levantarme y ayudarme a ver mas alla.. Tu gran esfuerzo y entrega, se convirtieron en tu triunfo y el mio;

hemos llegado, cuénto tiempo lo esperamos, y hoy, es realidad... por todo y mas.. TE AMO.

Ll futuro pertenece a guienes creen en la belleza de sus Sueiios...

Karina



Aoradecimicntos. ..

Buewo... a mi conagin wiewen infinitos necuendos de todas g de todos los que han sido
panticipe de este frocess... desde que decidi wolar, hasta hoy que netows a la tiema para
Tonminan und elafa g comenyar ww wievo wage. ..

Hamita 4 papits.... Desde lo mds profundos de mi coragon les doy las gracias fpor
dejarme volar. .. o€ gue wo fue fded 4 que wo ka sido fded parna winguno de los Tres. .. feno todo
lo gue soy oy, es for su amon, frescupacion y sacrificio... gracias fon ensenarme a valorar la
impontancia del esfuerso fara ¢ tras lo gue sonamos... a fesar de las distanmcias, estuvieron
sempne conmige y wo me dejaron caer en los momentos mds dificdles. .. la palabra amor se hace
feguena farna expresar todo lo gue sento fron wsledes g lo gue significan en mi wida. ..

Wamita Horma 4 Tatita Rubén. .. gracias for todas sus expeniencias 4 o vida... for
ous negaloneos y fon creen y comfiar dlempre en edla wicla... Q&o?*\&g...aﬁs
olvidané esa tande de decisiones... gnacias fon danles el valor a wmés fadnes para dejarme
farntin... g fior aleonarme ¢ comfiar ew més cafacidades. . .tio a fesar de que fpantiste en mitad
de este froceso... wunca me te ke dejado de sentin fresente en tods lo buews y gue ha oido
mucko... Pumas, Rarda., Paula y foanna... las hermanas gue wo ftengo... gracias foor
regalonearme g apoyarme dlempre... ou canino ouple lo gue alguna vey centi awsente... la¢

Rarina ¢ Pame... sin duda crecimos juntas ew esta wltima etapa... gracias por ol
candio, for dejar comocen guienes son g fon los buenos momentos. .. espeno gue lognew todss sus
dueiod. .. pongue son loo que wos frenmilen emcontran el sentido de lo gue hacemos g lo gue mos
moliva a seguin dia a dea. ..

Ticole y atalic... desde el dia gue dejamos el colegis siempre haw eotads fresente ex
los buenos 4 malos momentos. .. o6 gue estardn fresente siempre en lod grandes pasos ¢ desafios
gue enfrente a futuro... Piar, Rodrige. Mancia y Octavis... gracias for ser parte de este

comprension, tu infinita paciencia... g fon dobne tods tu amon incondicional... oin duda enes ef
dol gue dumina mi wida ... en cada fade gue nos defpané el destino, o€ gue volaremos juntos... te

ame. . .

Dios. .. gracias por darme la fortalesa ante las dificultades g por foner a las personas
dndécadas en loo momentos firecidos. .. porgue solo ti has plasmado en mé coragon la vocacion de



Es dificil poder concentrar en estas lineas los sentimientos que surgen al
terminar una etapa tan importante en la vida, la que estuvo llena de altos y bajos,
de satisfacciones y frustraciones, pero que sin duda me entrego valiosas

herramientas para enfrentar la vida profesional y personal.

En primer lugar quiero dedicar este logro a mis padres y hermano, pues
como familia siempre me entregaron los valores y aprendizajes necesarios para
afrontar la vida y tener [a fortaleza de salir adelante ante cualquier obsticulo que se
presente. Gracias infinitas por cada momento de crecimiento, los que sin duda
marcaron mi vida y se hicieron parte fundamental de los que soy hoy como

persona. Los Amo

A Rodrigo e Ignacia, mi familia, sin duda los sentimientos de felicidad y
satisfaccion que siento en estos momentos no serian plenos si no estuviesen
ustedes. Juntos hemos aprendido a afrontar la vida de mejor forma, como en toda
familia con altos y bajos, pero siempre con la conviccién de que este proyecto de
vida es nuestra mejor apuesta y la mejor leccién que nos a tocado aprender, los

amo y son el complemento perfecto para ser feliz.

A mi Tio Herndn y mi Tia Isabel, quienes siempre han estado presentes en
los momentos mas importantes de mi vida, nunca he dudado de su apoyo y del
infinito amor que tienen para repartir 3 todos los que los necesitamos, es un
orgullo tenerlos cerca y saber que cuento con personas tan valiosas en mi vida que

con su incondicionalidad estardn cada vez que los necesite, los Adoro.

A Sonia y Manuel, sin duda esta etapa no estaria culminando sin el apoyo
que me han dado con Ignacia, pues sin su ayuda todo abria sido mas dificil, ustedes
me dieron |a tranquilidad de que mi hija estaba bien y feliz mientras yo trabajaba
por terminar mi formacién profesional. Eternamente agradecida de todo lo que

han sido y de lo que sin duda serin en nuestras vidas.



A mi amiga Cecilia, son imborrables todos los momentos que
compartimos en este camino de formacién, eternas amanecidas estudiando,
conversaciones interminables en donde siempre encontribamos en la otra las
respuestas a aquellas interrogantes que pensibamos imposibles, pues no lo eran
amiga, gracias por cada momento que juntas vivimos, eres y serds siempre una

excelente amiga.

A mis amigas seminaristas, Caro y Karina, el destino nos unié para que
fuéramos un equipo, cada una con sus virtudes y defectos, pero que entre uno que
otro café fuimos conociendo, entendiéndonos y aceptindonos. No me cabe duda
que aprendimos muchas cosas en este proceso, conocimientos que nos
enriquecieron como profesional, pero mis aun como personas. Les agradezco cada
conversacion, cada auto evaluacion, cada intercambio de opiniones, pues todo se
resume en la felicidad que sentimos en este momento en que podemos palpar el
resultado a todo nuestro trabajo y a la entrega que pusimos en cada etapa que
fuimos traspasando exitosamente.

Se que les itd muy bien en la vida, por que ademds de ser unas excelentes
profesionales, son excelentes personas, con valores y principios que hacen de

ustedes unas mujeres integras y exitosas.

A nuestro querido profesor Dagoberto, gracias por cada conversacién, en
donde ademas de ser una guia metodolégica, siempre nos aporto con ensefianzas
de vida, teniendo una increible capacidad de transmitirnos sequridad y

tranquilidad, las que en mas de alguna oportunidad necesitamos.
En fin a cada una de las personas que fueron parte de este proceso y que de

una u otra manera aportaron en mi vida para poder decir en estos momentos,

iLO LOGRE!

Pamela Duque Bravo.



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”
Presentacion

PRESENTACION

El crecimiento sostenido de la sociedad actual ha generado la necesidad en las
instituciones, tanto publicas como privadas, de potenciar sus productos y/o servicios, a
través, de la inclusién de atributos deseables por los clientes, mejorando su tecnologia y
la eficiencia de sus procesos de gestion de bienes y servicios, descartando de sus
procesos aquellas tareas que no generan valor agregado. En donde, el éxito esta
condicionado por una satisfaccion mas plena y permanente de los consumidores. Por
ende, las instituciones deben estar asociadas y orientadas a su capacidad de maximizar el

beneficio que entregan a sus clientes.

En esta vorigine por ganar el liderazgo y marcar la diferenciacion entre las
instituciones, el empoderamiento del recurso humano juega el rol mas relevante, donde
los conceptos de participacién, compromiso, motivacion, actitud y trabajo en equipo
pasan a ser las herramientas imprescindibles y mas eficaces para el desarrollo de la
calidad.

Por tanto, la calidad puede referirse a la dimensién técnica de la atencién y a los
aspectos no técnicos de la prestacion de servicios, tales como el tiempo de espera del
cliente y las actitudes del personal; y a los elementos programaticos, tales como las
politicas, la infraestructura, el acceso y la administracién.

Referido a lo antenor, la calidad en la atencion es un factor fundamental en la
toma de decisiones, pues, los usuarios actuales o potenciales, no cesan de incrementar

sus demandas y expectativas.

Siguiendo esta logica, se entiende que las organizaciones necesitan encontrar una
plataforma para desarrollar al interior de la organizacién, una serie de actividades,
procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o
del servicio cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de calidad, lo
cual, da mayores posibilidades de que sean adquiridos por éste.

Dicha necesidad de encontrar un escenario apropiado con los elementos
coherentes y correspondientes a la realidad contextual de las audiencias respectivas a
cada institucion, se genera el siguiente documento, desde una mirada evaluativa, referida
a la tematica de la adlidad de la atenaién, que se llevé cabo, en la Ilustre Municipalidad de
Quillota, en el desarrollo del Seminario de Titulo, para la obtencién del grado académico
de Licenciado en Trabajo Social, Titulo Profesional de Asistente Social.

‘Mh,llﬂlo



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”
Presentacion

Por tanto, se enmarca el presente documento, en una metodologia evaluativa de
cardcter mixta: cuantitativa y cualitativa, en la tematica de la calidad de la atendion, realizado,
por Pamela Duque Bravo, Carolina Osses Araya y Karina Sanchez Leiva, con la
orientacién y supervision académica, del profesional Asistente Social, profesor de la
Universidad de Valparaiso, Sefior Dagoberto Salinas Avilés, efectuada en la Ilustre
Municipalidad de Quillota, en el departamento de Direccion de Desarrollo Comunitario
(DIDECO).

Siguiendo esta logica, dicha indagacion, se realizé a partir de una revision
bibliografica pertinente, que entregd los elementos necesarios para llevar a cabo la

presente evaluacion.

El lector, podri encontrar, en un primer capitulo, la exposicion de la
fundamentacion tedrica, que contiene los elementos conceptuales en los que se inscribe el
presente seminario y los referentes de analisis que posibilitaran la constatacion de sus
resultados.

El segundo capitulo presenta el cmtexto wnstitudonal, en términos de los
lineamientos politico-organizacionales, respecto de la unidad institucional en la cual se
realizd la evaluacion.

El tercer capitulo presenta el obeto de ewduacion, que especifica y delimita la
tematica y las oficinas evaluadas.

En el cuarto capitulo, se exponen el propésito y estrategias de evdluaain, a través; de
los objetrus, indicadores 'y estandares evaluativos, la delimitacion de la poblacién objetivo y el

modelo evaluativo, en el que se sustenta dicha evaluacion.

En el quinto capitulo se presentan las eudendas recogidas, esto es, los hallazgos
encontrados en el proceso evaluativo, con todas las implicancias reveladas en dicho

proceso, tanto de usuarios internos y extemos.

En el sexto capitulo se presentan las condusiones 'y propuestas de mejora que seran
aplicados tanto a usuarios internos como externos, de las oficinas de Ventanilla Unica,
Omil, Vivienda y Asistencia Social de la Ilustre Municipalidad de Quillota.

Finalmente, para una mejor comprensién del lector, se adjuntan los anexos
referidos al glosario que contextualiza la realidad evaluada, ademas de las técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos utilizadas en el proceso evaluativo.
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Capitulo I Fundamentacién Tedrica

I. FUNDAMENTACION TEORICA

PRESENTACION

El presente capitulo tiene como finalidad establecer la base tedrico conceptual
para el estudio evaluativo que se llevara a cabo en la Tlustre Municipalidad de Quillota.
En donde se dara a conocer los principales lineamientos que se presentan en la tematica
evaluativa, detallindose en ésta el concepto de evaluacion, tipos y modelos u enfoques
de esta.

En una primera aproximacion, se explicitara el tema evaluativo, esclareciendo
que los modelos de evaluacién de proyectos y/o programas sociales son por definicion,
conjuntos de aplicaciones y procedimientos a partir de los cuales es posible implementar
la evaluacion de un determinado proyecto, en cambio, los tipos de evaluacion hacen
referencia a la clasificacion tedrica y responden a la diversidad de paradigmas

involucrados en el proceso de evaluacion.

Entendiéndose por modelos de evaluacion, aquellos esquemas o disefios tedricos,
metodolégicos y operativos asi como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos
que en conjunto permiten la evaluacion de un determinado proyecto. Lo que se traduce,
en una sumatoria de instrumentos, técnicas y enfoques tedricos-metodolégicos cuya

condicién logica es, que necesariamente debe existir coherencia entre ellos.

A su vez, en una segunda instancia, se establecerdi la tematica a evaluar
propiamente tal, correspondiente a la calidad del servicio, en donde, se explicitari el
enfoque de calidad, en términos de concepcion y de evolucion historica. Pues, la palabra
calidad tiene multiples significados. En este sentido, es un conjunto de propiedades
inherentes a un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas.

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacién mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto,
debe definirse en el contexto que se esté considerando, en este caso en términos de

calidad en el servicio publico.

Lo que significa considerar los elementos del servicio publico en términos de
caracteristicas y finalidad, abordando la temdtica de gestion de cabidad y modelos de

gestion de este
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Capitulo I Fundamentacion Tedrica

1.1 EVALUACION

La evaluacion de programas y politicas se ha definido, a lo largo de los ultimos
treinta afios, como un campo profesional y académico de primer orden y de clara utilidad
prictica. Paulatinamente, se ha ido reconociendo la necesidad de wvalorar las
intervenciones e inversiones publicas, con el fin no sélo de conocer mejor la propia
accién sino también para mejorar los programas y las politicas, rendir cuentas sobre los

mismos y dar luz sobre acciones futuras.

Esta area profesional y académica se ha desarrollado de manera exponencial, en
los paises del contexto anglosajon (EE.UU., Canadai, Australia, Reino Unido) y en otros
paises europeos como son, por ejemplo, Suecia y Francia. Este desarrollo ha producido
todo un campo y una comunidad cientifica y profesional, que se manifiesta ademas de
multiples estudios y experiencias de evaluacion, también en publicaciones y foros

especializados, asociaciones profesionales.

Se establece, por cierto, que la evaluacion es un proceso reflexivo, sistematico y
riguroso de indagacion sobre la realidad, que atiende al contexto, considera globalmente
las situaciones, atiende tanto a lo explicito como lo implicito y se rige por principios de

validez, participacion y ética .
1.1.1 Aproximacién al Concepto de Evaluacion

Existe una diversidad de enfoques que definen lo tedrico y lo metodolégico en una
evaluacién. En las ciencias sociales podemos apreciar una diversidad de corrientes y
autores que dan su propio concepto y método sobre evaluacion; algunos son
excluyentes, mientras que otros tienen un denominador comun. Esta diversidad de
acepciones obedece a que la evaluacién, como proceso, persigue diferentes propésitos o

fines y dispone de diversos métodos para alcanzarlos.

En tal sentido, algunos autores, tales como Weiss, Briones, Ander Egg, (Briones,
2002) entre otros, presentan un denominador comin, intimamente relacionada con la
planificacién, este enfoque estima la evaluacién como el control del éxito o fracaso de
programas, proyectos o instituciones, en el sentido de identificar y medir resultados. Asi,
la evaluacién detalla un esfuerzo por reconocer qué cambios se presentan durante y
después de un programa de accién y qué parte de dichos cambios pueden atribuirse al
programa.

11
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Siguiendo esta logica conceptual, Ander-Egg, cita a autores tales como D.L.
Stuffleblam, R. Pineault y C. Daveluy. Segiin D.L Stuffleblam 1.4 ezaluaciin es el proceso de
identificar, obtener y proporcionare informacion iitil y descriptiva acerca del valor y el merito de las metas,
la planificacién, la realizaron y el impacto de un objeto determinado, con el fin de servir, de guiar la toma
de decisiones, solucionar los problemas de responsabilidad y promover la comprension de los fendmenos
implicades” (Ander-Egg 1990:).

Este autor plantea la idea de evaluar como herramienta para la toma de
decisiones y la solucion a problematicas de responsabilidad dentro de la ejecucion de
programas; en cambio R. Pineault y C. Daveluy presentan el concepto desde la
perspectiva de realizar un juicio sobre los componentes del programa en todo el proceso

que este conlleva.

Por su parte Ander- Egg y Aguilar (1994), distinguen la evaluacién como una
forma de investigacion social aplicada, sistematica, planificada y dirigida. El autor resalta
la importancia de la evaluacion desde una concepcion investigativa, la que permite
recabar informacién con métodos tanto cuantitativos como cualitativos lo que facilita la
recoleccion de informacién ya que se pueden obtener resultados mis amplios y

reveladores.

No obstante, C. H Weiss (Briones, 2002) incorpora el concepto de necesidad
social, apuntando a que la evaluacién permite distinguir si las necesidades que pretendia
cubrir el programa ejecutado estan siendo o no cubiertas y resaltando la importancia de

la eficacia de un programa a nivel social y el impacto que tenga en este ambito.

Cabe destacar, que las nociones mencionadas sobre evaluacion no son del todo
semejantes. Algunas perspectivas se enfocan mis hacia el andlisis de las etapas de
formulacién y ejecucién, mientras que otras se abocan al estudio de los resultados y la
medicion del impacto del programa. Fundamentalmente, las diferencias que existen

tienen que ver con lo que se desea evaluar, su método y alcance.
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En tal sentido, para efectos de este seminario se trabajari con la definicién que
entrega Briones acerca de evaluacion, que establece que la evaluacion es un “Un #po de
investigacion que analiza la estructura, el funcionamiento y los resultados de un programas con el fin de
proporcionar informaciin de la cual se deriven eniterios itiles para la toma de decisiones en relacion a su
administracion y desarrollo” (Briones, 2006:13). Pues ofrece una conceptualizacion global e
inclusiva, ya que, tras todo lo mencionado se puede establecer que la evaluacién puede
ser concebida como un elemento que fomente tanto lo politico como lo concerniente a

la planificacién dentro de la gestion social publica.

En lo concerniente a lo politico, la evaluacion puede proveer informacion vilida
para optimizar la toma de decision de la gerencia social sobre la continuidad, expansién,
reduccion y certificacion del programa social. Desde el punto de vista de la planificacion,
la evaluacién serda un mecanismo ideal para la constatacién del logro de las diferentes
metas y objetivos previamente planificados y para medir las deficiencias, oportunidades,
fortalezas y amenazas que la institucion tiene en el disefio y ejecucién del programa

social.
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1.1.2 Tipos de Evaluacién

Existe una amplia clasificaciéon de los tipos de evaluacion, diferenciados de

acuerdo con muiltiples criterios: el momento en que se realiza la evaluacion, la naturaleza

del programa que se quiere evaluar, la procedencia de los evaluadores, las categorias que

se van a emplear y muchos otros que dificultan una tipologia universalmente aceptada.
(Aguilar y Ander- Egg, 1994).

Cuadro 1.1: Criterios tipolégicos de evaluacién (Elaboracion equipo tesista)

TIPOS DE EVALUACION

Segiin el momento que se evaliia.

Antes

Se realiza antes de tomar la decisién de emprender un programa o proyecto, o de aprobar su realizacion, es decir se hace en la
fase de diseiio del programa

Consiste en evaluar ¢l programa o proyecto en si mismo, mediante la estimacion critica de su pertinencia, viabilidad y eficacia
potencial, con ¢l fin de proporcionar criterios racionales sobre la conveniencia o no de llevar a cabo un progrmama o proyecto.

Es ln que se realiza dumnte la fase de ejecucién, suminstrando informacién sobre la marcha del programa con una
ponderacién de los resultados. Su objetivo bisico es evaluar los cambios situactonales, es decir, establecer en que medida se
esta cumphendo y realizando el programa o prestando un servicio de acuerdo a la propuesta inicial. Esta evaluacién
proporciona un juicio que permite adoptar dos tipos de decisiones, continuar o no con el programa y/o redefinir los objetivos
y metas propuestas para su implementacion.

Se realiza una vez que el progmma o proyecto ha finalizado. En seatido estricto, hay que diferenciar la evaluacion de fin de
proyecto de la evaluacién ex post. Asi la evaluacién fin de proyecto es la que se realiza una vez concluida la fase de ejecucion;
muentras que la evaluacion ex post propumente dicha, se lleva a cabo cuando el programa ha alcanzado su pleno desarrollo
(meses, incluso afios después de finalizada la ejecucion), la que tiene como finalidad tanto valorar el logro de los resultados
genenles como obtener ensefianza y experiencias pam futuros programas y/o proyectos,

Segain las funciones que cumple la evaluacion

Sumatova

La evaluacién sumativa hace referencia a los resultados o efectos de un programa, una vez finahizado, determinandose asi hasta
qué punto se cumplen los objetivos o en que medida se producen los efectos previstos. Esta evaluacion detenmina el valor de
un programa uns vez que ha sido desarrollado, investiga los efectos y los compara con las necesidades de los usuarios. Los
datos de una evaluacion sumativa suministran informacién Gul en la toma de decisiones sobre la continuacion, justificacién,
expansién o reduccidn, contabilidad, modificacién y finalizacion de un programa.

Formative

La evaluacion formativa realiza un seguimiento durante el proceso de implementacién de un programa, proporcionando
informacion scerca de como se desarrolla dicho proceso, y sirve bisicamente para ayudar a la puesta en marcha de un
programa o para mejonir lo que se esté realizando o su funcionamuento,

Las actividades implicadas en este tipo de cvaluacién cubren un amplio espectro de actuaciones como son: anilisis de las
estrategias de interaccién entre las personas involucradas en el progmma; temporalizacion de la implementacién del programs;
recoleccidn de datos a lo largo del segpuimiento; integracién de informaciones heterogéneas; comprobacién del cumplimiento
del desarrollo y proceso del programa.

dencia de los foad

Seguin la p

Es aquella que recurre a evaluadores que no pertenecen, ni estin vinculados (directa o indirectamente) a la institucién ejecutora
del programa o proyecto que se evahia, Cusndo se realiza este tipo de evaluacién, de ordinano se recurre a la participaron de
expertos contratados por la institucién que quiere evaluar alguna o la totalidad de las actividades que realiza, dreas de actuacién

© programas especificos

Interna

Esta modalidad de evaluacion es la que se realizada con la participacion (como evaluadores) de personas que pertenecen a la
institucién promotora o gestora del programa o proyecto a evaluar, pero que no son directamente responsables de la ejecucién

Este tpo de evaluacion es una combinacion de las anteriores; se realiza por un equipo de trabejo que incluye evaluadores
externos (ajenos a la mstihicién que implementa el proyecto) y evaluadores internos ( pertenceientes & la mstitucidn que
implementa ¢l proyecto)

Las actividades evaluativas estin a eargo de aquellos que estin implicados directamente en la ejecucion o realizacion del
proyecto, y que viloran y enjuician sus propias actividades para detenminar si estin cumpliendo las metas propuestas,

1.1.3 Modelos de Evaluacién

Se entendera por modelo de evaluacion aquel “esquema o diseio general gue caracteriza

la forma de la investigaciin evaluaiiva que ha de realizarse, las técnicas o procedimientos para la

recoleccion y andlisis de la informacidn, el comocimiento final que se desea obiener y los usnarios
principales de los resultados del estudio”. (Briones, 2006: 31).
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En base al concepto ya expuesto, se puede desprender que, en efecto, un modelo
determinado podria implicar la aplicacion de varios instrumentos y técnicas, ello
dependera del objetivo de evaluacién y las dificultades que impongan el objeto de
estudio. Esto remite a un problema no menor que dice relacion con la eleccion del

modelo mas adecuado o pertinente para evaluacion de un proyecto determinado.

En este sentido, existen diferentes posiciones en torno a lo que se podria
denominar escuelas o enfoques de evaluacion. Por su parte, Briones (2002) clasifica los

enfoques de evaluacion de los programas sociales en dos grupos: analiticos y globales.

Los enfogues analiticos se caracterizan por abordar con mayor o menor
desagregacion los componentes estructurales del programa, los cuales a su vez estin
conformados por caracteristicas o variables con las cuales es posible determinar
relaciones especificas, también admiten evaluaciones parciales de solo algunos

componentes atendiendo a las necesidades del programa.

Desde la perspectiva epistemologica, los enfoques analiticos son de corte
racionalista con posiciones realistas u objetivistas, aunque pueden presentar matices

naturalistas y utilizan tanto métodos cuantitativos como cualitativos de investigacion.

En contraposicion a lo ya mencionado, los enfogues globales pretenden hacer una
evaluacion holistica y totalizadora de tal manera que se pueda establecer el significado de
las acciones y actividades que se desarrollan dentro del programa. Este enfoque no hace
referencia a factores causales ni a variables particulares que pudieran ser sometidos a

tratamientos estadisticos.

Desde la perspectiva epistemoldgica, los enfoques globales son en su mayoria de
corte naturalista, subjetivista e idealista y emplean preferentemente métodos cualitativos

de investigacion.

1.1.3.1 Funciones y evaluacion de programas.

Cualquier plan de evaluacion debe comenzar con una explicitacion o decision
sobre las funciones que cumplird en el programa ya que la necesidad de evaluar un
programa parte de la conviccion de que facilita 0 promueve mejoras en muy distintos
sentidos. Los resultados obtenidos a través de la evaluacion pueden ser utiles tanto desde

una perspectiva externa y/o politica como interna y/o cientifica.
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Las funciones de la evaluacién se enmarcan desde una perspectiva externa y/o
politica, en la que destaca que la evaluacién proporciona informacién y ayuda a
comprender un programa, ademds de cooperar en el desarrollo y expansion de este. De
este modo los resultados de la evaluacion ayudan a determinar la direccion futura de los
programas, fundamentar la toma de decisiones que se determinen para realizar
modificaciones en el programa, comprender un programa identificar sus posibilidades y
limitaciones, conocer que dimensiones abarca y cudles no elegir y utilizar las técnicas de
intervencion sobre la base de su efectividad y sobre todo servir de base para un continuo

mejoramiento.

Por evaluacion de programas se entiende el proceso contextualizado de aplicar
procedimientos cientificos para recoger, analizar e interpretar informacion valida y fiable
que conduzca a la evaluacion de dichos procesos y se oriente a la toma de decisiones

(Colas Bravo, 1994)

Por ende, la evaluacion se entiende como proceso en donde se aplican
procedimientos cientificos, que incluyen estrategias de disefio, recogida y andlisis de la
informacién valida, rigurosa y sistematizada, conlleva una toma de decisiones, lo que
implica otorgarle una utilidad a la evaluacion, es decir, darle una funcién y sentido, una

proyeccion y un después, suponiendo la emision de un juicio o valoracién de algo.

En la prictica de evaluacion de programas, con frecuencia se combinan enfoques
y procedimientos de uno o mds modelos y, con base en ellos, los investigadores definen
su disefio especifico de evaluacién. Lo anterior, tal como lo plantea Briones (2002), no
sugiere un eclecticismo arbitrario, sino un esfuerzo tebrico y metodologico en la
busqueda de una propuesta que responda a necesidades y requerimientos del programa

que se va a evaluar, asi como a las caracteristicas y limitaciones que existen en la realidad.

A continuacién se abordarin distintos modelos de evaluacion y sus caracteristicas
teoricas principales. No obstante, se profundizarin dos modelos evaluativos que se
enmarcan en la estrategia de evaluacion del presente seminario, dado que, desde esta
perspectiva cualitativa y cuantitativa se cree pertinente profundizar el Modelo C.IP.P ¢
Huminativo, pues, la particularidad de sus caracteristicas se adecuan a la estrategia

evaluativa que es desarrollada en esta evaluacion.
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Cuadro 1.2: Principales modelos evaluativos de proyectos sociales (Elaboracién equipo tesista)

Modelo evalwativo | Principal exponente Caracteristicas tedricas concepiuales
Basada en Tyler Proceso para determinar hasta qué punto los objetivos propuestos por el programa
Objetivos (1949) han sido actualmente alcanzados, mediante los programas definidos para tal fin.
Proporciona al cliente o a quienes toman decisiones la informacion requerida,
basada necesanamente en la coincidencia entre los objetivos del programa y sus
resultados reales,
Sin Referencia a Scriven Busca los resultados reales obtenidos por el programa, sin determinar por
objetivos (1974) anticipado sus objetivos para no limitar la identificacion de sus efectos posibles,
entre ellos, los resultados no anticipados y los efectos imprevistos
Respondiente Stake Proporciona al cliente o a los que adoptan decisiones la informacion que necesitan,
(1967) en términos de descripciones y juicios sobre diversos aspectos y componentes del
programa.
El modelo parte de la distincion entre antecedentes, transacciones y logros, tanto
propuestos como observados, y utiliza los conceptos relacionales claves de
contingencia y congruencia
Referentes Briones Proporciona informacion util para tomar decisiones con respecto a un programa,
Especificos (1987) bien sea referida a sus objetivos, a su estructura, a su funcionamiento, a sus
resultados o a los usnarios.
Plantea la necesidad de tener claridad respecto a cuales son los referentes especificos
de la evaluacion que reciben el nombre de objetos de evaluacion, y que se clasifican
en generales y especificos.
Focalizada Patton Evaluacion focalizada, segin la cual se seleccionan o focalizan los problemas y
(1978) aspectos mas relevantes del programa, para luego tomar decisiones con respecto al
contenido general de la evaluacion, sin establecer por anticipado especificaciones de
ese contenido ni de los procedimientos por seguir.
CLPPR. Stufflebeam y | Se justifica a través de la necesidad de una evaluacion mas amplia que ayudase en la
Shinkifield administracion y al perfeccionamiento de programas, proporciona informacion para
(1987) decidir y llevar a cabo los cambios necesarios en proyectos y programas, ayndar a la
gerencia a perfeccionar el funcionamiento y desamrollo de la institucion, donde
centra su estudio en el contexto, insumos, procesos y productos.
Tluminativo Padett y Se establece que el evaluador debe tomar en cuenta el contexto en que funciona la
Hamilton institucion, generado por la interrelacion de numerosos factores y constituido por
(1976) una red de vanables culturales, sociales, institucionales y psicologicas; donde los

participantes actiian, por lo general, conforme supuestos no conscientes. La
nteraccion de todos estos elementos produce patrones tnicos, no medibles o
cuantificables en forma obvia.

1.1.3.2 Modelo C.LP.P (Stufflebeam)

Este modelo, analiza la relacion entre conceptos como contexto, insumos,

procesos y productos o resultados del proyecto para describirlo y explicarlo. Esta

perspectiva asume el proyecto como un sistema de accion, cuyos elementos interactian

entre si y con su entorno, tanto para generar como para aceptar cambios. A través del

establecimiento de relaciones causales entre los componentes y niveles que se pretende

evaluar (hipétesis de evaluacion), se analizan y evalian por ejemplo los niveles de logro

alcanzado, los resultados obtemidos asi como aquellos no alcanzados y los procesos

desencadenados por el sistema en los distintos contextos.
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Este enfoque permite visualizar la relacion y consistencia entre los distintos
componentes de la estrategia asumida por el proyecto y el efecto que estos tienen en los
distintos dmbitos o niveles en los que interviene. Cada uno de estos niveles da cuenta de
pricticas y de actores especificos cuyas interacciones al cambiar producen efectos en

otros campos, practicas y actores.

El modelo busca ilustrar un complejo juego de relaciones entre las distintas
dimensiones y elementos de un proyecto asi como de los procesos que inciden y orientan

los cambios proyectados en €l.

A partir de un proceso riguroso se establecen mecanismos para la recogida de
datos que permitiran emitir una opinion valida sobre la calidad de actividades, resultados,
efectos e impacto de lo realizado por el proyecto. Para ello se procede a la construccion
de indicadores, los cuales se determinan fundamentalmente en funcion de los objetivos y
productos del proyecto mas aquellos que se derivan de las hipotesis de la propia

evaluacion.

Los indicadores sefialan que se debe medir u observar para verificar los logros
prometidos. En caso que en el disefio no estén considerados los indicadores o éstos se
consideran insuficientes por el evaluador o los evaluadores, se procede a su elaboracién
que considera lo central del elemento analizado (objetivos o productos) y a una decision

sobre que qué es lo que realmente me dari cuenta del logro.

Este modelo tiene como propésito proporcionar informacion atil para tomar
decisiones con respecto a un programa, ya sean estas de planeacién como resultado de la
evaluacion de contexto; de estructuracion como resultado de la evaluacion de insumos;
de implementacién como resultado de la evaluacion de proceso o de reciclaje como

resultado de la evaluacion de producto.
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Para mayor clarificacion del lector, a continuacién se presentara a modo de
cuadro el ordenamiento de dicho proceso del modelo C.I.P.P. BSCURA 1 o

BIBLinTs, oA

Cuadro 1.3: “Proceso decisional segiin el tipo de evaluacién del modelo CIPP” (Elaboracién
equipo tesista)

Tipos de decisiones Tipos de evaluaciin asociados

Decisiones de planeamiento: Evaluacién contextual

Se refieren a las posibles modificaciones que es | busca definir el contexto mstitucional, identificar la poblacion objeto del
necesario introducir en el programa cuando se | estudio y valorar sus necesidades, identificar las oportunidades de
comprueba la discrepancia entre los cambios | satisfacer las necesidades, diagnosticar los problemas que subyacen en
definidos en los objetivos y los que estin | las necesidades y juzgar si los objetivos propuestos son lo

produciendo en los hechos. suficientemente coherentes con las necesidades valoradas.

Decisiones de estructuracién Recaen sobre | Evaluacién de insumos

los medios elegidos para alcanzar los objetivos, | Busca identificar y valorar la capacidad del sistema, las estrategias del
sean estos métodos, contenidos, organizacion, | programa y sus alternativas, la planificacion de procedimientos para
personal, presupuesto, calendario entre otros llevar a cabo las estrategias, los presupuestos y los programas.

Decisiones relativas a la puesta en marcha Evaluacién de procesos

Se vinculan con la operacionalizacion y Busca identificar o pronosticar, durante el proceso, los defectos de la
ejecucion del programa y comparan, por tanto, | planificacion del procedimiento o de su realizacion, proporcionar
la metodologia propuesta con los procesos informacion para las definiciones preprogramadas y descubrir y juzgar
reales que se estian dando en el programa. las actividades y aspectos del procedimiento.

Decisiones de reciclaje Evaluacién de producto

Apuntan a los resultados del programa y a sus | Busca recopilar descripciones y juicios acerca de los resultados y
relaciones (acuerdos o discrepancias) con los | relacionarlos con los objetivos y la informacién proporcionada por el
objetivos propuestos. contexto, los insumes y por los procesos e interpretar su valor y su
merito,

Propone y utiliza la evaluacion formativa y sumativa para cada uno de estos tipos
de evaluacién, asi como el empleo de una amplia gama de métodos y técnicas de
recoleccion de informacién como el analisis de sistemas, la inspeccion (observacion
directa), la revision de documentos, las audiciones, las entrevistas, los test diagnésticos
entre otras. Plantea cuatro niveles o etapas: delineacion, obtencidn, analisis y aplicacion

de informacion.

Diagrama L.1: Fases de recoleccién de informacién en el modelo CIPP (Elaboracién equipo tesista).

Delineacién Obtencion Andlisis de ApScacitn \
de la de

Se de finen los Informacion Informacion Informacion
objetivos de la Se disefian o Se elabora un En la que se
evaluacion, se adaptan diserio de comunica la

formulan instrumentos, se analisis que informaci6n a
preguntas, se determinan las garantice la la audiencia y
delimitan las o s i (R se le asesora
decisiones por — . aplican los — c.f 5 'd‘d??h para la

tomar se wstrumentos y m[e[ptelm(’ﬂ igy . g

i enitif se realiza el de los datos “nh“c‘on y
- Ideﬂfl can procesamiento obtenidos y se aplicacion de
impedimentos estadistico de procede al dicha

los resultados. andlisis de la informacién

informacian

19




“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Iluswe Municipalidad de Quillota”
Capitulo I Fundamentacion Tedrica

1.1.3.3 Evaluacion iluminativa (Parlett y Hamilton)

La evaluacién iluminativa no es un método regularizado, sino una estrategia de
investigacion general. Pretende ser adaptable para descubrir las dimensiones, metas y
técnicas de evaluacion, y ecléctica para proporcionar al evaluador una serie de tacticas

investigativas.

Las decisiones acerca de la estrategia que debe ser utilizada en cada caso concreto
surgen del programa que debe investigarse. No intenta manipular, controlar o eliminar
variables situacionales, sino abarcar toda la complejidad de la escena su tarea principal es
desenmarafiarla, aislar sus caracteristicas mas significativas, esbozar los ciclos causa
efecto y comprender las relaciones entre las creencias y las pricticas y entre los modelos

de organizacion y los modelos de los individuos

Tiene como propésito descubrir y documentar lo que supone participar en el
programa en cualquier rol, discernir y discutir los rasgos mds importantes del programa,
sus concomitantes recurrentes y sus procesos criticos: como opera, como es influenciado

por situaciones externas e internas, sus ventajas e inconvenientes, etc.

Se caracteriza por el uso del paradigma investigativo de la antropologia cultural
que reconoce como natural el conflicto y la contradiccién que se dan en todo grupo
humano. La evaluacién misma tiene como destinatarios principales los participantes del
programa, quienes, ademds, participan activamente en ella, puesto que hacerlo les

permite reflexionar sobre su situacion.

Etapas caracteristicas de una evaluacion iluminativa:

e La fase de observacion, en la cual se investiga toda la amplia gama de variables
que afectan al resultado del programa o la innovacién.

e La etapa de investigacion, en la cual el interés se desplaza desde el
reconocimiento (de la fase de observacion) hacia la seleccion y planteamiento de
cuestiones de una manera coherente y ecuanime, con el fin de realizar una lista
sistematica y selectiva de los aspectos mas importantes del programa en su
contexto.

e La etapa de la explicacion, en la que los principios generales subyacentes a la
organizacion del programa son expuestos a la luz del dia y se delinean los

modelos causa-efecto en sus operaciones.
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Su metodologia se realiza en varias etapas:

Identificaciéon de interlocutores que puedan ensefiar problemas y caracteristicas
importantes.

Observacion y entrevistas etogrificas.

Profundizacion de los aspectos encontrados en la primera etapa, mediante
entrevistas en profundidad, historias de vida, etc.

Validacion de los resultados del programa mediante la triangulacion
metodologica.

Redaccion del informe final en un lenguaje accesible a los usuarios del programa.
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1.2 EL CONTEXTO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS

1.2.1 La Organizacién.

Las organizaciones son unidades sociales (o agrupaciones humanas), construidas
en forma deliberada o reconstruidas para alcanzar fines especificos. (Parsons, 1999)

sistemas conscientemente coordinados de actividades o fuerzas de dos o mis personas.

Luhmann, (1974) afirma que las organizaciones son sistemas sociales de tipo
propio, caracterizados por su capacidad de condicionar la pertenencia. El sistema

organizacional demanda comportamientos muy especificos de sus miembros.
1.2.1.1 Caracteristicas de las organigaciones.

Estin definidas y disefiadas en términos de racionalidad de adecuacion de medios
a fines. El poder queda dividido entre los distintos puestos para facilitar la coordinacion
y el control de las distintas obligaciones laborales. La comunicaciéon queda canalizada en
forma subordinada al logro de los fines.

La organizacion se encuentra adaptada permanentemente a su entorno, de tal
manera que se suponen mutuamente. Los miembros de la organizacion constituyen parte

del entorno de ésta, el entorno interno.

Los factores organizacionales, como las reglas, tratan de ser determinantes en el
comportamiento humano. El sistema organizacional sélo es viable en algiin punto de
acomodo de la de la doble contingencia implicada en el contacto entre reglas y
comportamientos (Rodriguez, 2004).

1.2.1.2 Caracteristicas de una organizacion de servicios.

Estin definidas y disefiadas en términos de racionalidad de adecuacion de medios
afines. En donde el poder queda dividido entre los distintos puestos para facilitar la
coordinacion y el control de las distintas obligaciones laborales. Ademis la comunicacion
queda canalizada en forma subordinada al logro de los fines. Dicha organizacion, se
encuentra adaptada permanentemente a su entorno, de tal manera que se suponen
mutuamente. Los miembros de la organizacion constituyen parte del entorno de ésta, el

entorno interno.
1.2.1.3 Servicios puiblicos y rol social del estado.

Existen al menos dos conceptos acerca de lo que se entiende por servicio

pablico: uno organico y otro funcional (Fernindez, 1996).
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El concepto organico atiende para definir el servicio publico, a los Organos que
integran la Administracion del Estado y la actividad que ellos realizan, cualquiera que ella
sea. Esto es, en tanto se trate de un Organo inserto en la organizacion de la

administracion estatal, se entenderi que constituye un servicio publico.

El concepto funcional, en cambio, atiende para definir el servicio publico, a que la
actividad sea publica, sea que se cumpla por un 6rgano de la administracion del Estado,
o la autoridad simplemente tome la iniciativa en orden a realizar la actividad, ain cuando
ella sea cumplida por un particular, reservandose sélo el control de su ejercicio. En este
caso, sera servicio publico una actividad que persigue un fin de interés general, ya sea
realizado por un 6rgano del Estado o por un particular. De esta forma se explican los
casos en que el Estado crea o participa en empresas, pero sin un fin de lucro, sino mas
bien, con el objetivo de brindar prestaciones al publico, por ejemplo: ferrocarriles,

transportes en general, etc.
1.2.1.4 Finalidad del servicio priblico.

El fin del servicio publico es satisfacer las necesidades publicas. Por lo tanto,

resulta necesario definir el alcance de las necesidades publicas.

En primer lugar, debe sefialarse que no son lo mismo que necesidades colectivas,
estas tltimas simplemente constituyen la suma de necesidades individuales. La distincion
puede apreciarse, en que algunas necesidades colectivas son atendidas por los

particulares: alimentacion, servicios médicos, etc.

Pero existen necesidades colectivas de interés general que sélo cumple la
administracién con exclusién de los particulares, por ejemplo, defensa de la nacion,
justicia, etc. Finalmente, hay necesidades cuya satisfaccion concurren tanto los servicios

de la administracion como los particulares, por ejemplo, el transporte publico.

Cuando las necesidades colectivas son generales y su satisfaccion es asumida por
el Estado adoptando alguna de las formas que mis adelante se indicard, se convierten en

necesidades publicas.

La existencia de una necesidad, elevada al caricter de publica, y atendida como
funcién obligatoria para el Estado, constituye sin duda, el elemento fundamental del
servicio puablico (Icare, 1992). Por ejemplo, la preservacién de la salud de la poblacion
constituye una necesidad publica. De alli que, por ejemplo, se ha creado un sistema de
salud publica, independientemente del rol que en este campo puede caber a los

particulares.
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La persona natural que utiliza un servicio publico se denomina usuario o cliente.
Que en definitiva, es el sujeto que se beneficia con la prestacién del servicio. Todo
usuario de servicio publico tiene un derecho subjetivo a que el servicio le sea prestado

dentro de los limites que le impongan las normas reglamentarias pertinentes.

Actualmente, la calidad de vida implica, que los usuarios tengan asegurado el
derecho de un nivel de prestacion adecuado, tendiente al mejoramiento de las
condiciones de su existencia, con servicios publicos eficientes, cuya prestacion integral y
acceso universal estén garantizados por el Estado que debe, a través de las autoridades,
proveer al control de la calidad, la eficiencia y la regularidad.

El bien comin, del Estado, lleva implicita de un modo prioritario, la integridad
de las prestaciones, en donde la calidad en la gestion de los servicios “publicos”, y
la realizacion de la prestacion de éstos, debieran estar, sin duda, dentro de la finalidad
que asume el Estado. Las normas que rigen la actividad, son de derecho publico,
existiendo una subordinaciéon del particular a la administracién publica. En este sentido,
los servicios publicos deben prestarse en condiciones de generalidad, uniformidad,
continuidad, obligatoriedad, regularidad, caldady eficacia.

En este sentido, los servicios publicos han adquirido particular realce en la
proteccion de los derechos de los usuarios, asegurando la transparencia y publicidad de
las decisiones en materia de servicios publicos, en especial respecto de asuntos técnicos o
regulatorios, a fin de que los usuarios o terceros aporten informaciones o puntos de vista
que puedan resultar importantes o utiles en cuanto a un determinado aspecto del

Servicio,

En este sentido, la significativa importancia de los servicios publicos radica en
que éstos cumplen la funcién de nivelar las desigualdades naturales, econémicas, sociales
y culturales, mas alla de quien lleve la prestacion de los mismos de acuerdo al esquema

socioeconomico de cada modelo de Estado.

Entendiendo que en un mundo cada vez mas globalizado, existe una tendencia
mundial acerca de cudles son las necesidades generales que deben ser atendidas por los

servicios publicos.
En tanto, las necesidades o fines piblicos varian a lo largo del tiempo, también

varia la forma de prestacion del servicio publico, pero lo mas significativo es la busqueda

de mejora continua en la calidad y eficiencia de tales prestaciones de servicios.
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La indudable jerarquia constitucional e internacional al nivel de tratados que
consagran debidamente los derechos de usuarios y consumidores de bienes y servicios,
asi como a su proteccion, esto convierte al tema objeto de este trabajo, en algo de

considerable significacién al nivel institucional.

La preocupacién por la calidad como elemento central en el tema de la
organizacion, desde diversos modelos o aproximaciones, nacié en el ambito de la
empresa privada y es en él donde se han concentrado la mayoria de los esfuerzos y

resultados tedricos y técnicos alcanzados a la fecha.

El sector publico, en sus esfuerzos de modernizacion, ha hecho suya esta
preocupacion por la cabidad y ha habido esfuerzos en la linea de adaptar los avances

existentes en el tema a este otro ambito de la gerencia organizacional.

Un elemento basico y central para avanzar hacia mayores niveles de calidad en los
servicios publicos, es el conocimiento real sobre la ciudania-cliente; para el
funcionamiento productivo con orientacion a la mejora en la calidad de los servicios,
debe haber un conocimiento, ya sea mediante la evaluacién y/o investigacion de la

poblacién a ser atendida.

Para la construccion del flujo de informacion necesaria para la mejora de la
calidad, y los mecanismos de uso de la misma, no basta conocer, es necesario actuar sobre
la base de este conocimiento. Frente a la necesidad de conocimiento, la “evaluacion de
servicios” se constituye en una herramienta Gtil para considerar efectivamente a la
clientela en la toma de decisiones institucionales, tanto para mejorar el proceso de

prestacion de servicios como para mejorar la politica que enmarca o define el servicio.

La evaluacion de los servicios, debiera propender, a que la administracion
institucional de los servicios publicos, identifique y valore apropiadamente diferencias
importantes entre los usuarios, tanto internos como externos, identificando necesidades
y topicos relevantes, que aporten a la identificacion de medidas que aseguren un acceso

efectivo al servicio, sin exenciones.
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1.2.1.5 Caracteristicas del servicio priblico.

La continuidad es la esencia del servicio, y quiere decir que la actividad del mismo
no puede interrumpirse o paralizarse, porque su funcion es publica y ha sido establecida
en beneficio de toda la comunidad. Por esta caracteristica se explican ciertas medidas,
como por ejemplo, la prohibicion del derecho de huelga en la administracion, o la
prohibicién de constituir sindicatos por sus empleados, ya que cualquier paralizacion de

un servicio publico incide en la ausencia de prestaciones relevantes para la comunidad.

La regularidad, dice relacion con la sumision del servicio puablico a reglas, leyes o
reglamentos, que establecen la forma en que se desarrolla la actividad del sistema
publico. Por lo tanto, los funcionarios que se desempefian en un servicio publico deben
observar con exactitud dichas leyes y reglamentos, ya que ellos se traducen en una
garantia para la comunidad en el sentido que la satisfaccion de necesidades que realiza el

Estado se somete a preceptos preestablecidos impidiendo de esta manera las
arbitrariedades.

La uniformidad significa que, habiendo sido establecido un servicio publico en
beneficio o interés de toda la comunidad, sus prestaciones deben ser iguales para todos
aquellos habitantes que se encuentran en idénticas condiciones para solicitar sus
beneficios. El servicio de locomocién colectiva, por ejemplo, es uniforme, porque todos

tienen derecho a usarlo en iguales condiciones y pagando una misma tarifa.

La obligatoriedad se traduce en que la prestacion para la cual fue creado un servicio
publico debe necesartamente cumplirse, sin que pueda la autoridad beneficiar con ella a

algunos y negarla para otros.

La permanencia significa que el servicio publico se mantendri en la medida que
subsistan las necesidades publicas para las cuales fue creado. Si la necesidad desaparece o
deja de ser publica, el servicio debe suprimirse porque no existir el fundamento racional

y social de su existencia.
1.2.1.6 Luos elementos del servicio priblico.
e Funcién publica:

Una funcién considerada obligatoria para el Estado en un determinado

momento: esta funcién esta constituida por la satisfaccién de una necesidad publica.
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e Funcionarios:

Un cierto nimero de agentes jerarquizados que cumplen la funcién: se refiere a
ciertos individuos que realizan la funcién piblica, y que se encuentran dentro de una
organizacion piramidal de funcionarios vinculados por jerarquia, entre quienes adoptan
las decisiones y quienes las ejecutan concretamente. Estos agentes pueden ser
gobernantes, autoridades y simples funcionarios o empleados puiblicos. Los gobernantes
son los que ejercen el poder publico en nombre de la ciudadania, como el Presidente de

la Republica y diputados y senadores.

Las autoridades son agentes que sin ejercer el poder publico participan de €l con
facultades exclusivas, resolutivas y cuentan con poder de mando, ya que se encuentran en
los tramos mas altos de la pirimide de funcionarios, como por ejemplo, los ministros de
estado, intendentes, gobernadores y jefes de servicio en general. Los funcionarios o
empleados son las personas que integran los servicios publicos y a cuyo cargo se

encuentra.

e Recursos:

Una cierta cantidad de recursos afectos al cumplimiento de la funcion: son los

bienes materiales afectos al cumplimiento de la funcién publica por parte de un servicio.
¢ Régimen juridico especial:

Se trata de un conjunto de disposiciones legales y reglamentarias mediante las
cuales se definen la satisfaccion de una necesidad publica, el 6rgano encargado de ello y

la forma o procedimiento conforme al cual realizard su funcién.

1.2.1.7 Asistencialismo, Trabajo Social y servicios priblicos.

Las transformaciones en el trabajo social, establece que este ha sido, es y seguiri
siendo una profesion que trata con la intimidad de las personas de una manera muy
especifica. Se establece que debe haber un compromiso determinado en toda la
organizacion pero con diferentes responsabilidades. Es de esta manera, que el usuario se
hace vulnerable ante otra persona y esti confiando, en que lo que estd poniendo en sus

manos no se convierta en fuente de mas dificultades.

Sin embargo, en razon de que dichos valores han de hacerse pricticos, la
profesién desde sus inicios ha intentado determinar un conjunto de principios que le
permitiera relacionar aquellos valores y las realidades de su ejercicio, de forma que se

tuviera la posibilidad de conceptualizar los rasgos de una buena prictica profesional.
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Ahora bien, como cualquier otro fenémeno humano, la prictica del trabajo social
también ha conocido diversas transformaciones a lo largo de sus ya cien afios de historia
y asi lo que una vez se consideraron buenos principios pricticos, en la actualidad ya se
han reformulado, tanto por la contingencia social, como por el tipo de tematicas que
pueden llegar a puntualizar las diversas necesidades de poblaciones y/o comunidades

especificas de sujetos.

Se establecera que ésta temidtica estard enfocada a la forma, en tanto estd
desarrollada como eje central de la politica publica de la institucion en donde esta inserta
la evaluacion. Es por esto que se hari hincapié en la medida que es transversal a todas las
oficinas evaluadas, debido a que la calbdad de la atencién es la tematica central de esta

evaluacion.

Se lo define como una forma de asistencia donde el destinatario es meramente un
receptor de algin producto que se le brinda, (bien, servicio, subsidio).
Se puede constituir, que el asistencialismo crea una clara situacion de dependencia del
individuo o grupos que lo reciben, esto fundamentalmente en los servicios publicos, en

donde queda plasmado que no promueve la dignidad, el desarrollo de proyectos, etc.

La intervencion asistencialista es la destinada a transformar las condiciones del
entorno ambiental que obstaculizan la realizacion del ser humano como sujeto activo del
bienestar social. En lineas generales, trata de socializar los procesos de cambio
situacional reforzando, la accesibilidad a la burocracia administrativa del bienestar social
para satisfacer necesidades generadas por las diferencias de calidad de vida percibidas en
el medio entorno social habitual.

Se ha podido vislumbrar, que la linea tematica, es decir, lo que a nivel mas
abstracto se procura en el desarrollo de la actividad profesional, es el mas amplio
bienestar soctal de los individuos, mediante la satisfaccion de necesidades que ellos
experimentan como tales. También en lineas generales, son funciones u objetivos
concretos y operativos: propender a superar junto a las personas las diversas situaciones
de problemitica social que pudieran impedir o dificultar el desarrollo, elevar los niveles
de conciencia social, capacitar a las personas para afrontar dichas situaciones y promover
la participacion necesaria para que los individuos se constituyan en sujetos de la accion
social, y no se mantenga un circulo interminables en donde las personas, se hacen

dependiente de los servicios entregados por el servicio.
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En la medida en que generan desajustes y necesidades, y el escenario politico
soctal cambie, se promueven estructuras sociales nuevas y formas de vidas diferentes;
con esto, la sociedad interviene también nuevos servicios y recursos, asi como nuevas

formas de atencion social.

Los objetivos generales, es decir, lo que a nivel mas abstracto se pretende con el
desarrollo de la actividad profesional y administrativa en los servicios publicos, es el mas
amplio bienestar social de los individuos mediante la satisfaccion de unas necesidades
que ellos experimentan como tales. También en lineas generales, son funciones u
objetivos concretos y operativos: analizar y superar junto a las personas las diversas
situaciones de problematica social que pudieran impedir o dificultar este desarrollo,
elevar los niveles de conciencia social, capacitar a las personas para afrontar dichas
situaciones y promover la participacion necesaria para que los individuos se constituyan

en sujetos de la accion social.

El trabajador social en su rol, debiera propender a la participacion y desarrollo
de actividades de investigacion social y en el desarrollo de la politica social, dando a
conocer las necesidades de la poblacion y haciendo critica sobre los medios para
afrontarla. Debera desarrollar una funcion constructiva en la actuacion de sus

intervenciones sociales.
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1.3 ENFOQUE DE CALIDAD

En base a los antecedentes compilados, se puede establecer que el concepto de
calidad tiene una pugna significativa, donde los administradores estin tratando
fervientemente de imaginar como hacerla, mientras los académicos hacen un esfuerzo
para determinar, qué es. Tratar de articular la teoria con prictica, o viceversa, es lo que
hace complejo, lograr establecer el concepto de calbidad como tal. Los tedricos, que
abordan dicha temidtica, lo hacen desde uno de estas perspectivas dependiendo de la
experiencia vivida y de la intencién final que buscan o de la influencia que han recibido.

Pero, ¢qué hace tan dificil establecer un concepto relativamente estindar?

En primera instancia, declarar, que es un concepto en evolucion, que
continuamente esti cambiando o mejorando y que por tener un tratamiento envolvente a
su vez desarrolla nuevos conceptos que requieren ser revisados para poder afirmarlos.
En segundo término, que las empresas (llimense publicas o privadas) estin en etapas
distintas, con estilos administrativos diversos, en ambientes o entornos disimiles y con
propésitos independientes, aspectos que hacen dificil formalizar una maqueta de calidad

para el mundo administrativo.

Y como tercer punto, no existe un modelo unico y exclusivo de cabidad como
instrumento de aplicacion, y quienes se aventuran a llevarla a la prictica se encuentran
con nuevos términos, nuevas definiciones y nuevas perspectivas, que cambian en su

contenido el concepto de calidad.

Por tanto, para tratar de analizar la caldad se requiere establecer primeramente, la
optica de quien la implementa. Para algunos se ha convertido en una necesidad que
requiere completa atencion; para otros es una herramienta que necesita ser aplicada al
interior de la empresa, sélo, para salir 2 un mundo cada vez mis competitivo; para otros,
es algo que esta inherente en la organizacion que impulsa a hacer las cosas bien. Existe
en algunas organizaciones tanto publicas como privadas, la opinion sesgada, de que es la
calidad, /a solucién a todos los problemas organizacionales, y que su implementacion

traera una nube de tranquilidad y seguridad.

La Calidad, es un término que hoy dia se hace presente en una multitud
contextos y con el que se busca despertar en quien lo escucha una sensacién positiva,
trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia. El concepto
técnico de calkidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en las que,
fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar,

sistematicamente, procesos y resultados.
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1.3.1 Hacia una definicién de calidad

El término Calidad, en latin figura "cualidad, manera de ser”, su significado
castellano se relaciona con una propiedad o conjunto de propiedades inberentes a una cosa, que
permiten apreciarla como igual, mejor o peor gue las restantes de su especie. (Castro, R y Mokate, K.
1998).

Si se centra la calidad desde el punto de vista de conveniencia, se puede establecer,
que cuando se implementa, especialistas, plantean, el fortalecimiento de la necesidad de
trabajo en equipo, para lograr un mejor ambiente y un mejor desempefio, otros
especialistas declaran, que permite que las capacidades y la formacion de cada individuo

sean tenidas en cuenta y, otras, porque logra un mayor y mejor crecimiento personal.

Sin lugar a dudas, su implementacion, requiere un mayor y mejor Compromiso
en la ejecucion, necesita de un mantenimiento constante dando cabida a la innovacion,
debiera ser visible y no oculta, ya que finalmente debe ser demostrada, y por tltimo,
cualquier gestion en los procesos de cabidad requiere de recursos, tiempo, esfuerzo y

personal especializado y dedicado a la tematica.

En el intento de tratar de definir el término de calidad, se vislumbrarian conceptos
tan diversos, como ocurre en la realidad teérica. Por ejemplo, el de que calbidad es
satisfacer plenamente las necesidades del cliente, otros que es cumplic con las
expectativas del cliente y algunos especialistas mas concretos, que declaran que es hacer

las “cosas bien” desde la primera vez.

La calidad se suele definir como el cumplimiento de los requisitos, ya sea que
estos sean explicitos o implicitos, para la satisfaccién de un cliente. Diferentes clientes
pueden tener diferentes conjuntos y niveles de requisitos respecto de una misma
categoria de productos o servicios. Es por ello que la definicion de requisitos, debe
realizarse para un cliente o conjunto de clientes en particular. Y para ello, antes de definir
los requisitos de un producto, se debe necesariamente definirse al cliente para el cual va

destinado.
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La calidad se define también como el conjunto de las caracteristicas de un
producto o servicio que cumplen con las expectativas del cliente para el cual fueron
disefiados, satisfaciendo sus necesidades y expectativas. La calidad también involucra que
la productividad, la rentabilidad y la aceptacion en el mercado sean proporcionales al

nivel de satisfaccion del cliente,

En este sentido, se establecen las distintas percepciones que constituyen un

concepto de calidad:

Cuadro 1.4: Percepciones de los distintos actores referentes al concepto de calidad (Elaboracién
del equipo tesista)

Tipa de percepeidn Definicidn

Usuario La calidad implica la capacidad de satisfacer los deseos de las personas dentro de su
estilo de vida, esto involucra un equilibio entre lo objetivo/tangible y lo
subjetivo/ intangible, ofrecer caracteristicas beneficiosas y saludables para las personas y

su entorno

Tecnologias de la | La wlidad de datos implica que los datos capturados, procesados, almacenados y
informacién o calidad | entregados son un fiel wflejo de la realidad que se desea tratar mediante sistemas

de datos informdticos. Esto supone que los datos no contengan errores, sean veraces y estén
actualizados.

Produccién La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a lo
que al grado en que un producto cumple las especificaciones del diseio, mayor su
calidad.

De valor La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso del

producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
Tambien, la walidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a
la sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la
satisfaccion del cliente.

Una vision actual del concepto de alidad indica que ésta, es entregar al cliente no
lo que quiere, sino lo que nunca se habia imaginado que queria y que una vez que lo

obtenga, se dé cuenta que era lo que siempre habia querido.

Por tanto, tras todo mencionado, se establece que la definicion y aplicacion de la
calidad depende del contexto y momento en que se observa y analiza; lo que se traduce,
en que, la calidad es el conjunto de atributos o propiedades de un producto o servicio que
satisface los requisitos o necesidades de los clientes y que permiten emitir un juicio de
valor cerca de él, dentro de una ambiente organizacional comprometido con la mejora

continua, la eficacia y la efectividad.
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Lo que significa, que el concepto de calidad debe ser individual y en funcién de la

aplicacién que tenga el director, que cumpla con el propésito de utilizar las teorias que

requiera y de la trascendencia que quiera implantar en las instituciones respectivas.

1.3.2 Evolucidn histérica del concepto calidad

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma

de gestion que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a

todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Para ello, Garcia (2007) hace alusion a De la Hoz, quien describe cada una de las etapas

historicas, el concepto que se tenia de la cadidad y cuiles eran los objetivos a perseguir.

Cuadro 1.5. Evolucidn histérica del concepto de calidad (Fuente: tesis Garcia, 2007)

Etapa Concepto Finalidad
Satisfacer al cliente; Satisfacer al artesano,
Artesanal Hacer las cosas biea | lml::i:biml ho Qe::rn i :&3 e
independientemente  del coste o
esfuerzo necesario para ello,
Satisf: demanda de  bienes;
Revolucion Hacer muchas cosas no importando Ob accrl mﬁ mg:ﬂn
Industrial que sean de calidad )
Segunda Guerra | Asegurar la eficacia del armamento sin | Garantizar la disponibilidad de un armamento
mundial importar el costo, con la mayor y mis | eficaz en la cantidad y el momento preciso
rapida produccion
Posguerra (Japon) | Hacer las cosas bien a la primera Minimizar costes mediante la  Calidad,
satisfacer al cliente y ser competitivo
Posguerra (Resto | Producir, cuanto mas mejor Satisfacer la gran demanda de bienes causada
del mundo) por la guerra
Control de Calidad | Técnicas de inspeccion en Produccién | Satisfacer las  necesidades  técnicas  del
para evitar la salida de bienes | producto,
defectuosos.
wsmde | Smnas y procedimiesios de Sansfncetalcheun'e;'l’mvenueuoms;Redua:
B N . costes; Ser competitivo,
la Calidad organizacién para  evitar que  se
produzcan bienes defectuosos.
oF -
ol Tond, | Todiecde ta adesiitireciio ecopsaid | T 0rs el Al slswe. suemo_oomo

centrada en la permanente satisfaccion
de las expectativas del cliente.

interno; Ser altamente competitivo; Mejora
Continua,
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1.3.2.1 Calidad total

El concepto de la calidad total es una alusion a la mejora continua, con el objetivo
de lograr la calidad 6ptima en la totalidad de las dreas. Es un concepto que explica como
ofrecer el mayor grado de satisfaccion a un cliente por medio de un bien o servicio. Para
lograr la calidad total, se debe mejorar continuamente en la totalidad del bien o servicio,
consiguiendo con ello un bien o servicio de wldad total, medido por la satisfaccion total

del cliente.

Siempre se esta en constante perfeccionamiento manteniendo el objetivo de
calidad total lo cual se es alcanzable, en la medida en que la necesidad de los clientes se
satistace, una mayor satisfaccion del cliente crea una mayor percepcion de la calidad en el
bien o servicio. En el momento que se satisface la necesidad de un cliente de forma total,
se estard dando un producto de calidad total, entendiendo esto como el momento en que

se satisface una necesidad anteriormente dada.

Ishikawa, (2008) autor reconocido en la tematica de la gestion de la calidad,
proporciond la siguiente definicion respecto a la Calidad Total: “Filosofia, cultura, estrategia
0 estilo de gerencia de una empresa segiin la cnal todas las personas en la misma, estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad”.

A lo que mercadotecnia se refiere, la alidad esta directamente relacionada con la
satisfaccion del cliente, asi es que se dice que a mayor satisfaccion del cliente, el producto

o servicio prestado adquiere mayor grado de calidad.

El concepto de calbidad total distingue a dos tipos de clientes, los cuales son

tdentificados como internos y externos.

» Se consideran clentes internos a los departamentos de la empresa que solicitan un

producto o servicio a otro departamento de la misma empresa.

o El dliente externo es quien compra los productos o servicios a la empresa, sin

necesariamente tener otra relacién con esta.

Por lo mismo la calidad total, es un proceso el cual se suman esfuerzos para
alcanzar una meta establecida y superarla de forma relevante y mejorar el producto o

servicio a ofertar
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1.3.2.2 La calidad bajo normas 150 9001

Las Normas ISO, son una familia de normas técnicas interrelacionadas, emitidas
por la International Organization for Standarisation (I0S) en el afio 1947. Esta,
corresponde 2 una federacion mundial de 157 organismos nacionales de normalizacion.
Establece, a través de comités técnicos, normas voluntarias, reconocidas
internacionalmente. Chile esta presente a través del INN, quien oficializa estas normas
en el pais. Entre muchas de las normas que la 15O ha emitido, la mas conocida es la serie
9000 orientada al Aseguramiento de la cakdad. Dentro de las cuales se encuentra la norma
ISO 9000 centrada en “fundamentos y vocabulario” la ISO 9004 centrada en las

“directrices para la mejora” y la ISO 2001 correspondiente a la norma certificable.

e Los 8 principios de calidad de la Norma ISO 9001

- Enfoque en el cliente

Se debe comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
sus requisitos y esforzarse en sobrepasar sus expectativas. Orientacion de recursos hacia

el logro de satisfaccion del cliente.

- Liderazgo:
Los lideres unifican la finalidad y la direccién de la organizacién. Deben crear y

mantener un ambiente interno para la consecucion de objetivos de la organizacion.

- Participacion del personal:
El personal es la esencia de la organizacion y su total implicacién posibilita que
sus capacidades sean usadas para el beneficio de la misma. Personas motivadas,

involucradas, comprometidas y valoradas.

- Enfoque basado en procesos:
Los resultados deseados se alcanzan mis eficientemente cuando los recursos y

actividades relacionadas se gestionan como proceso.

- Enfoque de sistemas para la gestion:
La identificacién, comprension y gestion de los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia a la hora de alcanzar objetivos.

Integracion de procesos orientados a la gestion, al soporte y al cliente.
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- Mejora continua:
La mejora continua mediante la identificacion de la desviacion y la implantacion
de acciones preventivas y/o correctivas, debe convertirse en una prictica prioritaria y
permanente en la organizacién. Flexibilidad para la reaccion ante oportunidades y

amenazas.

- Enfoque basado en la toma de decision:
Las decisiones efectivas se basan en el andlisis de datos y en la informacion.
Analisis mejorado de los datos y la informacion. Decisiones basadas en informacion

certera.

- Relaciones beneficiosas con los proveedores:
Existe una clara interdependencia entre una organizacion y sus proveedores:
cuando las relaciones entre ambos mejoran, se fomenta la capacidad para la valoracion .

Optimizacion de costos y recursos,

Por otra parte plantea un disefio de un sistema de gestion de calidad en base al
ciclo, plan (P), realizacion (D), verificacién (C) y actuacion (A). “Cido PDCA”

e Ciclo PDCA

La “P” correspondiente a el plan/planificacién: En el que se determinan los
objetivos y métodos, se realiza un andlisis de la situacion actual a nivel interno y externo
junto con la identificacion de causas de no calidad y aspectos de mejora para generar
propuestas de mejora de la situacion actual en base un plan de accion y asi gestionar
recursos.

La “D” correspondiente a do/ realizacion: en el que se implanta el Plan de

Accion Capacitacion y formacion del personal.
La “C” correspondiente a check/ verificacién: en esta etapa se genera una
evaluacién del sistema, su eficacia, adaptabilidad, se supervisa el cumplimiento de los

objetivos y/o se realizan auditorias, monitoreo.

La “A” correspondiente act/ actuacion: proceso de anilisis de aspectos que se

deben mejorar o cambuar, especificando ajustes en el sistema implantado.
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Diagrama 1.2. Sistema de gestion de calidad segun ciclo PDCA. (Fuente: inn, 2009)

Acciones Correctoras
y Preventivas

Planificar la Mejora
Continua

Identificacion de
Objetivos de Calidad

Planificar Objetivos
de “C”

Asignacién de
A | PResponsabilidades

D Realizacion del
Producto/Servicio

Analisis de Datos C

Control de no
Conformidades
Gestién de Recursos

Medicién y
y Seguimientos de
procesos Yy Servicios

Asegurar Control de
Metodologias y
Normas

Cabe destacar que la norma ISO 9001:2000 plantea algunos requisitos entre los

que se sefialaran a continuacion.

® Requerimientos establecidos por la norma ISO 9001:2000

En el sistema de gestion de clidad necesita una, declaracion de la politica y
objetivos de calidad, que permitan establecer intenciones globales y orientacion de la
organizacion relativas a la aalidad formulada por la alta direccién  documentada. Junto
con un manual de calidad, con justificacion de exclusiones descripcion de procesos e
interacciones creacion de procedimientos escritos. Estableciéndose asi, un procedimiento
de revision, actualizacion y aprobacién de documentos para asegurar que estén

disponibles donde son utilizados.
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- Responsabilidad de la direccion:

Se plantea la importancia del compromiso de la direccién, para comunicar a la
organizacién la necesidad de cumplir con los requisitos de la normativa legal y de los

clientes impulsar las revisiones del sistema asegurar disponibilidad de recursos.

Este compromiso, con un enfoque al cliente, permite certificar que las
necesidades y expectativas de este, se determinen cotrectamente, asegurando que se
perciban se tomen en cuenta y se cumplan todos los requisitos legales. En la que, ademas
se establezca una politica de calidad, que sea la adecuada respecto 2a la organizacion,
orientada a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua; esto con la finalidad de

asegurar que se establezcan objetivos de aalidad revision periodica.

Esto dltimo a través de una planificacion, donde se establezcan objetivos de
calidad para cada nivel y funcién pertinente, coherente con la politica de calidad y
medible identificar y planificar los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de
calidad establecidos.

En tanto, con respecto a la revision por parte de la direccion, se establece la
importancia de esta para verificar la consistencia, adecuacion, efectividad y cambios en la
organizacion, analizar informacién sobre la situacion actual, resultado de auditorias, de
clientes, de productos y procesos, de acciones de mejora y su cumplimiento y de cambios
habidos los resultados de la revision debe incluir conclusiones respecto a las mejoras
alcanzadas en la eficiencia del sistema y de los procesos, el producto o servicio, y las

necesidades de recursos.
- Gestion de los Recursos

Se plantea que el suministro de los recursos, que deben ser determinados en base
a implantar y mejorar los procesos del sistema de gestion de alidad y para aumentar la

satisfaccion del cliente.

Estableciendo que el recurso humano, que afecta la calidad del servicio, debe ser
competente en base a la educacion, a las habilidades y a la experiencia apropiada, esto
con la finalidad de convenir las competencias del personal, satisfacer las necesidades de
formacion y evaluar la eficacia de la formacion para asegurar que el personal sea
consciente de su relevancia y contribucién en el logro de objetivos. Todo esto con la
finalidad de que se establezcan, identifiquen y gestionen las condiciones de un ambiente

grato de trabajo.
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- Realizacion de Productos:

Se plantea en términos de planificacion, procesos, disefio y desarrollo, producto,

compras y control de los equipos de medicién y control.

La planificacién en cuanto a la realizacién del producto, para determinar los
objetivos de calidad y establecer: procesos, documentacién y recursos especificos
verificacion, validacién, seguimiento, ensayos, inspeccion y criterios de aceptacion
registros considerados necesarios. Por tanto el disefio y desarrollo en la planificacion,
responsabilidades, entradas, resultados revision y verificacion es de un realce

considerable en el requisito de la planificacion.

Con respecto al control de los equipos de medicion, para asegurar la
conformidad del producto, éstos deben calibrarse o verificarse a intervalos especificos
prever los ajustes no autorizados protegerse de dafios y deterioros, evaluar la validez de
los resultados arrojados y adoptar medidas.

- Medicion, Analisis y Mejora

A modo general se plantea en la necesidad de mejora continua, planificacion e
implantacion de actividades y mediciones, seguimiento y andlisis de estas, se debe
asegurar que tanto la utihzacién de metodologias y herramientas estadisticas son las
adecuadas. Para lo cual se debe medir, controlar, analizar y mejorar el sistema de manera

continua.

La medicion y seguimiento, en términos de la percepcion que el cliente tiene
sobre el cumplimiento de requisitos y auditorias internas periodicas, debe propender a
asegurar que el sistema se adecue a la norma ISO, tanto en el seguimiento y medicién de

los productos y de los requisitos.

Esto ultimo, clave en el analisis de datos, debe determinar, recopilar y analizar
los datos apropiados sobre la satisfaccion del cliente, la conformidad con los requisitos

del producto, las caracteristicas y tendencias de los procesos y productos.

Todo lo expuesto con anterioridad fundado en la mejora, para deteccion de no
conformidades mediante el uso de los resultados de las auditorias, analisis de datos y
revisiones mejora mediante acciones correctivas a las no conformidades eliminar las

causas de las no conformidades prevenir su recurrencia.
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1.4 LAS APLICACIONES DE LA CALIDAD EN EL SECTOR PUBLICO

1.4.1 Servicios publicos y prestacién de estos.

Los servicios publicos son Organos administrativos encargados de satisfacer
necesidades colectivas, de manera regular y continua. Les corresponde generalmente
aplicar las politicas, planes y programas que apruebe el Presidente de la Republica a

través de los respectivos Ministerios de Estado.

Pueden ser centralizados o descentralizados, y estan a cargo de un jefe superior
denominado director. Los servicios centralizados actiian bajo la personalidad juridica y
con los bienes y recursos del fisco y estin sometidos a la dependencia del Presidente de
la Republica, a través del Ministerio correspondiente. Los servicios descentralizados
actian con personalidad juridica y patrimonio propios segun les asigne la ley, y estan bajo
la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del Ministerio respectivo.

Dicha prestacion concreta, tiende a satisfacer las necesidades de la colectividad y
que se realiza directamente por la administracién publica o los particulares mediante
concesion, arriendo o una simple reglamentacion legal en la que se determinan las
condiciones técnicas y economicas en que debe prestarse, a fin de asegurar su menor

costo, eficiencia, continuidad y eficacia.

Desde éste punto de vista estratégico, una atencion mas integral al cliente es una
de estas tareas. FEsto se logra conociendo mejor a los usuarios, tanto el piblico
(ciudadanos y ciudadanas) como a quienes son parte del proceso en la atencion (las

unidades u organizaciones publicas que se coordinan con y en el municipio).

Por tanto, al tener claro que el concepto de calidad queda supeditado a la idea que
tenga la direccion de la institucion correspondiente, es con respecto a esto, que se
adaptan a dicha institucion las funciones de la wkdad total. De esta forma, la
planificacion, la organizacion, la direccién y el personal adquieren una nueva dimensién
de importancia y el éxito de cada una de ellas depende de la eficacia y eficiencia para

desarrollar y aplicar un concepto de calidad total.
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Considerando dichos elementos referidos a la calidad de la atencion, Badia y
Bellido (1999) plantean una estrategia en el servicio piblico, centrada en el

conocimiento al usuario.

Diagrama 1.3 Estrategia de calfidad para la atencién usuaria (Badia, y Bellido, 1999).

Vision + Mision == Estrategia = Conocer al usuario

Calidad de servicio al usuario

Habitualmente cuando se trata de calidad del servicio se piensa en rapidez, actitud
positiva y otros. Sin embargo, nuestra primera distincién técnica deberia ser entre

“estructuracion del servicio” y “atencion al publico”.

1.4.1.1 Especificacion de la calidad del servicio

Por Estructuracién se entiende el disefio del servicio; mientras que por atencion
al piblico se hace referencia a la prestacion del servicio. El disefio es mas objetivo y
regular, porque se orienta al beneficio y al proceso de obtencion del beneficio; mientras
que la prestacién es mas subjetiva e irregular, requiere mayor flexibilidad y se orienta a la
persona o usuario, que posee un cierto estado de animo, como lo sefiala Garcia citando a
Jorge Gilbert Galassi. (Garcia, 2007)

La Estructuracion se divide en dos fases, la primera enfocada en la gferta, en la
cual se trata el conjunto interrelacionado de servicios bisicos, complementarios y
periféricos que se ofrece. Y la segunda de Servweaidn, concepto acufiado por la Escuela
francesa de Caldad de Servicio y significa “produccion de servicios”. Alguien dira: el

servicio se “presta”, no se “produce”. Ese es el error maximo.

41



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota” —_

e - = ‘l!!él:l'}
tri it

Capu'mla I Fundamentacién Tebrica
El disefio servuccionado es la estructuracion de la capacidad de prestacion de

servicio al usuario. Se compone de los siguientes elementos y sus relaciones:

Diagrama 1.4: Disefio servuccionado es la estructuracién de la capacidad de prestacién de
servicio al usuario (Badia y Bellido, 1999)

Soportes fisico Usuario

Personal en contacto Contacto

Compuesto por la localizacion  espacial y puntos de prestacion del servicio; el
valor de la arquitectura; el valor de los equipos; y, el valor de los productos a utilizar por
el usuario, segin lo planteado por Garcia, en alusion a Gilbert Galasst. (Garcia, 2007).

Aqui importa la cercania-lejania del usuario; la funcionalidad y estética;

visibilidad-invisibilidad de los equipos y la funcién y simbologia de los productos.

e Personal en contacto:

Es la gestion de los funcionarios cuyo rol es preponderante en la prestacion del
servicto. Finalmente, el usuario solo conoce al funcionario que lo atiende. No importa
que tan excelente sea la organizacion interna, la gestion de recursos financieros, los
grandes planes todo esto puede quedar opacado por el hecho que un funcionario “se
demora mas de la cuenta” en la atencion al publico o “lo tramita” innecesariamente. La
imagen corporativa, se juega en la relacién con el pablico. La piramide organizacional
en las organizaciones de servicio publico se invierte: el mas importante no es el directivo
publico sino el funcionario que realiza la prestaciéon del servicio, aquel que tiene el
contacto directo con el publico. Si no se da un buen contacto funcionario-usuario, lo

técnico no existe, en realidad, su gestion interna no cumple su objetivo.
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e Usuario:

El tercer factor es el sistema organizativo relacionado con el papel a jugar por
parte del usuario en la produccién y el consumo del servicio. La servuccién posee un
axioma y es el siguiente: un buen servicio requiere de un buen usuario. Esto nos lleva a
un corolario: Un buen disefio servuccionado es aquel que educa, de algin modo, al
usuario. Es decir, se deben generar rutinas y sugerencias para que el usuario utilice los
servicios de manera 6ptima y util para él. El servicio es un intercambio. Habitualmente,
en el caso de los servicios publicos, consiste en una prestacion o entrega de informacion

o documentacion.

e Atencion al publico:

Definiendo cliente como: persona que recibe los productos resultantes de un
proceso, en el intento de satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacién depende la
supervivencia de quién lo proveyé y, llevando este concepto al dmbito municipal, se
busca proveer a éste de instrumentos y métodos que permita que el conjunto de
acciones y tramites se estructuren como si se tratase de un ciudadano tunico y
perfectamente individualizado. Entonces para mejorar la calidad de atencion hay que
considerar aspectos como: menos espera, atencion integral y de calidad, derivacion a redes
oportuna y adecuada, entre otros.

14.2 Gestién de calidad en el servicio publico

Como se expuso con anterioridad la calidad es el resultado de un férreo
compromiso, definicion de normas y estindares para asegurar determinados niveles todo
lo cual debe ser ejecutado y controlado coordinadamente. Por tanto, se puede
desprender, que la gestion de la calidad es la instancia responsable de que todos estos
procesos funcionen conforme a lo sefialado, que desencadenara procesos organizados de

mejora continua.

En este sentido, la aalidad implica una planificacion del desarrollo de las diversas
estrategias, cuyo objetivo fundamental es vehicular y facilitar la implantacién de multitud
de programas de mejora, dotindolos de una adecuada organizacion y coordinacion. Esta
altima, clave en la mejora de muchos de los programas que surgen desde una parte de las
organizacién, que precisaran, para su implantacién, una decision e instrumentacion a
nivel central, puesto que los sistemas de trabajo y los procedimientos utilizados afectan a

todos por igual.
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Por tanto, la gestion de la calidad es clave en el proceso de modernizacion del

Estado y en la prestacion de los servicios publicos.

Cabe destacar que los procesos de modernizacion deben ir acompariados de un
cambio dindmico e integral de la organizacién, a raiz de su cultura, sus sistemas de
comunicacion, estructuras organizativas, estilos de direcciéon consideracién del factor

humano, entre otros.

Coherente con lo anterior, los programas concretos de mejora que propendan a
emerger en la organizacion, se han de seleccionar atendiendo, en primer lugar, a su
grado de dificultad, de modo que se aborden primero los mas faciles, para luego avanzar
en los que contengan mayor nivel de complejidad. En segundo lugar, en funcién del tipo
de objetivos propuestos, comenzando por los mas alcanzables y motivadores tal como lo
sefiala (Petrick, 2003).

Consecuente con lo anterior, se logra una situacion de partida mas favorable
para avanzar en el proceso, para la aplicacion y extension de los nuevos sistemas de
partida mas favorables para avanzar en el proceso para la aplicacion y extension de os
nuevos sistemas de trabajo y para imbuir progresivamente a la organizacién de los
nuevos valores y cultura de la calidad.

Por lo cual, las experiencias, la conceptualizacion y las técnicas de gestion de la
calidad deben ser adaptadas a la realidad de las administraciones y organizaciones
publicas, con la finalidad de imbuir en su cultura, los valores, los conceptos y los
sistemas de trabajo de la calidad.

En organizaciones publicas que gestionan servicios, la cafidad esti determinada
por el nivel de aceptacion o de rechazo que experimentan los usuarios de los mismos.
Esto significa que la calidad externa, es decir, como percibe el ciudadano la forma en la
que se presta el servicio, es el factor de éxito de cualquier programa que tenga como
finalidad la mejora de los servicios (Petrick, 2003). Por tanto, el cliente constituye el
elemento focal de todo el sistema de cadidad.

Esto significa, que la atencién a los ciudadanos resulta clave en el rechazo o
aceptacion de la organizaciéon pablica, fundada en dos vertientes: la interna, en la que se
evalian una serie de factores que inciden en el servicio prestado, y la externa, en la que
los usuarios valoran parimetros como los tiempos de atencion e informacion, las esperas

los sistemas de orientacion, etc.
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Cabe destacar que desde el afio 2003 existe una preocupacion generalizada de los
jefes de Estado y de Gobierno Iberoamérica, por avanzar en la profesionalizacion de la
funcién publica de los paises de la regién y respaldaron los principios y orientaciones de
la “Carta Iberoamericana de la Funcion Publica”. En dicha Declaracion los Mandatarios

iberoamericanos expresaron:

“Reiteramos nuestro empesio en el fortalecimiento institucional del Estado, en lograr
administraciones piiblicas mds eficaces y transparentes y en promover los instrumentos necesarios para
una mayor particpacion de la sodedad civel en el proceso de toma de decisiones. Los Estados
Tberoamericanos  fortalecerdn en sus agendas gubernamentales las politicas de reforma de la
Administracion Puiblica.”(X1I1 Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno,
2003)

Siguiendo esta l6gica, se aprueba por la comunidad Iberoamericana, en la X
Conferencia Iberoamericana de ministros de administracion publica y reforma del estado
en junio del 2008 y adoptada por la XVIII cumbre Iberoamericana de jefes de estado y
de gobierno en octubre de 2008 la “carta iberoamericana de cadidad en la gestion publica”,
que se inscribe en la propuesta de adecuar el funcionamiento de las administraciones
publicas iberoamericanas para garantizar instrumentos utiles, efectivos y confiables al

servicio de sus respectivas sociedades.

A raiz de lo anterior, se vincula la calidad en la gestion publica con dos propositos

fundamentales de un buen gobierno democritico:

e “Toda gestion publica debe estar referenciada a la satisfaccion del ciudadano, ya
sea como usuario o benefictario de servicios y programas publicos, o como
legitimo participante en el proceso formulacién, ejecucion y control de las

politicas publicas bajo el principio de corresponsabilidad social;

e La gestién publica tiene que orientarse para resultados, por lo que debe sujetarse
a diversos controles sobre sus acciones, suponiendo entre otras modalidades la
responsabilizacion del ejercicio de la autoridad piblica por medio del control
social y rendicion periédica de cuentas”. (Carta Iberoamericana de calidad en la

gestion publica, 2008:5)
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Se promueve el establecimiento de un enfoque comun acerca de las nociones de
calidad y de excelencia en la gestion publica, a partir del cual se adopte un conjunto de
principios y orientaciones que sirvan de referencia a las diferentes administraciones
Puablicas iberoamericanas en la formulacion de sus politicas, planes, modelos y
mecanismos que permitan la mejora continua de la cakdad de su gestion publica. La
implementacién de los principios y orientaciones deberd adaptarse a la diversidad de las
condiciones de las naciones Iberoamericanas, al igual que la adopcion de las
correspondientes acciones e instrumentos sugeridos para la mejora continua de la calidad

en la gestion publica.

1.4.3 Modelos de gestiéon de calidad

Se puede establecer que existen diversos modelos de gestion de calidad. Dentro de
los cuales se menciona, el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la gestion de la
fundacion Iberoamerica para la gestion de aalidad FUNDIBEG, el modelo de la
fundacién europea para la gestion de cakdad EFQM, el modelo Iwa 4, y el modelo de
Brasil. Quienes presentan una perspectiva global e integral, con normas especificas para
el sector publico. Asi mismo, la gestion de calidad ha sido enmarcada dentro de la
norma ISO, reconocida a nivel mundial por més de 120 paises y utilizada en el proceso
de acreditacion de la Hustre Municipalidad de Quillota.

Se destaca, las iniciativas que ha desarrollado Chile a través de un modelo de
gestion de calbidad denominado “modelo de excelencia” el cual ha sido adaptado al

desarrollo de las municipalidades.

1.4.4 Modelo de excelencia en el desarrollo municipal

El origen de los modelos de excelencia data en 1986, cuando el gobierno de
Estados Unidos decidié establecer el premio Malcolm Baldrige a la calidad, para
promover la competitividad por medio de una mejor comprensién de los factores que
producen resultados de excelencia. Su propésito era promover el intercambio de
informacion sobre las estrategias competitivas exitosas de las empresas norteamericanas.
Al poco tiempo de establecido, logrd constituirse en el mas alto reconocimiento a la

gestion de excelencia que una empresa puede recibir.
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En el entendido que los puntos criticos de una gestion de esa naturaleza, tienen
un alto grado de universalidad, se promovio la idea de generar un premio de
caracteristicas similares en Chile, adaptando dicho modelo a nuestra realidad. Los fines

perseguidos eran muy semejantes: “promover un modelo de gestion que pudiera constituirse en guia

2

para las empresas chilenas y, a través del proceso de premiacion, estimular y distinguir a los mejores’
(Chile calidad, 2008:7).

La pertinencia de este modelo radica en primer lugar, porque es en su naturaleza
sistémico: es decir, contempla un conjunto amplio de variables de anilisis, criterios y
elementos de gestion relacionadas entre si, sin sesgar a favor de ningan indicador parcial,
lo cual permite equilibrar los multiples requerimientos a los que esta sometida una
organizacion del Estado; articulan y relacionan los fines de la organizacion con los
procedimientos, los requerimientos de los usuarios y usuarias, asi como el impacto desde

el punto de vista de los objetivos del Estado.

En segundo lugar, porque este modelo esta orientado a los resultados, es decir,
buscan generar impacto, buscan conseguir eficiencia en la organizacion de los recursos.
También porque estos modelos no son prescriptivos, es decir no obligan a la
organizacion a desarrollar algin método en particular o algin proceso especifico, lo que
los hace aplicables a cualquier tipo de entidad, tal como se manifiesta en un articulo de la
SUBDERE (2009).

e Se destaca que es una poderosa herramienta de planificacion.

A este modelo de gestion se le denomina “modelo Chileno de gestion de
excelencia” y se genero como una guia para la mejora continua, pues proporciona una

forma de evaluar el grado de desarrollo de cada uno de los procesos de una organizacion.

Siguiendo esta logica, para este modelo se establecen criterios, establecidos
como pautas de evaluacién definidos con el propésito de segmentar y facilitar el anilisis.
El modelo considera ocho criterios, los que constituyen los pilares fundamentales en
torno a los cuales confluyen los elementos de gestion o pricticas para conducir a la

empresa en la consecucion de sus objetivos. Desarrollados a continuacion.
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Capitulo I Fundamentacién Tedrica
1.4.4.1 Objetivos

Liderazgo y compromiso de la direccion superior; los lideres deben estar comprometidos
con los valores y los objetivos de la organizacion, la capacidad de construir y mantener
un sistema de gestion que estimule a las personas a lograr un objetivo comin y duradero.
Ya que la participacién personal, activa y continua de la direccién crea claridad y unidad
en relacién a los objetivos de la organizacion, el cual sirve de ejemplo para todos. Por
medio del comportamiento ético y transparente, habilidades de planificacion,
comunicacién y analisis, la direccion estimula a las personas a buscar la excelencia. Su
papel incluye la creacion de un ambiente apropiado, autonomia, mejora, innovacion,

flexibilidad y aprendizaje.

Gestion orientada hacia la satisfaccion de los clientes; escuchando su voz como elemento
fundamental en la definicion de la cabdad de los productos y servicios. Pues, la calidad es
intrinseca al producto, y es el cliente es el que juzga a partir de sus percepciones. Asi
mismo la organizacion debe estar atenta a todas las caracteristicas y atributos del
producto, pues son estos los que le entregan el valor agregado a los clientes, intensifican
su satisfaccion, determinan sus preferencias y los hacen fieles a la marca, al producto o a
la organizacion. Una organizacion con foco en el cliente busca satisfacer las necesidades

actuales y anticipar las expectativas de los clientes y mercados potenciales.

Cuando esas necesidades estin claras, es posible desarrollar y ofrecer productos
diferenciados que iran a satisfacer a los clientes de los mercados actuales, asi como a

nuevos segmentos.

Apreciacidn de las personas como el principal factor estratégico; valorando su experiencia y
capacidad creativa mediante la participacion en la gestion de los procesos de la
organizacion y el trabajo en equipo. Complementariamente, privilegiando su caldad de
vida y clima laboral.

La comprension de que el desempefio de la organizacion depende de la
capacitaciéon, motivacion y bienestar de la fuerza laboral, crea un ambiente de trabajo
propicio en participacién y desarrollo de las personas. El desarrollo de las personas
depende cada vez mas de las oportunidades para aprender en un ambiente favorable,

donde desarrollar sus capacidades y potenciales.
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Eaﬁitulo I Fundamentacion Tedrica

La participacién de las personas en todos los aspectos del trabajo y por lo tanto,
de su calidad de vida es fundamental para desarrollar todo su potencial, lo que contribuira

para lograr los resultados de la organizacion.

Considerar el mejoramiento permanente de la productividad y la calidad de los procesos, y €l
enfoque preventivo de la gestion, integrados en la planificacién estratégica y operativa,

como base de la ventaja competitiva.

Flexibilidad y capacidad de respuesta rdpida a los requerimientos de los clientes y a las
condiciones cambiantes del mercado, a través de la capacitacion y educacion de los trabajadores,
su compromiso con los objetivos y metas de la organizacion, la innovacién en tecnologia

y en estrategia de gestion.

Perfeccionamiento permanente de los sistemas de planificacion y dedision, mediante una
mayor precision de los instrumentos de informacién, andlisis de datos y estudio
sistematico de los hechos, es decir, una gestion basada en datos. La base para la toma de
decisiones en todos los niveles de la organizacion, es el andlisis de los datos generados en
cada uno de los procesos internos, asi como de los competidores y otras referencias de

importancia.

El andlisis de los datos entrega informacion relacionada con aspectos importantes
para la organizacion, sea clientes, mercado, finanzas, personas, proveedores, productos,

proceso entre otros.

Vialoracion de la responsabilidad piiblica, proteccion del medio ambiente y del aporte
social de la organizacion. El éxito de los intereses de largo plazo de una organizacion
dependen de la conducta ética en sus negocios, de la superacion de los requisitos legales
y de las regulaciones asociadas a sus productos, procesos e instalaciones. Esta superacion
significa proactividad de forma de anticipar las necesidades y expectativas de la sociedad.

Una organizacion de excelencia busca el desarrollo sustentable, identifica los
impactos sobre la sociedad que producen sus instalaciones, procesos productivos y
ejecuta acciones preventivas para eliminar o minimizar esos impactos en todo el ciclo de
vida de los productos. Se preocupa de acciones de interés social, que puede incluir

educacion, cultura, salud, deporte entre otros.
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Capitulo I Fundamentacién Tedrica

Orientacién de la gestion a los resultados, compromiso con la obtencion de
resultados que apuntan en forma armoénica y balanceada a las necesidades de todas las
partes interesadas de la organizacion. Para atender las necesidades de todas las partes
interesadas y concretar la vision de futuro, son formuladas estrategias y se establecen
planes de accién y metas que deben ser eficazmente comunicados a todas las partes
interesadas. v

B IUTECA

La obtencién del compromiso e involucramiento de todos como los objetivos
de organizacion contribuye a la implementacion de estrategias. La gestion de desemperio
de las personas y equipos, y el anilisis critico del desempefio global son instrumentos
relevantes que permiten a la organizacion monitorear el cumplimiento de las estrategias o

el grado de alineamiento con los objetivos trazados.

Adbesion a la no-disoiminacign por razones de género, edad, raza, credo o

eventuales discapacidades.

En base a lo declarado con anterioridad, se la SUBERE establece pringpios

caracteristicos en la adaptacion del modelo (2009)
1.4.4.2 Principios del Modelo

Modelo sistémico integrado: Los modelos de excelencia estin compuestos de criterios
de evaluacion, los cuales se dividen en subcriterios de evaluacion y estos a su vez en dreas
de andlisis y elementos de gestion. Si bien cada criterio se evalia por separado, ellos estin
muy relacionados entre si y su evaluacién en definitiva depende de que tan alineados e

integrados estén.

Foco en resultados; el adecuado balance entre los distintos resultados claves del
negocio asegura el equilibrio entre los objetivos de corto y largo plazo, sin afectar de
manera desproporcionada a uno en beneficio de otro. Las dreas de resultados claves del
modelo chileno son: satisfaccion de los clientes, resultados globales, efectividad
organizacional, responsabilidad social, satisfaccion de los empleados, wabidad de los

proveedores.
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Capitulo I Fundamentacion Tebrica

Adaptable y no prescriptivo; si bien el Modelo se orienta a la obtencién de resultados,
no prescribe los métodos, herramientas, técnicas, sistemas, etc., que deben ser usados
para conseguirlos. Tampoco sugiere cual debe ser la estructura organizacional ni el
sistema gerencial que la organizacién debe usar. El modelo si postula que dado que todos
estos factores son importantes y dependen de las necesidades y estrategias de la
organizacién, que son cambiantes, deben ser evaluados periddicamente como parte de

las revisiones de desempefio de la organizacion.

Modelo dindmico sustentado en valores; €l modelo ha evolucionado a través del tiempo,

para recoger las pricticas que los cambios del entorno, la tecnologia y el mercado exigen.

Ademis, se han desarrollado versiones especiales mas ajustadas a la realidad de
distintos tipos de organizaciones, por ejemplo, salud, educacién, etc. Lo que ha
permanecido pricticamente invariable son los principios que lo sustentan. Estos
constituyen los valores o pilares que sefialan la orientacion general de la gestion de

excelencia.

Herramienta de diagndstico, el modelo, con sus diferentes elementos de evaluacion y
sus guias de puntaje constituyen un sistema global de diagnostico de la gestion de la
organizacion. La respuesta a cada uno de estos requerimientos se evalia en base a tres
dimensiones: enfoque, despliegue y resultados, calibradas segiin los factores claves de la
organizacion. La evaluacion asi efectuada permite determinar una lista de fortalezas y

oportunidades de mejoramiento, en todos los ambitos importantes de la organizacion.

Apoyo al premio nacional a la calidad, por Gltimo, el Modelo constituye un paradigma
conocido que sirve de instrumento para comparar el desempenio de diferentes
organizaciones y por lo tanto determinar cual de ellas posee la mayor excelencia de

gestion.

1.4.4.3 El Modelo en especifico en el dmbito municipal

En el ambito de las municipalidades, la adaptacion de este modelo se plantea como
una herramienta, que permite detectar fortalezas y oportunidades de mejora, las que
deben ser abordadas con planes estructurados bajo la l6gica del mejoramiento continuo.
Su aplicacién permite obtener avances sistemiticos que implican cambios efectivos en la

gestion institucional.
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En el que se destacan como principios esenciales del modelo municipal
(autonomia, equidad entre los municipios, eficiencia y eficacia, transparencia, probidad y
participacién, gestion orientada hacia la satisfaccion de los usuarios, y apreciacion de las
personas como principal factor estratégico) estin incorporados en siete categorias o
Criterios. Estos criterios agrupan un conjunto de practicas que debiera aplicar una

municipalidad para mejorar el Desempefio de sus servicios municipales.

Los criterios que abordan las principales actividades o procesos de gestion global
de la municipalidad son Liderazgo y Planificacion Estratégica, Compromiso y desarrollo

de las personas y Recursos financieros y Materiales.

Diagrama 1.5 Modelo “gestién de calidad de los servicios municipales. Fuente: subdere 2007)
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Los criterios que evalian la entrega de servicios municipales son relacién con
usuarios/as, prestaciones de servicios municipales e informacién y andlisis. El Gltimo
criterio mide los Resultados de la gestion municipal, denominado resultado por gestion
municipal y por calidad de servicio.

Por otra parte, utiliza un instrumento de autoevaluacién que le permite al
municipio pueda evaluar el estado de avance en que se encuentra su gestion al

compararla con el Modelo, identificando las brechas a mejorar.

Asimismo, cuenta con un sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales,
mecanismo de evaluacién externo y de reconocimiento publico a las municipalidades que
alcancen determinados niveles de gestion (inicial, intermedio y avanzado), en

comparacion con las practicas de gestion contenidas en el Modelo.
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Este proceso de Acreditacion se desarrolla en siete pasos, los cuales se repiten
secuencialmente, en tanto la municipalidad vaya avanzando en el Sistema, estos son;
Compromiso de la Municipalidad, Autoevaluacién, Validacion Autoevaluacion, disefio
de plan de mejoras, implementacion del plan de mejora y acreditacion si cumple con los
requisitos.

Diagrama 1.6 Flujo del proceso de acreditacién del modelo “modelo gestion de calidad de los
servicios municipales (Fuente: Subdere, 2007)
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Finalmente, constituir que, la sistematizacion del proceso es requisito del
siguiente, excepto la Acreditacion, que se desarrolla en paralelo a la implementacion del
plan de mejoras, cuando la municipalidad cumple con los requisitos para dicha

Acreditacion.
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Capilulo I1. Contexto Institucional

II. CONTEXTO INSTITUCIONAL

PRESENTACION

A continuacién se presentan los lineamientos socio demogrificos generales del
contexto institucional en el que se enmarcari la evaluacion. Esto contemplara
informacion descriptiva y representativa en donde esti emplazada la institucién; sus
caracteristicas socios demograficos y politicos, ademas de lineamientos de la Institucion,
su estructura organizacional en los diferentes departamentos y su funcion. Para

finalmente detallar la estructura municipal como tal.

La administracion de cada comuna esta radicada en la municipalidad, por lo tanto
los municipios pasan a ser la expresion local de los procesos de modemnizacion y reforma
del estado. Las municipalidades son corporaciones autonomas de derecho publico que
cuentan con personalidad juridica y patrimonio propio, su finalidad es satisfacer las
necesidades de la comunidad y, mas ain, hacer a la ciudadania participe del progreso
economico, social y cultural de la comuna. Ello significa en la prictica abordar la casi
totalidad de los temas vinculados al desarrollo, enfatizando, sin embargo, sus tareas en
garantizar ciertos servicios y en abordar los déficit y carencias fundamentales que se
presenten en la comuna. (Ministerio del Interior, 2001)

Las competencias, funciones y atribuciones, y el régimen legislativo para
ejecutarlas es igual para todos los municipios del pais, independientemente de los
recursos con que cuenta, de su poblacion, de su base econémica o de su localizacién. No
asi su estructura, que presenta pequefias variaciones segun el tamafio poblacional de la
respectiva comuna; en las comunas de menos de 100.000 habitantes (295 comunas, que
constituyen el 86 % de las comunas del pais) diversas funciones genéricas pueden ser
ejercidas desde la misma unidad administrativa o, incluso, mas de un municipio puede

compartir entre si una misma unidad administrativa para cumplir dichas funciones.

Es posible identificar tres grandes areas de funciones municipales que se ejercen
a través de unidades administrativas denominadas direcciones, departamentos, secciones
u oficinas, segin el caso; aquellas relacionadas con el desarrollo social y comunitario,
aquellas vinculadas al desarrollo territorial (aseo y ornato, obras municipales, trinsito y
transporte publico) y aquellas orientadas a la gestion administrativa y financiera, sin
perjuicio de lo cual en la Gltima modificacién de la Ley Organica Constitucional de
Municipalidades se agregaron funciones de seguridad ciudadana, de fomento productivo

y “otras” que sean de interés local.
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A ello, se agregan unidades asesoras del Alcalde y el Concejo como la secretaria
municipal, la secretaria de planificacion, la asesoria juridica y la unidad de control

interno.

El nivel comunal presenta la mayor heterogeneidad en términos de la poblacion
que administran, los recursos de que disponen y la capacidad efectiva de ejercer sus
competencias y/o funciones. Por ello, se ha hecho esfuerzos importantes por
descentralizar las funciones de gobierno, de tal manera de entregar instrumentos

adecuados a las competencias de este nivel territorial.

A partir de 1980, se fueron traspasando diversos subsidios sociales, con la
finalidad de hacer mas efectivo el gasto social (racionalizacion y focalizacion). En
ninguno de estos traspasos se contemplé la respectiva asignacion de los recursos
administrativos requeridos para operarlos. Por tanto, los municipios actian como
administradores de los programas de subsidios sociales, con dependencia financiera y
jerarquica de otras instancias que determinan presupuestos, propuestas de
modificaciones legales, aumento y disminucion de beneficiarios y procedimientos

administrativos y financieros (Ministerio del Interior, 2001)

En el aspecto institucional, el municipio chileno de hoy se ha configurado
como una entidad descentralizada, con un conjunto de competencias que le han
permitido superar largamente sus reducidos roles tradicionales de gestor del aseo y el
ornato comunal, constituyendo en la actualidad, en muchos casos, la principal unidad
econdmica local, responsable de la administracion del desarrollo social y promotora del

fomento productivo de la comuna (Ministerio del Interior, 2001)

Sin embargo, persisten serios inconvenientes, que requieren ser abordados en
diferentes plazos y con diversos niveles de complejidad. Entre los pringpales problemas de
gestion municipal, destaca la precariedad de capacidades técnicas de algunos municipios,
que se refleja en el déficit a la hora de generar proyectos. Esto no solo se debe a razones
presupuestarias, sino también a la carencia de criterios técnicos en los procesos de
contratacion. En su origen, reflejan, muchas veces, la inexistencia de una politica de
recursos humanos que afiance su autonomia y permita desarrollar areas claves para su

mejor desempefio.
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Capitulo I1, Contexto Institucional nintaze

2.1 ANTECEDENTES GENERALES SOCIODEMOGRAFICOS

La comuna de Quillota se localiza en la Quinta Region interior y es capital de la
Provincia del mismo nombre. Estd ubicada en un sistema de valle formado por el rio

Aconcagua en plena cordillera de la costa y en la region de los Valles Transversales.

Por otra parte, las tres principales actividades economicas de la comuna se
desarrollan en dos dreas: la ciudad, en la cual se desarrollan actividades de servicios y

comercio, y el sector rural, en donde se desarrollan las actividades silvoagropecuarias

Asi mismo cuenta con una poblacidon de 75.916 habitantes, divididos en 66.025
personas equivalentes al 86,9% de poblacion urbana y 9.891 personas equivalentes al
13,1% de poblacion rural.

2.2 ANTECEDENTES GENERALES DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD
DE QUILLOTA.

2.2.1 Politica de la Institucién

Este se visualiza a través de la misidn institucional que ha sido definida como

“Satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su participacion en el progreso
econdmitco, social y cultural de las respectivas comunas”.
2.2.1.1 Objetivos Institucionales
e  Objetivo General:

“Eintablar con la comunidad toda, un proceso de cambio y desarrollo integral que permita desplegar sus
capacidades, favoreciendo su antonomia ¢ integraciin social. Asi se contribuird a la promocion de la
solidaridad, la revitalizacion y/ o reconstruccion de los vinculos sociales”.

57



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”

Capftulc; 1. Contexto Institucional

e Objetivos Especificos:

I

Fortalecer vinculos saludables, considerando afectividad, empatia y

respeto por el otro.

Promover conductas de autogestion, a través del fortalecimiento de

herramientas biopsicosociales.

Promover el desarrollo sustentable, visto como el punto de convergencia
entre equidad social, respeto por el medio ambiente y crecimiento

economico.

Incorporar el indicador de rentabilidad humana a los ya utilizados

indicadores sociales y econdémicos.

Priorizaciébn de poblaciones en riesgo social y vulnerabilidad

biopsicosocial.

Incorporar el recurso humano de la Direcciéon de Desarrollo Comunitario
al Desarrollo Humano Saludable.

Crear, implementar y ejecutar un modelo de intervencion familiar y
territorial.
Explorar constantemente nuevas formas de afrontar problemiticas

sociales en la comuna, de forma tal de mantener a la comuna de Quillota

a la vanguardia de la superacion de la pobreza.

Evaluar procesos y productos en pro del mejoramiento continuo.
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2.2.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional de la Ilustre Municipalidad de Quillota, esta
conformada por unidades que dependen directamente del Alcalde, las cuales permiten
organizar y estructurar al municipio para brindar un servicio integral a la comunidad de
Quillota, siendo estas:

® Direccion de Administracion Municipal y Gabinete
e Direccion de Secretaria Municipal

e Direccion de Comunicaciones, Cultura y Turismo
e Direccion de Administracion y Finanzas

¢ Direccion de Asesoria Juridica

e Direccion de Control

® Direccion de Secretaria Comunal de Planificacion
® Direccion de Obras Municipales

e Direccion de Transito y Transporte Pablico

®  Direccion de Desarrollo Comunitario

e Direcciéon de Salud Municipal

¢ Direccion de Educacion Municipal

Desde la década de los 90°, el énfasis ha estado en que la descentralizacion estd
fuertemente ligada al ejercicio de la democracia plena, al desarrollo territorial, a la
modernizacion del Estado y a la preservacion de nuestra cultura e identidad como pais.
Donde, los gobiernos han reiterado su compromiso con la consolidacion de formulas y
mecanismos de expresion de la voluntad popular, tanto en la fase de generacién de sus

autoridades, como durante la gestion de las mismas.

Dentro de estos procesos de reforma en que esta inmersa la municipalidad en
Chile, el Plan de Desarrollo Comunal ( PLADECO) que es el principal instrumento de
planificacion y gestion con el que cuenta. Su finalidad es contribuir a una administracion
eficiente de la comuna y promover iniciativas y proyectos destinados a impulsar el
progreso economico, social y cultural de sus habitantes. Ia siempre limitada
disponibilidad de recursos humanos y financieros, frente a la magnitud y diversidad de
las tareas que deben enfrentar los municipios, obliga a las autoridades y técnicos a una
permanente bisqueda de nuevos caminos para mejorar su gestion, incrementando los

niveles d eficiencia interna.
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Para efectos de la integracién de la Gestion, la Municipalidad se dividira en las
siguientes Areas:

e Area de Desarrollo Institucional y Gestion Interna
e Area de Gestion Territorial y Desarrollo Productivo
o Ara de Desarrolls Social

Las Direcciones y las Areas Municipales estin integradas por Departamentos,
Oficinas, Unidades y Secciones. En este sentido, se profundizara en el drea de desarrollo

social en la cual se enmarca el seminario de titulo.
2.2.3 Area de Desarrollo Social

El Area de Desarrollo Social, comprende funciones, tales como:

e Integrar, planificar, coordinar y supervisar la gestion de las direcciones y unidades
componentes del area.

e Participar activamente en la Planificacion y Coordinacién de estrategias, planes,
programas y politicas generales del Municipio, en coordinacion con las directrices
del Alcalde y funcionamiento de las restantes dreas organizacionales, asi como de
las politicas nacionales de Salud y Educacion.

e Asesorar al Alcalde en la promocién del Desarrollo Comunitario y Social.

e Generar vinculos y relaciones con actores publicos y privados para
complementar la entrega de servicios de educacion, salud, promocion y asistencia
soctal.

e Asumir responsabilidad en la adopcion de decisiones y control estratégico del
Area (programitico, presupuestario, organizacional).

e Supervisar y Controlar el cumplimiento de Metas, Programas de las Unidades
Municipales a su cargo y evaluar su desempefio.

e Identificar las potenciales fuentes de financiamiento de proyectos, tanto publicos
como privados.

e Generar una cartera de proyectos, referidos a la gestion del Area, factibles de ser
postulados, en coordinacién con la Direccion de Secretaria Comunal de
Planificacion.

® Proponer, supervisar y promover la optimizacion de procesos para el servicio a
clientes externos e internos.

® Promover en la poblacién de la comuna el cuidado y respeto al medio ambiente

e Promover en la poblacién de la comuna la adopcion de estilos de vida saludables.
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e Proponer acciones que contribuyan a la integracion social y al desarrollo del

capital humano en la poblacion de la comuna

e Cumplir todas aquellas otras funciones delegadas por el Alcalde.

Esta Area estd conformada por tres unidades, la primera por Direccién de
Educacién Municipal, la segunda por Direccion de Salud Municipal y la ultima la Direcaidn
de Desarrollo Comunitario, esta ultima compuesta por diversos departamentos, dentro de las
cuales se encuentran los que seran participes del proceso evaluativo. Por consiguiente se

profundizara en esta unidad y los departamentos comprometidos.
2.2.4 Direccién de Desarrollo Comunitario

La Direccién de Desarrollo Comunitario tiene como Objetivo la prestacion de
servicios comunitarios a la poblacion de Quillota, tanto en su vertiente promocional
como asistencial, en coherencia con el Plan Estratégico Municipal y el fin ultimo de la
organizacion, que es la felicidad de las personas.

La Direccion de Desarrollo Comunitario estara a cargo de un Director, responsable
de coordinar y supervisar las Unidades constituyentes, ademis de ser interlocutor del

Coordinador del Area Social.

2.24.1 La Direcddn de Desarrollo Comunitario tiene las siguientes funciones generales:

Asesorar al alcalde, y también al concejo en la promocion del desarrollo

comunitario.

® DPrestar asesoria técnica a las organizaciones comunitarias, fomentar su
desarrollo y legalizacion, y promover su efectiva participacion en el municipio.

e Proponer y ejecutar dentro de su ambito y cuando corresponda, medidas

tendientes a materializar acciones relacionadas con salud publica, proteccién del

medio ambiente, educacién, y cultura, capacitacion laboral, deporte y

recreacion, promocion del empleo, fomento productivo local y turismo.

Proponer y ejecutar acciones relacionadas con la Asistencia Social y Promocion
Social

Proponer y ejecutar acciones para la promocion de la igualdad de oportunidades

[ ]

entre hombres y mujeres.
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2.24.2 La Direcdion de Desarrollo Comunttario tiene las signientes funciones especificas:

e Asesorar al Alcalde y al concejo, y demis organismos que corresponda, en
materia de desarrollo comunitario y soctal.

e El Director deberi asesorar y aportar los antecedentes pertinentes al Director de
Administracion y Finanzas para mantener actualizado el “Registro Publico de
Entidades que reciben Transferencias, Subvenciones o Donaciones de la
Municipalidad de Quillota y Registro de Colaboradores que le efectiien aportes
segin Ley N° 18.985”, e inscribir al Municipio en los organismos que corresponda
para ser habilitado como receptor de Transferencia, Subvenciones o Donaciones de
recursos del Estado.

e  Mantenerse informado de la realidad social de la comuna e informar de esta al
Alcalde y Concejo.

e  Dar cumplimiento, a través de su accion, al rol social de la Municipalidad, a sus
objetivos sociales generales y a los programas de desarrollo social comunal.

e Promover la formacién, funcionamiento y coordinacion de organizaciones
comunitarias, prestindoles asistencia técnica.

e Mantener informacion actualizada de las organizaciones comunitarias territoriales
y funcionales.

e  Detectar y evaluar las aspiraciones y necesidades de la comunidad y encauzar su
satisfaccion, a través de la formulacion de politicas sociales.

® Administrar y ejecutar los programas sociales basicos y los proyectos derivados
de estos y considerados en el drea social, la asistencia social y la capacitacion
social.

e  Participar, segun corresponda, en la aplicaciéon de planes, programas y proyectos
sobre la materia que deban desarrollar otras entidades publicas y privadas de la
comuna.

e  Colaborar con el desarrollo de actividades de orden general del a Municipalidad o
de otras entidades publicas o privadas, ya sean de orden civico, culturales u otras,
planteadas anticipadamente o que surjan de manera imprevista.

® Proponer planes de capacitacion para dirigentes comunitarios y funcionarios
municipales respecto de materias que tengan relacion con los planes sociales del
gobierno y del municipio.

e FElaborar y mantener actualizado, el Plan de Emergencia Comunal, y que esté en

concordancia con los instrumentos provinciales, regionales y nacionales.
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e  Planificar y coordinar los sistemas de emergencia comunal con la Direccion de
Obras Municipales y con las demas unidades municipales en torno del manejo de
situaciones de emergencia comunal.

e Supervisar y coordinar las acciones y funciones operativas municipales en
situaciones de emergencia comunal.

e  Coordinar actividades, planificaciones y acciones preventivas de emergencia con
organismos regionales y provinciales con respecto al tema de las emergencias y
catastrofes.

e Planificar y ejecutar acciones preventivas para mejorar la preparacion de la
poblacién comunal frente a situaciones de emergencia.

e  Prestar asistencia social pasiva en casos de emergencia.

e  Otras funciones que le asigne el Alcalde de conformidad con la legislacion vigente y
que no sea de aquellas que la Ley asigna a otras unidades.

La Direccion de Desarrollo Comunitario estard constituida por las siguientes
Departamentos, que dependerin jerirquicamente del Director, dentro de los cuales se
encuentra el Departamento de Obras Menores, el Departamento de administracion y
Finanzas, el Departamento de Promocion, y el Depariamento de Asistencia Social

A continuacion se especificara las funciones y oficinas que conforman los dos

ultimos departamentos.

2.2.5 Departamento de Promocién

Fl Departamento de Promocion tiene como objetivo generar y apoyar una
sociedad civil autobnoma, con capacidad para levantar sus demandas, ejecutar acciones,

recursos, y lograr resultados eficientes en beneficio del desarrollo local.

El Departamento de Promocion coordina: Oficina de Prevencion de
Drogadiccion, Oficina de Deporte, Programa Contrato Social, Oficina de la Mujer,
Oficina de Medio Ambiente, Casa de la Juventud, Casa del Adulto Mayor,
Organizaciones Comunitarias, Asesores Comunitarios, Ofiagna de Intermediacion  y
Capacitacion Laboral (OMIL. — OTEC), Oficina del Consumidor, Oficina de

Superintendencia de Servicios Sanitarios.

En base a lo expuesto en el parrafo anterior, se profundizari en la oficina de
Intermediacion y Capacitacion Laboral, por ser parte del proceso evaluativo en el que
se enmarca el seminario de titulo

63

-~

m;z*u

-0



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Tlustre Municipalidad de Quillota”
Capitulo I1. Contexto Institucional

2.2.5.1 Oficina de Intermediacion y Capacitaciin Laboral (Omtl):

Es la oficina municipal de intermediacion laboral, que tiene por misién establecer
una coordinacién entre la oferta y la demanda de trabajo que se da en la comuna,

gestionando la busqueda activa de empleo en sus diversos oficios y profesiones.

Otorga informacion y orientacion en materia de empleo, tanto a los empleadores
como a los que buscan trabajo y facilita la incorporacién de estos tltimos a procesos de
capacitacion que les permitan mejorar su oferta de servicios. Esta oficina tiene por

objetivo:

e Apoyar la insercion laboral de las personas desempleadas y generar alternativas
de capacitacion para la poblacion quillotana en edad laboral.

e Administrar y ejecutar los programas sociales referentes a las materias de
colocacion municipal.

¢ Orientar al cesante o desocupado hacia fuentes de trabajo.

e Colaborar en la implementacion de los programas de absorcion de mano de obra.

® Mantener un contacto permanente con los sectores empresariales o fuentes de
trabajo.

e Fomentar el surgimiento de nuevas fuentes de trabajo en la comuna.

e Mantener un registro de atenciones proporcionadas y prestaciones otorgadas.

e Promover la insercion laboral de los habitantes de la comuna que lo soliciten.

e Generar instancias de capacitacion de trabajadores con el objetivo de que
mejoren sus posibilidades en el mercado laboral.

e Desarrollar programas de capacitacion destinados a la insercion laboral de los
habitantes de la comuna.

e Participar en la ejecucion de programas de capacitacion laboral financiados con
recursos externos al municipio.

¢ Coordinar acciones insertas en la légica de trabajo transversal de los programas
que utilizan el Método de intervencion Familiar (MIF) y el Método de
Intervencién Comunitaria (MIC).
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Por los objetivos planteados en este departamento plantea diversos semidos al

desempleado

e Servicios que entrega al desempleado:

e [acilita la posibilitas de reinsercién laboral

e Informa sobre cursos de capacitacion

e Informa sobre disponibilidad de puestos de trabajo

¢ Contacta a quienes buscan empleo con las empresas que necesitan personal
e Registra y certifica el otorgamiento de seguro y subsidio de cesantia

e Inscribe a postulantes a cursos de capacitacion

e Informa y deriva a beneficiarios a programa de apoyo para el trabajo

independiente o micro emprendimientos (Fosis Sercotec)

2.2.6 Departamento de Asistencia Social

El Departamento de Asistencia Social tiene como Objetivo entregar subsidios y
beneficios de emergencia a la poblacion de la comuna que lo requiera y cumpla las
condiciones necesarias para su entrega. Por otra parte, cuenta con el Departamento de
Asistencia Social agrupa a la Oficna de Asistencia Social, la Oficina de la Vivienda, la Ventanilla
Unica y la Oficina Ficha de Proteccién Social.

Se destacan las tres primeras por ser participes del proceso evaluativo del seminario

de titulo, las cuales serin detalladas a continuacion,
2.2.6.1 Oficina de Asistencia Social

El drea asistencial es entendida por la Ilustre Municipalidad de Quillota como ¢/
drea encargada de prestar una alencion que serd otorgada al individuo o grupo familiar, tendiente a
lograr la resolucion de sus problemas.

A través del drea asistencial se busca dar solucion a aquellas dificultades que
presentan las personas, que prioritariamente tengan relacion con la insatisfaccion de
necesidades derivadas de carencias, tanto materiales como de cualquier otro orden y cuya
presencia provoque conflictos al interior de las familias o atente contra el bienestar de las

personas
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Esta insatisfaccion de necesidades, puede tener también diversos grados y

componentes, lo cual conforma diferencias sociales y econémicas entre los individuos.

La Oficina de Asistencia Social presenta las siguientes funciones:

- Tramitar los subsidios sociales de las personas y/o familias que
corresponda.

- Hacer difusion y orientar a la comunidad sobre los distintos beneficios de
caracter social existentes y los requisitos exigidos para acceder a ellos.

- Atender y auxiliar transitoriamente situaciones de emergencia o necesidad
manifiesta que afecten a personas y/o familias de la comuna,
entregiandola en forma directa cuando la situacion asi lo requiera.

- Coordinar acciones insertas en la logica de trabajo transversal de los
programas  que utilizan el Método de intervencién Familiar (MIF) y el

Método de Intervencion Comunitaria (MIC).

Respecto a los Beneficios

Los beneficios que otorga este servicio es de caricter material a través de la

entrega de bienes tangibles y/o ayuda econémica. Contando con un programa de asistencia

social, que cuenta con fondos especialmente asignados para la atencion de los casos

sociales. Donde se identifican situaciones de emergencia catastrofica (incendios),

actuando de apoyo, en conjunto con los vecinos, dentro de sus posibilidades, acreditadas

segun el informe soctal.

Los fondos sefialados y asignados anualmente, podran ser destinados a los items

y elementos que a continuacion se sefialan:

Alimentacién: paquetes de alimentos no perecibles, denominado “paquete de
emergencia” los que son entregados a grupos familiares mds pequefios y/o casos
sociales menos criticos. Sobre todo en caso de emergencia catastrofica
(incendios, derrumbes, etc.). paquetes de alimento no perecibles, denominados
“paquetes familiares”, los que se podran destinar a grupos familiares mas grandes
y/o casos soctales mis criticos. Y por tltimo, leche para ser destinada a la
atencion de senescentes, menores desnutridos o en riesgo de desnutricion, y

enfermo.
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- Enseres para implementacion del hogar: colchones y frazada.

- Vestuario: parkas, zapatos y uniformes escolares, asi como también pafiales de
género y desechables.

- Materiales de construccion: piezas de 3x3, piezas de 3x6. Ambas, en caso de
emergencia catastroficas en forma completa y por concepto de ayuda social,
solicitando, en la mediad de lo posible, ayuda de terceros. Pizarrefios y planchas
de fierro galvanizado. Maderas, Cholguan u otro similares.

- Salud: sillas de ruedas y aparatos ortopédicos y protesis. Desarrollado a través de
un convenio con FONADIS. Medicamentos y drogas en general y examenes
médicos.

- Subsidios en dinero efectivo destinados a: becas estudiantiles municipales gestionada a
través de la beca Presidente de la Republica y beca Indigena. Becas de deporte y
cultura. Adquisicion, para casos sociales que lo requieran de herramienta de
trabajo. Adquisicion de pasajes fuera o dentro de Quillota.

- Convenios con otras instituciones u organismos priblicos o privados, para la prestancion de los
sigmientes servicios: funerales, adquisicion de piezas 3x3 y piezas 3x6 (aportes de
terceros) y otros convenios que se puedan establecer para el mejor cumplimiento
de la funcién de asistencia social en la comuna (aportes de terceros o
instituciones).

- Otros elementos: Gtiles escolares

2.2.6.2 Oficina de la Vivienda:

La Oficina de la Vivienda del municipio se cred en el afio 1995 con el fin de
facilitar el acceso a la vivienda a todas las familias de Quillota y de desarrollar proyectos

que nacieran de las propias necesidades habitacionales de la comuna.

Esta oficina se encarga, principalmente, de orientar a los usuarios en cuanto a las
postulaciones habitacionales, de planes y ahorros, tanto estatales como del Programa
Especial para Trabajadores.

Es la segunda drea la que solicita y recepciona los antecedentes correspondientes

a las postulaciones que se realicen, manteniendo directo contacto con Serviu Regional.

Esta dependencia municipal tiene atribuciones para inscribir a todas las personas
que quieran postular a un subsidio, y es la tinica comuna de la regién que esta trabajando

con un sistema mediante el cual se inscribe a una persona a los registros Serviu.
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e La Oficina de la Vivienda tiene las siguientes fundones:

Asesorar a los Comités de Vivienda

Coordinar con SERVIU u otros organismos privados o estatales, secciones
orientadas a solucionar problemas habitacionales.

Tramitar subsidios habitacionales. Tales como, Vivenda Social Dindmica sin
Deuda, (destinado a personas de extrema pobreza. Esti orientado a
familias sin acceso a crédito hipotecario, pueden postular en forma
individual o grupal, a viviendas en conjuntos habitacionales SERVIU);
Vivienda Nueva Bdsica, (orientado a personas que trabajan formalmente,
que no estan registrados en DICOM y que estin dispuestos a cancelar un
dividendo mensual por su casa); Vivienda Progresiva(Se distinguen dos
tipos, 1° y 2° etapa y estin orientadas a las personas propietarias del
terreno sin caseta sanitaria la primera y a propietarios de terreno con
caseta sanitaria la segunda); Virienda Aduito Mayor (dirigido a personas sin
casa, mayores de 60 afios de edad); Fondo Solidario Concursable de Vivienda
(orientado a familias sin acceso a crédito hipotecario, organizados
grupalmente, patrocinados por una entidad organizadora. Deben
presentar un proyecto habitacional aprobado por la Municipalidad.
Viviendas usadas con terreno o densificacion predial.)

Coordinar acciones nsertas en la logica de trabajo transversal de los
programas que utilizan el Método de intervencion Familiar (MIF) y el

Método de Intervencion Comunitaria (MIC).

2.2.6.3 Ventanilla Unica

Con el fin de otorgar a la comunidad de Quillota una atencion integral basada en

la eficiencia y la orientacién del servicio, es que se crea la Ventanilla Unica que consiste

en una plataforma de atencion que permite poner a disposiciéon de la comunidad, un

servicio concentrado en un solo lugar para realizar los trimites que antes se debian

efectuar en diversas unidades, con la consiguiente demora y falta de informacién que

hacia a veces muy dificil acceder a los servicios que la Municipalidad entrega. La

Ventanilla Gnica abarcan los siguientes programas:

®  Programa PASIS: Gestiona pensiones asistenciales para personas de escasos

recursos (D.L. N° 869, de 1975).
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®  Prygrama SAP: Gestiona un subsidio al Pago del Consumo de Agua Potable y
Servicio de Alcantarillado de Aguas Servidas (Ley N° 18.778). Consiste en el
financiamiento por parte del Estado, de una parte o porcentaje del pago mensual
de un consumo maximo de 15 metros cubicos de agua potable y alcantarillado de

los residentes permanentes de una vivienda.

o Programa Subsidio Familiar (SUF): Gestiona el beneficio equivalente a la
Asignacion Familiar, para personas de escasos recursos que no pueden acceder al
beneficio del DFL N° 150, de 1982, por no ser trabajadores dependientes

afiliados a un sistema previsional.

Una de sus tareas es servir de Apoyo y coordinacion con INP en la tramitaciin de
pensiones. Con el fin de otorgar un apoyo y una informacion mas cercana al usuario a
cerca de la reforma previsional es que se brinda el servicio de gestionar las pensiones que
brinda INP, manteniendo una constante coordinacién y comunicacién con dicha entidad
en el proceso de cometido del beneficio. Dentro de los que se encuentran, Pension
basica solidaria de vejez (pbs de vejez), De invalidez (Pbs de invalidez), Aporte
previsional solidario de vejez (APS de Vejez), Aporte previsional solidario de invalidez
(APS de Invalidez).

En base a todo lo declarado en este capitulo, se establece a continuacion un

diagrama organizacional de la Tlustre Municipalidad de Quillota, que grafica la
distribucion y coordinacion de los distintos departamentos.
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Diagrama 2.1, Estructura Organizacional (Fuente DIDECO Quillota 2009)
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II1.OBJETO DE EVALUACION

PRESENTACION

A continuacion se hara referencia al objeto de evaluacidn que se llevara a cabo en la
Tustre Municipalidad de Quillota, esto es la evaluacién de la calidad del servicio en una
institucion publica, determinando que la tematica centra su importancia en la calidad, en
tanto se estimarin y tomarin en consideracién elementos de modelos cuantitativos y

cualitativos para la evaluacion de la entrega y recepcion de la atencion.

En este sentido, la calidad de la atencion, es un factor relevante no sélo en los
discursos publicos, sino también, en las necesidades sentidas de quienes son usuarios de
las instituciones. Por lo tanto, este aspecto se constituye en un requerimiento desde la
mirada de los usuarios de servicios publicos. A la vez, la calidad de atencion se inscribe
en la modernizacion de la gestion de las politicas publicas, producto del proceso de
modermnizacion del Estado. Considerando que los municipios son la expresion local de la
administracion publica, un cambio en ellos puede generar mejorias en el sistema central,
vale decir la administracion global del Estado.

Para poder generar cambios es necesario conocer primeramente la situacion
considerada a modificar, siendo en este caso, los aspectos determinantes de la calidad en

la atencion entregada por el departamento de la Direccion de Desarrollo Comunitario.

Considerando que se desconoce la existencia de una evaluacion respecto de la
tematica abordada, es mediante el presente seminario respecto a la tematica de la calidad
en la atencidn, se constituye en un aporte a la institucion, como elemento diagnostico guia
de futuras intervenciones al respecto. También, es importante mencionar que para
conocer la calidad de los servicios priblicos, generalmente apuntan al cumplimientos de metas,
indicadores econémicos, cifras, etc. y no considerar la opinion del publico usuario del
servicio, ni aspectos, que pueden parecer intrascendentes, pero que son de relevancia
fundamental, tales como: comodidad, cordialidad en la tension, tiempos de espera, entre

otros.

Se releva por tanto, el objeto de evaluacion, pues, éste proporcionara elementos

que permitiran establecer una propuesta de mejora para la institucion.
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3.1 OBJETO DE EVALUACION

El interés por la calidad en los servicios publicos es un fenémeno muy reciente,
que viene enmarcado sobre todo por el profundo y ripido cambio que se estd
produciendo en la administracion piblica y en la relacion que establece con los

ciudadanos.

En este sentido, el servicio publico, como institucion estatal cumple las
funciones del Estado de lograr el bien comin. Por tanto, si se establece el concepto de
servicio publico como ejecutor del fin del Estado y se define a éste como el bien comun,
el sentido ético del servicio publico es el bien comin, lo que implica que lo social debe

primar sobre lo individual y que lo individual debe ser respetado.

Conforme a lo sefialado, el servicio puablico, se humaniza en el funcionario y
asume las responsabilidades de la accion del servicio, ya que en Gltima instancia, cada una
de sus decisiones es resultado de un proceso de decisiones en el que intervienen seres
humanos responsables, donde el actuar obliga, inexorablemente, a sus funcionarios, a

actuar con una probidad especial.

Es por tanto, que la naturaleza del servicio publico en esta evaluacion centrari su
andlisis en la temdatica municipal bajo dos aspectos fundamentales referidos a la calidad
del servicio, orientado en la entrega y recepcion de éste bajo el estatuto administrativo

municipal.

Por ende, la municipalidad es el Estado organizado en atencion a las necesidades
de una comunidad que esti asentada en un territorio determinado y que es parte del
Estado y del pais como expresion parcial geogrifica y social. En el aspecto institucional,
el municipio chileno de hoy se ha configurado como una entidad descentralizada, con un
conjunto de competencias que le han permitido superar largamente sus reducidos roles
tradicionales de gestor del aseo y el ormnato comunal, constituyendo en la actualidad, en
muchos casos, la principal unidad econémica local, responsable de la administracion del

desarrollo social y promotora del fomento productivo de la comuna.

Para mejorar de manera eficaz la gestién de un servicio publico hay que tener en
consideracién las particularidades ternitoriales, de infraestructura, economia, recursos y
poner como sujeto principal de accion a los clentes de dicho servicio, ya que la

satisfaccion y atencién digna son el pilar primordial de un servicio de calidad.
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En consideracién, la municipalidad presenta dentro de sus caracteristicas la
cercania y atencién mds proxima al ciudadano y por lo tanto es capaz de identificar las
problematicas y potencialidades de los ciudadanos, lo que le permite planificar, gestionar
y dingir 6ptimamente los recursos. Por esta misma razon la municipalidad, esta sujeta a
un control social, de los ciudadanos en virtud de su proximidad y de su interés inmediato

en su accion.

En el aspecto institucional, el municipio chileno de hoy se ha configurado como
una entidad descentralizada, con un conjunto de competencias que le han permitido
superar largamente sus reducidos roles tradicionales de gestor del aseo y el ornato
comunal, constituyendo en la actualidad, en muchos casos, la principal unidad
economica local, responsable de la administracion del desarrollo social y promotora del

fomento productivo de la comuna.

Lo cual, reviste en que cada vez exista una mayor demanda hacia las
municipalidades, a raiz de las rapidas y cambiantes condiciones y de la contingencia
propia de los ciudadanos (usuarios); determinando esto, que los funcionarios deben

participar en jornadas de formacion y capacitacion e instruccion para la mejora continua.

Siguiendo esta logica municipal, para efectos de esta evaluacién se declaran como

objeto de evaluacion las oficinas de:

» Asistencia Social

» Ventanilla Unica

» Vivienda

» Oficina municipal de intermediacién laboral (OMIL)

Las que seran destacadas dentro de la estructura municipal que se presenta a

continuacion.
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Eapi-tulo I1I. Objeto de evaluacién

Diagrama 3.1. Estructura Organizacional, Oficinas a evaluar

% = Alcaldia —> .
Adm. Municipal Concejo
Juzgado de Policia Local [* -» Comité de lo saludable
v ‘
Area de Desarrollo Area de Desarrollo Social Area de Gestion territorial
Institucional v Gestion y desarrollo productivo
Interna I I
Depto. de Educacion - .
Area operativa
Secretaria Municipal ' . -
Depto. de Salud Dir. De transito y
| transporte publico
Administracion y L
Finanzas Dir. Desarrollo Comunitario
1 Depio. de obras
Direccion de Asesoria . % SECPLAN
: rograma Sistema
Tdaicn proteccion social Programa Situacién de Calle.
' Puente Chile Solidasio
Direccién de Control — : —
| oA b -
Unidad de Ficha de Proteccion Social
Comumcaclqnes Cultura e Cinee Contin
y Turismo e
Jardines Infantiles y Salas Cunas
Programa Vinculos
Programas de R —
Promocion Social Conace Previene
OPD
Programa de Atencion Familiar integral
Programa de la Juventud
Casa del Adulto Mayor
Organizaciones
Comunitarias Segurnidad Publica
RUCALAF
Programa Jefas de Hogar
Servicio ala Banamor
Co idad
s Casa de Acogida Adulto Mayor
SERNAC Of. De la discapacidad
Supernntendencia de Servicios Casa de Enfermos Terminales
Sanitarios -
Organismo Técnico de Capacitacion
Prodesal

75



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota™

Capitulo IT1. Objero de evaluacién

Cabe destacar que la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Tlustre
Municipalidad de Quillota presenta un alto flujo de atenciones diarias, las que se dividen
en las oficinas que alberga esta direccion, destacando asi a la oficina municipal de
intermediacion laboral, la oficina de vivienda, asistencia Social, y ventanilla dnica, que
acogen diversas solicitudes de beneficios, dentro de los cuales se pueden enfatizar:
subsidios, becas, orientaciones especificas y atencion integral otorgada por cada
departamento. Dado esto, es que el contacto con el usuario es constante, lo que traduce
en una atencion directa al publico donde éste obtenga la informacién y conocimiento

oportuno en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Asimismo, dicho departamento es el que, dentro de sus oficinas existentes,
atiende diariamente las necesidades y problemiticas de la comunidad. Por lo tanto, se
produce un contacto directo y regular con las personas, a las que se les pretende brindar
una atencion de calidad a quienes acuden a éste debe ser una preocupacion esencial. Por
lo tanto, debe necesariamente considerar la capacitacion de los funcionarios. Ademis de
la entrega de herramientas que les permitan desempefiarse adecuadamente, promover
conductas que tiendan a la prevencion del stress laboral y otras enfermedades, producto
de la complejidad de su gestion diaria.

Dado que los recursos y el tiempo nuevamente se constituyen en un
obstaculizador, ya que es complejo obtener capacitaciéon para funcionarios debido a la
escasez de recursos, sumado a esto la complejizacion que representa el uso de horarios
alternativos que implican desgaste para el funcionario, aumento de tareas y acortan sus
horas de descanso, ante la imposibilidad de reemplazo para que la capacitacion se realice
durante la jornada laboral.

Por tanto, el personal a cargo de este departamento, debiera contar, tanto con
elementos tedricos-informativos, como elementos experienciales-informativos que
favorezcan un proceso dinamico y de retroalimentacién respecto a conocimiento del

usuario y la informacion entregada.

Relacionado con lo anterior, el usuario externo, es un actor clave en el proceso de
validacion de la calidad del servicio prestado. Donde la persona dirige su atencién hacia
unos u otros estimulos (informacién) en funcién de la importancia que esos estimulos

tengan para ¢l.
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Capitulo IiI.bBi_e_to de evaluacion - B

Cabe sefialar que la demanda de este servicio corresponde a una atencion
espontanea y voluntaria, por una parte, surgida por la necesidad proveniente del exterior,
a raiz de la dinimica cambiante de la realidad social. Y por otra, proveniente del propio
sujeto, relacionada con las motivaciones y potencialidades que este tenga para la

obtencién de algin beneficio especifico.

También hay que considerar que en la época actual, los procesos de cambio se
desarrollan muy ripidamente y las instituciones se ven en la necesidad de adaptar sus
estructuras hacia procesos mas diniamicos, que no siempre son los mas adecuados para
la institucién o para las personas clientes de dicha organizacion. Mas ain tratindose de
servicios publicos, Un componente central es la capacidad real de acceso a servicios
publicos elementales, donde muchas veces el funcionamiento en torno a productos o
metas especificas, hace olvidar el fin ltimo de toda institucién publica: el bienestar de

los ciudadanos.

Es por esto que la institucion, a través de la Direccion de Desarrollo
Comunitario, manifiesta la inquietud y necesidad de realizar un proceso evaluativo
externo que visualice temdticas para una mejora continua, esto siguiendo una linea de
perfeccionamiento establecido en el marco de las instituciones publicas, referido
especificamente a uno de sus objetivos establecidos correspondientes a la calidad de la
atencion, haciendo énfasis ademas, en esta temitica por el contexto social en el que se

desarrolla.
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“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”

Capitulo IV. Propésito y Estrategia de Evaluacién
IV. PROPOSITO Y ESTRATEGIA DE EVALUACION

PRESENTACION

Se presenta en este capitulo, ¢/ propdsito y estrategia de evaluacion. Por tanto, se
establecerin los propdsitos de esta evaluacion, a través los objetivos, indicadores y
estandares, que posibilitaran la especificidad de la evaluacién y delimitaran el objeto de
estudio; esto, enmarcado en los criterios de evaluacion que proporcionan indicadores y
estandares para el analisis posterior de la informacién en la instancia de recoleccion de

datos.

También es presentada la delimitacion de la poblacion a evaluar, siendo éstas las
unidades de anilisis; se determina ademas, la muestra segin instrumento de recoleccion
de datos. Y se grafica mediante un diagrama el colectivo de evaluacién con sus
respectivos instrumentos de recoleccion de datos y como serin dirigidos al momento de

su aplicacion.

Para finalizar, en este dltimo capitulo se hace referencia a la estrategia evaluativa,
explicitada a través de la determinacion del modelo evaluativo, esto es, la forma como se
abordard dicha evaluacion; donde se especifica la linea metodologica en la cual se
enmarcara la evaluacién, la determinaciéon de las audiencias, los modelos integrados,
detallando tanto el modelo app como el modelo luminative propiamente tal, y la
fundamentacién de dichos elementos en esta evaluacion en especifico. Ademis se
explicitard la importancia del tipo de evaluacion y las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos.
Se releva de esta manera la importancia de la evaluacion de la calidad en la

atencion, en tanto se establece como un servicio publico, con los elementos y

caracteristicas explicitadas en el capitulo L.
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UNIVEREOWD

Capitulo IV, Propdsito y Estrategia de Evaluacién mintaso

4.1 OBJETIVO GENERAL:
“Bvaluar la percepcion de la calidad en la atencion, que es otorgade a los uswarios de la
ventanilla tinica, oficina de vivienda, drea asistencial y omil de la Direccion de Desarrollo Comunitario

de la Unstre Municipalidad de Quillota, desde la perspectiva de los actores involucrados™

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Describir la pergpadn de los wusuarios internos, de la ventanilla Gnica, oficina de
vivienda, drea asistencial y omil, de la Direccién de Desarrollo Comunitario de la

Tlustre Municipalidad de Quillota, respecto a la calidad del servicio otorgado.

e Describir la percepaion de los usuarios externos de la ventanilla Gnica, oficina de
vivienda, area asistencial y Omil, de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la
Tlustre Municipalidad de Quillota, respecto a la calidad del servicio otorgado.

4.3. INDICADORES Y ESTANDARES

Los indicadores y estindares que se desarrollan a continuacion estan relacionados
directamente con los witerios de evaluacion explicitados en los objetivos especificos ya

descritos.
4.3.1 Criterio 1: Percepcién de la calidad del servicio segun los usuarios internos

4.3.1.1 Indicador: Opinion de los usuarios internos respecto a la recepcion que dan a los
usuarios externos de la ventanilla Gnica, oficina de vivienda, drea asistencial y omil, de la

Direccion de Desarrollo Comunitario de la Ilustre Municipalidad de Quillota.

e Estandar: Los usuarios internos consideran que la recepcion entregada a los
uSuArios externos ser:
- Muy satisfactona: Cuando los usuarios internos considere que la
recepcion al usuario externo es totalmente acogedora, con respeto.
- Satisfactoria: Cuando los usuarios internos considere que la recepcion al
usuario externo es medianamente acogedora, en un marco de respeto.
- Insatisfactoria: Cuando los usuarios internos considere que la recepcion

al usuario externo no es acogedora, ni en un marco total de respeto.
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Capitulo IV. Propésito y Estrategia de Evaluacién mitame

4.3.1.2 Indicador: Opinién de los usuarios internos respecto a la temporalidad de la

atencién que dan a los usuarios externos de la ventanilla Gnica, oficina de vivienda, area

asistencial y omil, de la Direccién de Desarrollo Comunitario de la Tlustre Municipalidad

de Quillota.

e
B

e Estindar: Tiempo de espera del usuario externo

5 — 10 minutos: El tiempo de espera es satisfactorio.
11- 16 minutos: El tiempo de espera es medianamente satisfactorio.

17- 21 minutos: El tiempo de espera es insatisfactorio.

e [Hstindar: Tiempo destinado al usuario externo

- 5-10 minutos.

- 11- 16 minutos.

- 17- 21 minutos.

e Estindar: Grado de satisfacci6n respecto al tempo de espera del usuario externo

Muy insatisfactoria: cuando considera que el tiempo de espera del usuario
externo, para ser atendido es demasiado excesivo.

Insatisfactoria: cuando considera que el tiempo de espera del usuario
externo, €s excesivo.

Medianamente Satisfactoria: cuando considera que el tiempo que debe
esperar el usuario externo regular.

Satisfactoria: cuando considera que el iempo que debe esperar el usuario
externo para ser atendido es eficiente.

Muy satisfactoria: cuando considera que el tiempo que debe esperar el

usuario externo es eficiente.

81



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilusue Municipalidad de Quillota”
Capitulo IV. Propésito y Estrategia de Evaluacion

4.3.1.3 Indicador: Opinion de los usuarios internos respecto a la entrega de informacion
que otorgan a los usuarios externos de la ventanilla Gnica, oficina de vivienda, drea
asistencial y omil, de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Tustre Municipalidad
de Quillota.

e [Estindar : Los usuarios internos consideran que la entrega de informacion que
otorgan a los usuarios externos serd:

- Suficiente: Cuando la informacién que entregan es pertinente, clara y
contingente a la demanda expresada por el usuario externo.

- Medianamente Suficiente: Cuando la informacién que entregan es
pertinente, contingente pero no profundiza en las inquietudes
expresadas por el usuario externo.

- Insuficiente: Cuando la informacién que se entrega es limitada, poco

pertinente y confusa ante la inquietud expresada por el usuario externo.

e Estandar: Los usuarios internos consideran que luego de la entrega de
informacion al usuario externos, para éste es:
- Suficiente: no pregunta nada respecto al tema ya consultado, debido a la
claridad de en la entrega de informacion.
- Insuficiente: vuelve a preguntar sobre lo que anteriormente ya se le ha

explicado.
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Capitulo IV, Propdsito y Estrategia de Evaluacién

4.3.1.4 Indicador: Opinion de los usuarios internos respecto a la disposicion de la entrega

de informacion (en trminos de otorgar el servicio y de la relacidn con el usuario), que otorgan a

los usuarios externos de la ventanilla Ginica, oficina de vivienda, drea asistencial y omil, de

la Direccién de Desarrollo Comunitario de la Tustre Municipalidad de Quillota.

Estindar: Los usuarios internos consideran que la disposicion en la entrega de
informacién otorgada a los usuarios externos sera:

- Suficiente: Cuando la comunicacion digital' y analégica® expresada se
dinge efectivamente a la atencion del usuario externo que requiere
informacion.

- Insuficiente: Cuando no se evidencia una pertinente comunicacion digital

y analoga al usuario externo que requiere informacion.

Estandar : Los usuarios internos consideran que la disposicion en la entrega de
informacion en términos de relacion sera:
- Optima : cuando la comunicacién es fluida y cordial estin presentes
simultineamente
- Medianamente optima: cuando solo existe comunicacion directa y
puntual al referirse al usuario externo.
- Regularmente optima: cuando existe una comunicacién y atencion

parcial con respecto a los requerimientos del usuario externo.

Estindar : Los usuarios internos consideran que su grado de satisfaccion general
referente a la relacion establecida con el usuario es:
- Muy buena: cuando la relacion que se establece con el usuario es muy
empitica y agradable.
- Buena: cuando la relacion que se establece con el usuario es agradable
- Regular: cuando la relacién que se establece con el usuario es neutra
- Mala: cuando la relacién que se establece con el usuario es desagradable
- Muy mala: cuando la relacion que se establece con el usuario es muy
desagradable y poco empitica.

' Comunicacién digital: el que se transmite @ través de simbolos lhingiiisticos o escritos, y serd el vehiculo del contenido de la
comunmicacion.

? Comunicacion analégica: vendri detesminado por la conducta no verbal (tono de voz, gestos, simbologias, etc. y serd el vehiculo
de la relacion.
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Capitulo TV. Propésito y Estrategia de Evaluacién

4.3.1.5 Indicador : Concepto de Calidad asignado por usuarios internos de la ventanilla

tnica, oficina de vivienda, drea asistencial y omil, de la Direccion de Desarrollo

Comunitario de la Tlustre Municipalidad de Quillota.

4.3.1.6 Indicador: Opinién de usuarios internos respecto a la dindmica de trabajo

desarrollada en la ventanilla tnica, oficina de vivienda, drea asistencial y omil, de la

Direccion de Desarrollo Comunitario de la Tlustre Municipalidad de Quillota.

e Estindar: Relacionado con el funcionamiento del equipo de trabajo

Muy insatisfactoria: cuando el usuario interno no perciba que existe bajo
ninguna circunstancia una integracion armonica de funciones, actividades
y responsabilidades desarrolladas por diferentes personas.

Insatisfactoria: cuando el usuario interno no perciba que las acciones no
perciba una integracion armonica de funciones, actividades y
responsabilidades desarrolladas por diferentes personas.

Medianamente Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba levemente
una integracion armoénica de funciones, actividades y responsabilidades
desarrolladas por diferentes personas.

Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba una integracién armonica
de funciones, actividades y responsabilidades desarrolladas por diferentes
personas.

Muy satisfactoria: cuando el usuario interno perciba gratamente una
integracion armoénica de funciones, actividades y responsabilidades

desarrolladas por diferentes personas.

a
TALMELIEG
tsils



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”

(_Iapimln IV. Propdsito v Estrategia de Evaluacion

e Hstandar: Preparacion entregada por la institucion respecto a la informacion

Muy insatisfactoria: cuando el usuario interno este muy desconforme y
perciba que no han existido iniciativas de mejora en cuanto al recurso
humano en términos de competencias laborales y autocuidado personal.
Insatisfactoria: cuando el usuario interno este desconforme y perciba que
no han existido iniciativas de mejora respecto al recurso humano en
términos de competencias laborales y autocuidado personal.
Medianamente Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba levemente
iniciativas de mejora respecto al recurso humano en términos de
competencias laborales y autocutdado personal.

Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba y reconozca iniciativas de
mejora respecto al recurso humano en términos de competencias
laborales y autocuidado personal.

Muy satisfactoria: cuando el usuario interno perciba, reconozca y valore
las iniciativas de mejora respecto al recurso humano en términos de

competencias laborales y autocuidado personal.

e FEstandar: Relacionado a la orientacion de la oficina referente a la satisfaccion al

usuario externo es:

Muy insatisfactoria: cuando el usuario interno no perciba que las acciones
del equipo de trabajo estén dirigidas a satisfacer y dar solucion a la
demanda del usuario externo.

Insatisfactoria: cuando el usuario interno no perciba que las acciones del
equipo de trabajo estén dirigidas a satisfacer y dar solucién a la demanda
del usuario externo, a pesar de los esfuerzos realizados.

Medianamente Satisfactoria: cuando el profesional y administrativo
perciba levemente que las acciones del equipo de trabajo estin dirigidas a
satisfacer y dar solucién a la demanda del usuario externo.

Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba que las acciones del
equipo de trabajo estin dirigidas a satisfacer y dar solucién a la demanda
del usuario externo.

Muy satisfactoria: cuando el usuario interno perciba gratamente que las
acciones del equipo de trabajo estan dirigidas a satisfacer y dar solucién a

la demanda del usuario externo.
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“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la llustre Municipalidad de Quillota”
Capitwlo IV, Propdsito y Estrategia de Evaluacidén

4.3.2 Criterio 2: Percepcién de la calidad del servicio segun los usuarios externos

4.3.2.1 Indicador: Opinion de los usuarios externo respecto a la recepcién otorgada por la
ventanilla tnica, oficina de vivienda, drea asistencial y omil, de la Direcciéon de Desarrollo

Comunitario de la Tlustre Municipalidad de Quillota.

e FEstandar: Los usuarios externo consideran que la recepcion entregada a sera:
- Sansfactoria: Cuando se sientan totalmente acogidos, respetados y les
otorguen el tiempo necesario para exponer todas sus consultas.
- Medianamente Satisfactoria: Cuando se sientan respetados y les otorguen
el tiempo necesario para exponer todas sus consultas.
- Insatisfactoria: Cuando no se sientan acogidos de manera atenta y
respetuosa y asi mismo no se les otorguen un tiempo pertinente para

exponer todas sus consultas.

4.3.2.2 Indicador: Opinion de los usuarios externo respecto al tiempo de espera para ser
atendidos en la ventanilla tnica, oficina de vivienda, area asistencial y omil, de la

Direccién de Desarrollo Comunitario de la Tlustre Municipalidad de Quillota.

e Estiandar:
- 5— 10 minutos: El tempo de espera es satisfactorio
- 11- 16 minutos: El tempo de espera es medianamente satisfactorio

- 17 o mas minutos: El tiempo de espera es insatisfactorio

4.3.2.3 Indicador: Opinion de los usuarios externo respecto a la entrega de informacion
que otorgan a los usuarios de la ventanilla Gnica, oficina de vivienda, drea asistencial y

omil, de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Ilustre Municipalidad de Quillota.

e Estindar: Los usuarios externos consideran que la entrega de informacién que se

les otorga seri:

- Suficiente: Cuando la informacién que entregan es pertinente, clara y
contingente a la demanda expresada por el usuario.
- Insuficiente: Cuando la informacién que se entrega es himitada, poco

pertinente y confusa ante la inquietud expresada por el usuario.
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Capitulo IV. Propdsito y Estrategia de Evaluacion o

4.3.2.4 Indicador: Opinion de los usuarios externos respecto a la disposicion de los
usuarios internos en la entrega de informacion de la ventanilla tnica, oficina de vivienda,
area asistencial y omil, de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Tlustre
Municipalidad de Quillota.

e Fstiandar: Los usuarios externos consideran que la disposicion en la entrega de
informacién que recibida sera:

- Suficiente: Cuando la comunicacion digital y analogica expresada a éste, se dinge
efectivamente al momento de ser atendido.

- Insuficiente: Cuando el usuario externo no percibe una pertinente comunicacion

digital y analoga, por parte del usuario internos.
4.3.2.5 Indicador: Concepto de calidad asignado por los usuarios externos de la ventanilla

unica, oficina de wvivienda, drea asistencial y omil, de la Direccion de Desarrollo
Comunitario de la Tlustre Municipalidad de Quillota.
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Capitwlo IV. Propésito y Estrategia de Evaluacién nilae

4.4 DELIMITACION DE LAS AUDIENCIAS:

4.4.1 Audiencias:

Las audiencias y para efectos de la presente evaluacion, corresponden a los
usuarios internos, entendido como profesionales y administrativos de la ventanilla dnica,
oficina de vivienda, drea asistencial y omil, y los usuarios externos, poblacién que acude a
las oficinas antes nombradas de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Tlustre
Municipalidad de Quillota.

Cuadro 4.1: Especificacion de las audiencias por oficina (Elaboracién equipo tesista)

Audiencias Usuarios internos Promedio de
- — 5 Usuarios externos
Oficinas Profesionales Administrativos sacaiiden
diariamente
Ventanilla Unica 5 personas 123 personas
Vivienda 4 personas 2 personas 24 personas
Area Asistencial 2 personas 1 persona 16 personas
Omil | persona 4 personas 100 personas

El cuadro anterior identifica cual serd la poblacién seleccionada para el proceso
evaluativo, el cual esti identificada segiin la oficina y los respectivos usuarios internos y

promedio de usuarios externos atendidos diariamente.

Se trabajari con la totalidad de usuario interno, pues por una parte su reducido
numero lo permite, pero ademds se considera de gran importancia el conocer e
identificar las opiniones, experiencias y visiones a cerca de la temitica a evaluar, dada su

basta experiencia y relacion con el usuario que demanda atencién en las distintas oficinas.
Es necesario declarar que en el caso de la ventanilla Gnica, esta se encuentra, a

diferencia de las demas oficinas a evaluar, bajo la atencion de cinco funcionarios

administrativos, sin contar con profesionales dentro de su radio de atencion.
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Capitulo IV, Propésito y Estrategia de Evaluacion

4.4.2 Determinaciéon de la muestra

En relacién a la determinacion de trabajar con todo el colectivo (poblacién) o

con una muestra, la situacion es la siguiente:

Cuadro 4.2: Determinacién de la Muestra segin Instrumento (Elaboracién equipo tesista)

Técnica v/o Usuarios Internos Usuarios

m’";‘mmt:: 2 Profesionales Administrativos Extermnon

FROUISICUOR W St de oficina de oficinas Vivienda,

Vivienda, Arca Ventanilla Unica, Area
Asistencial y Omil Asistencial y Omil

Cuestionario Atendiendo a  su | Atendiendo a su En el caso de la ventanilla tinica y
reducido ntmero se | reducido nimero se omil se aplicard un muestreo
aplicara a todo el | aplicara a todo el probabilistico de tamano 100°,
colectivo colectivo Para el resto de las oficinas,

atendiendo a su reducido niimero, se
aplicari el instrumento a todo e
colectivo.

Entrevista Atendiendo a  su | Atendiendo a su | Atendiendo a su cantidad numérica
reducido niimero se | reducide mimero se | se aplicara bajo el Principio de
aplicara a todo el | aplicara a todo el | Saturacién y Estructuracion.
colectivo colectivo

Los instrumentos a utilizar y considerando los paradigmas cuantitativos y

cualitativos, seran cuestionario y entrevista semi estructurada.

En relacion a la muestra, para la aplicacion de los instrumentos, en cuanto a los
cuestionarios y respondiendo a un bajo nimero de actores tanto en el ambito de los
profesionales como de los administrativos, se tomara el total de estos para aplicar el
instrumento, es decir, a siete profesionales y once administrativos. Para los usuarios
externos, ocurre lo mismo en las oficinas de vivienda y drea asistencial, el nimero de
asistentes entre ambas corresponde a cuarenta personas; esto permitiria aplicar los

instrumentos al total de este nimero.

En contraste con esto, el caso de Ventanilla Unica y Omil se aplicarda un
muestreo probabilistico de tamafio cien, es decir se aplicard como basa a cien usuarios
externos de este programa, con la finalidad de obtener un nivel de confianza de los datos
del 95%.

* Con un error muestral de aproximadamente un 5% y un nivel de confianza de un 95%
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Con lo que respecta a las entrevistas semi estructuradas, al igual que en el caso de
los cuestionarios, estas serian aplicadas a todos usuarios internos de las oficinas
seleccionados, esto considerando el numero reducido de personas y mas aun destacando
la importancia de conocer e identificar las percepciones y opiniones de todos los

involucrados institucionalmente en este estudio evaluativo.

En el caso de los usuarios externos de las oficinas se aplicaran bajo el principio de
saturacion y estructuracion, es decir se recopilard informacién hasta que se identifiquen

respuestas reiterativas ante las preguntas formuladas a dichos entrevistados.

4.4.3 Actores, instrumentos y técnicas en la recoleccién de datos

A continuacion se grafica el colectivo de evaluacion con sus respectivos

instrumentos de recoleccion de datos.

Diagrama 4.1: Actores e instrumentos y técnicas de aplicacion

¥

Y Administrativos

El cuadro anteriormente expuesto, muestra la sintesis de una serie de decisiones y
estructuracion de trabajo a realizar.

Por una parte, refleja las fuentes y actores que participaran de esta evaluacion, los
que contemplan a usuarios internos y externos, de la oficina de vivienda, omil, irea

asistencia y ventanilla Gnica.
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Los instrumentos con los que se recogera la informacién precisa, para la
evaluacién, apuntan a dos tipos, cuestionarios y entrevistas semi estructuradas, las que

seran aplicadas a todos los sujetos e informantes mencionados anteriormente.

En este sentido, la técnica del cuestionario, es uno de los métodos mas utilizados
en la metodologia de investigacion, ya que permite obtener amplia informacién de
fuentes primarias y resulta ser un medio atil y eficaz para recoger informacion en un
tiempo relativamente breve porque a diferencia de las entrevistas, los cuestionarios
posibilitan la recoleccion de informacion de una poblacion mds amplia y con

caracteristicas heterogéneas.

En lo que respecta a su construccion, aplicacion y tabulacion poseen un alto
grado cientifico y objetivo, pues, es un documento formado por un conjunto de
preguntas que deben estar redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y
estructuradas de acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de que sus
respuestas puedan ofrecer toda la informacion que se precisa. Tal como lo sefiala
Hernandez Sampieri (2003: 391), quien plantea que un “Cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir”

El tipo de cuestionario utilizado en esta evaluacion, es de caricter restringido o
cerrado, el cual limita las respuestas posibles del interrogado, este tipo de cuestionario de
una u otra forma obliga a los individuos a tomar una posicién y una opinién sobre los
aspectos consultados, dado esto es que se presentan respuestas breves, especificas y
delimitadas, las que pueden ser contestadas con; dos alternaiivas de respuestas (respuestas
dicotomicas), o bien varias alternativas de respuestas, donde se sefiala uno o mas items
(opcidn o categoria). En otras ocasiones, el encuestado tiene que jerarquizar opciones o

asignar un puntaje a una o diversas cuestiones.

Dado lo anterior es que los encuestados requieren de un menor esfuerzo para
elegir una alternativa, ya que las respuestas se encuentran dadas y limitadas a una opinion
especifica y determinante, lo que sin duda facilita la labor del equipo evaluador a la hora

de analizar los resultados y las respuestas declaradas por los encuestados.

Respecto a la técnica de la entrevista, es fundamental para el proceso de
recoleccién de datos, referidos a informacion en la que se puede desprender una serie
innumerables de matices y categorias para un futuro andlisis; ésta “es una ftéonica de
conversacion especializada, en que el Trabajador Social obtiene informacion de fuente
primaria; permitiéndole esto diagnosticar, planificar y ejecutar acciones consecuentes al cambio
social”. Kadushin (1974). En el fondo el profesional se vincula con fines de investigacion

y tratamiento.
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La entrevista es una técnica intencionada, que se vuelve muy productiva en
términos de acercamientos a la realidad social, la hace distinta su preocupacion por la
gente en el desempefio de sus papeles sociales y en sus relaciones con las instituciones

sociales.

Existen condiciones y/o entorno esencial para una buena entrevista, esto referido
al ambiente fisico y espacio en el que se desarrolla; ésta, debe contemplar un manejo y
conocimiento del profesional del instrumento y confianza desplegada; junto con esto, el
profesional debe tener en cuenta, ciertas caracteristicas referidas a la entrevista, tales
como tener un proposito definido, papel estructurado, el establecimiento de una

relacién reciproca, ademas de un encuentro totalmente convenido y concertado.

Segiin lo establece (Kadushin, 1974), un concepto fundamental en el desarrollo y
éxito en la realizacion de esta técnica, es la realizacion del rapport, éste referido a la
construccion de confianza, armonia y cooperacion en una relacion; esto beneficia a la
mediacion, en tanto las partes se sientan, comprendidas y consideradas en lo que estin

comunicando.

En relacion al objetivo de la entrevista propiamente tal, ésta se fundamenta en
tipos o propositos, ésta puede ser informativa o de estudio social, la cual tiene como
objetivo conocer, entender e intervenir; diagnostica, se centra principalmente en el
individuo, y finalmente la entrevista terapéutica (Kadushin, 1974).

Por tanto, la entrevista proporciona y revela informacion, que visualiza y delinea
la evaluacion que se llevara a cabo, proporcionando una vision panoramica de los
objetivos propuestos. En el cual, la entrevista semi estructurada, por su aplicacion y tipo
de preguntas, permite recopilar en este estudio informacion sobre como el sujeto valora
una serie de cosas o aspecto, pues, una entrevista es una conversacion entre una persona
(entrevistador) y (entrevistado) que permite recoger informacion sobre un

acontecimiento y aspectos subjetivos.

Asi mismo, una entrevista de tipo semiestructurada, se basa en una guia de
topicos, donde el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales a la

pauta establecida.

Para finalizar, en cuanto a la aplicacion de los cuestionarios dirigidos a usuarios
internos, se establece, que se les entregarin acordando una fecha de retiro, con la
finalidad de que esta sea contestada con tranquilidad y sin presiones externas, asi mismo

se programaran las fechas para realizar las entrevistas.
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Respecto a la recoleccion de informacion que involucrari a los usuarios de éstas
oficinas, se realizard sin restriccion de horario, considerando que los usuarios acuden
diariamente y por periodos largos de tiempo a DIDECO, debido a esto, no se requiere
programar un dia y/u horario especifico para su aplicacién.

Con los usuarios la dinimica de aplicacién de encuestas se realizard mientras
estos esperen ser atendidos o ya lo hayan hecho en los distintos programas y/o
departamentos que se estan evaluando, en el caso de las entrevistas se invitaran a algunos
de los usuarios encuestados a ser también entrevistados en una sala anexa al lugar de
espera, informando oportunamente sobre la finalidad del trabajo, y la confidencialidad

que este tendra.

4.4.4 Relacién Criterios, Instrumentos y Fuentes

El siguiente cuadro establece la relacion entre criterios, instrumentos, técnicas de

recoleccion de datos y fuentes o actores.

Cuadro: 4.3 Relacion Criterios, Instrumentos y Fuentes. Elaboracién equipo tesista

Criterios Indicadores Instrumentos/ Fuentes o Actores
Técnicas
C.1. Percepciéon de la | I 2,16 Cuestionario 18 usuarios internos
calidad del servicio segun pertenecientes a la
los usuarios internos. ventanilla Gnica,
oficinas de vivienda,
area asistencial y Omil.
L1, 1.3; L4y L5; | Cuestionario, y Entrevista Semi | 18 usuarios internos
L6 estructurada. pertenecientes a la

ventanilla tnica, oficina
de wivienda, Area
asistencial y Omil.

C2. Percepcion de la | I.2 Cuestionario 263 usuarios externos
calidad del servicio segin que asistieron a las
los usuarios externos. distintas oficinas,
L1;13; 14,15 Cuestionario, y Entrevista Semi ventanilla iinica, oficina
estructurada. de vivienda, Area
asistencial y Omil.

Para la entrevista semi
estructurada, se
aplicara bajo el

principio de saturacion
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4.5 CONDICIONES PRELIMINALES PARA LA RECOPILACION DE
EVIDENCIAS.

Como ya se ha declarado anteriormente tanto la problematica a evaluar como las
oficinas que participaran de este proceso fueron sugeridos por la direccion de desarrollo
comunitario de la Ilustre municipalidad de Quillota. En base a esto a continuacion se
describen las condiciones preliminares en las que se desarrolla el proceso de recopilacion

de datos.

Diagrama 4.2: Condiciones preliminares para la recoleccion de evidencias (Elaboracion equipo
tesista)

Condiciones preliminares
para la recopilacién de
evidencias

Primera etapa Segunda etapa

Proceso de toma de Establecer condiciones
decistones para recoleccion de
evidencias

Aproximacion a

Hsuarios internos
Calendarizar liempos ¢
instancias de encuentros

‘ R"m{"f&"" o de . CON usHarios externos
informacién diagnostica

Forma de aplicacion de
instrumentos y
Planificacidn de estrategias de recoleccion
aplicacion de de datos (usuarios

instrumento junto al internos y externos)
rectirso humano
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4.5.1 Primera etapa:

Una vez realizado el proceso de toma de decisiones entre la Direccion de
Desarrollo Comunitario y el equipo evaluador, referido a la temitica especifica, las
oficinas y las audiencias a evaluar, se realizan las primeras aproximaciones desde los
usuarios internos, donde se les explica la funciéon de las alumnas y los objetivos
buscados, solicitando y sefialando la cooperacion necesaria de ellos en el proceso.
Ademas, se realizan acercamientos informales por parte del equipo evaluador, acerca de
la labor que realizan los administrativos y profesionales y los servicios que brindan cada
programa y oficina, todo esto para ir creando instancias de conversacion y conocimiento

con los actores involucrados en la evaluacion.

La etapa antes descrita, se realizb6 en un tiempo relativamente breve, pues, se
contd con la disposicion de los funcionarios administrativos y profesionales, dejando
establecido que el momento de trabajo junto a las alumnas seminaristas, podian
transcurrir en un horario, en el que no existiera demanda usuaria, quedando establecido
entonces, para las tardes las actividades y/o reuniones donde se requeriri de su

participacion.

4.5.2 Segunda etapa

En esta etapa, la prioridad para recoleccion de informacion, se enfocari en la
aplicacion de entrevistas semi estructuradas y cuestionarios, considerando el primera
instancia, la informacién que nos puedan brindar los usuarios internos de cada oficina,
estableciendo en forma personal con cada sujeto la fecha, horario, momento y lugar de la

entrevista.

A su vez, para completar con la recoleccion de informacion se involucrara a los
usuarios de la Direccion de Desarrollo Comunitario. Por tanto, la planificacion de esta
actividad se enfoco en establecer una cantidad de cuestionarios y de entrevistas ha
realizar diariamente, las que serdn aplicadas sin restriccion de horario, considerando que
los usuarios acuden diariamente y toda la mafana a DIDECO, por lo que no se hace

necesario programar un dia y/u horario para su aplicaciéon.

Tomando en cuenta las consideraciones anteriores, los instrumentos se aplicarin
en forma paralela a los usuarios externos y usuarios internos, teniendo como prioridad la
informaciéon que se debe recopilar de este ultimo, significando la calendanzacion y
determinando que se acordarin de manera prioritaria los tiempos para atender y

entrevistar 4 usuarios internos.
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En base al parrafo que antecede, en lo que respecta a los instrumentos, referido a
los cuestionarios, serdn entregados a los usuarios internos, acordando una fecha de
retiro, con la finalidad de que ésta sea contestada con tranquilidad y sin presiones

externas, asi mismo se programaran las fechas para realizar las entrevistas.

Con los usuarios externos la dinamica de aplicacion de cuestionarios se realizara
mientras estos esperen ser atendidos o ya lo hayan hecho en las distintas oficinas que se
estan evaluando. Cabe destacar que en el caso de las entrevistas, se invitaran a los
usuarios externos encuestados, a ser también entrevistados en una sala anexa al lugar de
espera, informando oportunamente sobre la finalidad del trabajo, y la confidencialidad de

este.
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4.6 MODELOS EVALUATIVOS Y LA ESTRATEGIA A CONTEMPLAR.

Se abordari el tema de la evaluacion de la calidad de la atencion de un servicio
publico, desde una perspectiva que incorpora las percepciones que tienen los usuarios
internos, funcionarios y profesionales, acerca de la atencién desplegada y recibida en el

municipio referido anteriormente.

Por otra parte, ésta linea de ezaluaciin, pretende indagar en la potencialidad de la
evaluacién cuantitativa -cualitativa, contribuyendo asi, a la redefinicion, desde la

perspectiva de los destinatarios, del concepto de calidad del servicio.

Es a través de la focalizacion, que se delimitan las "audiencias" y se naturaliza la
utilizacion del concepto de calidad del servicio, como elemento, para la determinacion de
los objetivos, conformando de esta manera a la evaluacion mediante resultados, como la

piedra angular.

Asi mismo, la incorporacion de las percepciones de los beneficiarios en la
evaluacion de estos programas, se puede advertir, que las necesidades que ellos estin
expresando, no son de modo alguno s6lo materiales. En algunos casos, su satisfaccion
aparece como efecto no previsto de la implementaciéon de los programas y en otros, en

cambio, como demanda insatisfecha.

El beneficio de la evaluacion institucional, en la aplicacion prictica de sus
resultados, es, en algunos casos, por tanto, discutible. En este sentido, existen diferentes
enfoques respecto a la utiidad de la evaluacion que pueden concebirse de forma
complementaria en tanto que pretenden trascender la vision de la evaluacion como un

mero instrumento al servicio de la toma de decisiones en una institucion en particular.

En este sentido, la utihdad del proceso adquiere un matiz diferente para la
comunidad en cada caso, como por ejemplo la acreditacion y la valoracion de ciertos
servicios etc; contribuyendo al funcionamiento del sistema. La utilidad por cierto del
proceso evaluador, exige una adecuacion precisa a la realidad que se evalaa y la lectura
final debera incluir tanto las consecuencias conforme a los propésitos declarados, como
aquellas que ain no habiendo estado previstas, hayan tenido incidencia en la poblacion
objetivo; esto es usuarios internos, y usuarios externos (administrativos y profesionales)

del sistema municipal.
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Consignando lo expuesto, es que defensores de la evaluacién institucional, tal
como (Carballo, 1990), suelen ver en ella la posibilidad de alcanzar enormes beneficios.
Pero simultineamente, hay quienes sostienen que su valor es escaso desde un punto de
vista practico. Ya st bien, como se ha sefialado, la evaluacion busca en su primera etapa
una justificacion social en su utilidad instrumental, es posible afirmar hoy que esta se
halla legitimada en una combinacion que incorpora un enfoque iluminativo ampliando y

enriqueciendo la perspectiva en si misma.

De esta manera, la utilidad de la evaluacion institucional se debiera considerar,
dentro de un marco mas amplio en el que se integran aspectos instrumentales e

iluminativos:

"En ve de pensar en un impacto inmediato y directo, la aceptacion de la funcion iluminativa
obliga a considerar los ¢fectos diferidos de la evaluwaciin en plagos de tiempo mids largos que los
habituales” (Carballo, 1990:48)

La evaluacion se convierte, por tanto, en una exigencia interna del
perfeccionamiento de todo el proceso, esto es, de todo el funcionamiento interno. De
esta forma: la evaluacion toma un sentido totalizador, lo que establece que se
contemplara el funcionamiento global de un programa y las circunstancias en las que éste
se desarrolla y concreta. Esto requiere el relevamiento y el andlisis sistematico de variadas

fuentes de informacion a fin de tomar mejores decisiones.

La evaluacion entonces, en este caso municipal, deja de ser una finalidad para
convertirse en un medio de perfeccionamiento y mejora constante de la funcién piblica.
Una suerte de retroalimentacién que permite optimizar el proceso mientras interviene en

todas las fases de un mejoramiento continuo.

Para efectos de llevar a cabo el presente seminario de titulo se ha debido decidir a
lo largo del proceso, la pertinencia de la forma evaluativa, cuyo fin, es establecer la
estrategia Gptima, por una parte, que permita responder y cumplir con el objetivo general
establecido y por otra, que el equipo evaluador logre acceder a la informacién necesaria
en el presente estudio. Por tanto, a continuacion se establecerd y fundamentari que #po
de evaluacion es la seleccionada, asi como los modelos y las técnicas de recoleccion de

datos.
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En cuanto al tipo de evaluacion, se puede establecer que evaluacion se realizara
durante el proceso en que se genera o desarrolla el programa, es decir, se intervendri con
el estudio al mismo tiempo que se desarrolla la accién de otorgar y recibir un servicio. El
realizar el estudio en este momento responde a dos condiciones, la primera es que se esta
evaluando un servicio que es constante, que no tiene un fin especifico o previamente
determinado, y en segundo lugar porque valida ain mas la evaluacion, ya que se
consideraran y se recopilard informacion directa, mediata y actualizada del contexto que

se desea evaluar.

Asimismo, en el presente estudio, la funcion evaluativa sera formativa ya que, se
culminara con una propuesta de mejora a la actividad y/o programas evaluados, es por
eso que el estudio se realiza durante el proceso de implementacién de un programa, para
asi proporcionar informacion acerca de como se estd presentando la temitica de calidad
del servicio desde y para los actores determinados con la finalidad de mejorar su
funcionamiento, por tanto, favorecera la toma de decisiones de los Directivos de la
Direccion de Desarrollo Comunitario luego de la interpretacion de los datos de este tipo

de evaluacion.

En concordancia con lo anterior, se puede establecer que la procedencia de
quienes evaltan, es externa. Pues el grupo evaluador, es independiente de la institucion, ya
que, no colabora ni participa de los procesos internos de la Direccion de Desarrollo
Comunitario. Lo que significa, que examinara aspectos concretos relacionados a la
Calidad del servicio otorgado y realizara juicios globales de la temitica abordada.

En este sentido, la pertinencia de esta evaluacion radica, en la distancia de
quienes evalian en relacion al objeto evaluado que favorece trazar comparaciones y ver
cosas que las personas directamente implicadas en el programa (ya) no ven. Otorgando
asi, la imparcialidad, que contribuye a la credibilidad de la evaluacion, pues, garantiza la
objetividad de los resultados, de los anilisis y de las conclusiones. Por tanto, esta
independencia confiere su legiimidad a la evaluacion y reduce los riesgos de contflictos
de intereses que pudieran surgir st los responsables de la toma de decisiones y los agentes

ejecutores fueran los Gnicos competentes para evaluar sus propias actividades.
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De este modo, los resultados de una evaluacion externa proporcionan

informaciones y bases para:

e Tomar Decisiones: porque, al otorgar una mirada desde el exterior sobre una
fase de programa o proyecto en curso o final. Sirve de base para decisiones,

valora e indica opciones para el futuro.

e la Clarficacion: Cuando las opiniones divergen, se impone una clarificacion.
Pues, muestra los puntos fuertes y los puntos débiles del programa o proyecto,
hace propuestas con miras a un entendimiento mutuo y a la bisqueda de un

consenso. La evaluacion prepara este didlogo.

e Explicacion/Legitimacion: ya que, puede servir para legitimar un programa o
proyecto ante 6rganos de decision, en este caso, ante la Direccion de Desarrollo

Comunitario.

e Utilidad de las experiencias y aprendizaje: La evaluacion externa se concentra en
el analisis y valoracion de experiencias hechas. Constituye, pues, un instrumento
para la formacién continua y el anilisis de informaciones, y aprovecha las
experiencias para la continuacion del trabajo en el programa/proyecto evaluado
o actividad similar.

e Desarrollo de la calidad: La evaluaciéon externa examina si los instrumentos y
métodos utilizados se ajustan a la realidad del programa o proyecto y si son
utiles. Ademas, ofrece la ocasion para entablar o mejorar el didlogo entre las

contrapartes y los donantes.

En lo esencial, una evaluacion consiste en examinar muy de cerca los cinco
grandes criterios de un proyecto o programa, es decir, la sostenibilidad, la pertinencia, la
eficiencia, la eficacia y el impacto.

Mientras que una autoevaluacion la efectian los colaboradores del programa, en
una evaluacién externa participan multiples actores, dentro de los cuales se encuentra; el
grupo perteneciente a la oficina o programa, la poblacién usuaria perteneciente a la
comuna de Quillota, Los directivos de la Direccion de Desarrollo Comunitario y el

equipo de evaluacion.
Por tanto, todos los actores de este proceso tienen su funcion y sus roles
especificos, lo que implica cierta heterogeneidad en la exposicion de requisitos, ideas e

intereses.
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Una evaluacién externa no es mas ni menos que la mirada lanzada, desde el
exterior y en un momento determinado, por un equipo de evaluacion sobre una situacion
o accton determinada. Asi mismo, las decisiones adoptadas tras la evaluacion no tienen
una vigencia eterna y pueden verse superadas rapidamente si la situacion o contexto

cambia. Ya que, una evaluacion externa solo revela lo que se puede hacer visible.

Respecto al modelo evaluativo, se puede establecer que en este estudio se
considero, la utilizacién de dos modelos, pues, la eleccion de un solo modelo evaluativo
parece ser una postura poco acertada en el sentido de la complementariedad. Esto,
porque permite que las seminaristas, utilicen diferentes métodos, técnicas y
procedimientos segun la necesidad del momento. De este modo y tal como lo afirma

Tejedor y otros (1994).

“Cada dia parece mds evidente que un determinado probiema, el andlists de una determinada
realidad, puede ser realizado, desde distintas perspectivas; lo realmente importante serd la coherencia
entre los objetivos de estudio, el tipo de datos y los andlisis, que se lleven a cabo” (Tejedor y otros;
1994: 102).

Siguiendo esta logica, se utilizo una mixtura entre el Modelo Tluminativo de Parlett y
Hamilton y el Modelo CIPP de Stufflebean, especificamente este ultimo en su etapa de
Proceso. Ya que, en esta evaluaciéon se consideraran, los atributos del programa, los

usuarios del programa, el contexto donde se desarrolla y los efectos producidos por él

Con respecto al Modelo lluminativo, cabe sefalar que, fue desarrollado por M. R.
Parlett y D. E. Hamilton en 1972, planteindose como un enfoque alternativo al
paradigma cuantitativo, privilegiando los métodos naturalistas centrados en la
descripcion y la interpretacion. Representa un enfoque cultural, etnogrifico y holistico,
centrado fundamentalmente en realizar una interpretacion “mediante los significados que
tales procesos (conductas personales, interacciones, etc.) tienen para los autores que

participan en un proyecto’.

El modelo iluminativo, privilegia el uso de informacion cualitativa e intenta dar a
conocer, preferentemente de manera descriptiva y narrativa, los variados contextos del
proyecto o programa como un proceso global; se basa en técnicas como las entrevistas y

la observacion de campo.
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El modelo de evaluacién iluminativo, ademds plantea que el evaluador debe
tomar en cuenta el contexto en que funciona la institucion, generado por la interrelacion
de numerosos factores y constituido por una red de varables culturales, sociales,
institucionales y psicologicas; donde los participantes actian, por lo general, conforme
supuestos no conscientes; y que ademis a la complejidad del contexto, deben agregarse
las caracteristicas individuales de los actores inmersos en cada institucion; asi como sus

expectativas, actitudes y capacidades.

Es por lo anteriormente expuesto, que se enmarcari la evaluacion referida en el
modelo iluminativo, esto es, la evaluacién iluminativa al insertarse en el paradigma
humanista, analiza la complejidad de los procesos de organizacion. Representa
caracteristicas integradoras; inserta a la evaluacion como un todo, de esta forma
privilegiara la explicacion y el sentido de los datos, familiarizaciéon con el contexto, y
permitir la realizacion de una observacion sistematica, identificando las problematicas

mas significativas, permitiendo de esta forma la elaboracion de explicaciones.

Esta no es un paquete metodolégico, estandarizado, es una estrategia global de
investigacion. Tiene como meta ser a la vez adaptable y ecléctica. (Parlett y Hamilton,
1972)

Se seleccionan a través de entrevistas aquellas opiniones que conlleven a una
investigacion mas profunda; independientemente que dichas opiniones tengan una base

racional o la suficiente importancia como para ser consideradas.

Debido a que la evaluaciéon iluminativa pretenden estudiar el programa, como
opera como es influenciado por las diversas situaciones en las que se aplican, como lo
consideran aquellos que les afecta directamente, sus ventajas y sus inconvenientes y
como repercute. Ante todo sobre las tareas laborales y sus experiencias, establece una
vision holistica del comportamiento desde dentro de los diferentes actores sociales a los
que se hace referencia, estableciendo variados cuestionamientos y explicaciones de la

dindmica organizacional de la institucién en estudio.

Ademis como eje fundamental el modelo iluminativo, al basarse en la
observacion y abarcar todo el proceso, no solamente los resultados, permite identificar
elementos cualitativos para la descripcion y la interpretacion, de elemental importancia

para el analisis y explicaciones respectivas a la tematica de evaluativa en cuestion.
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Desde la evaluacion iluminativa existen tres momentos claves: La observacion, la
pregunta y la explicacion, tornindose este eje evaluativo complementario con el modelo
CIPP, como un modelo integrador de elementos positivistas y humanistas; En los
métodos cualitativos, se asocia a la tradicion interpretativa, y se afirma que la realidad social
por excelencia son los sentidos subjetivos que orientan la accion de los sujetos (Taylor S.J
1994).

En cuanto al Modelo CIPP, recae su importancia, en el hecho de que la recogida
de la informacion para poder evaluar el programa es constante y se realiza en un tiempo
concreto. En este sentido, en esta evaluacidon al focalizar en la etapa de proceso, se
analizari la realizacion de la intervencion, las actividades y la implementacion de los
programas. Siendo a partir de este tipo de evaluacion la que permitira a la institucion
tomar decisiones sobre las posibles modificaciones a realizar para mejorar los programas
para su mejor adaptacion. Donde, a partir de ella, se obtendra informacién sobre: los
niveles de participacion, competencia de los profesionales que aplican los programas,
consecucion de objetivos, la utilizacion y adecuacion de los recursos, temporizacion y

otras incidencias que se vayan desarrollando en el transcurso del programa.

Sera este tipo de evaluacion la que facilitari los datos necesarios para ahondar en
la calidad de los programas, ademas de proporcionar informacion respecto a la eficiencia
y eficacia de las estrategias utilizadas. Donde se podri localizar los fallos en el proceso
de implementacion de programa.

Para finalizar, y en base a todo lo sefialado, por tratarse de un estudio que
implica un andlisis tanto cuantitativo como cualitativo se hace necesario seleccionar
instrumentos de recoleccidn de datos que respondan a estos paradigmas, por lo que los

instrumento seleccionados son dos:

e Cuestionanio: Respondiendo al paradigma cuantitativo se aplicaran
cuestionarios a usuarios, funcionarios y profesionales de los programas ya
seleccionados para el estudio, esto con la finalidad de obtener datos
concretos que nos respondan a la tematica de calidad de la atencion, los
cuales en su estudio y analisis reflejaran antecedentes concretos a cerca de

las preguntas formuladas
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e Entrevista Semi estructurada: Se hace necesario complementar los datos
obtenidos anteriormente con el cuestionario con un instrumento que
refleje el ambito mas cualitativo, mas subjetivo de la problematica, es por
eso que se trabajara con entrevistas semi estructuradas, las que serin
aplicadas a los actores que ya han sido mencionados, todo esto con el fin
de argumentar y dar una explicacion aun mas austera a cerca de las
significaciones que les otorgan a la tematica de calidad del servicio desde
la perspectiva de quienes reciben esta atencion, como asi también y con la
misma importancia, de quienes la otorgan, pudiendo en el analisis
contrastar las opiniones y otorgar una explicacién desde los distintos

escenarios sobre el tema estudiado.
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4.6.1 Representacion de la Estrategia Evaluativa

En este diagrama se grafica el modelo desarrollado en el proceso evaluativo.

Diagrama 4.3 Estrategia Evaluativa, Equipo tesista.

Estrategia Evaluativa

Calidad del Servicio

i N
| ]

Fundamentacion Tedrica Contexto Institucional

|
Definicién Objeto de Evaluacion

Modelo CIPP
Determinacion Objetivo | | Objetivos
Modelo lluminativo e Indicadores
Indicadores
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Entsninivinds | Técnicas e Instrumentos
de Recoleccion de Datos
Cuestionario
B Anadlisis e interpretacion
Cualitativo da dutos
Cuantitativo
Conclusiones
Propuesta de Mejora

105




“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en Ia Iustre Municipalidad de Quillota”
Capitulo IV, Propésito y Estrategia de Evaluacion

Con la finalidad de establecer una estrategia evaluativa reveladora, en esta
aproximacion evaluativa, se ha determinado la pertinencia de la forma evaluativa, cuya
finalidad, es constituir una estrategia 6ptima, en un sentido, que permita responder y
desarrollar los objetivos propuestos, ademas de que el equipo evaluador logre suscribir

la informacién necesaria en dicha evaluacion.

Referido al tipo de evaluacion, ésta se efectuara durante el proceso en que se
funda o desarrolla ¢l programa, asimismo la funcién evaluativa al establecerse como
formativa, proporcionard una propuesta de mejora a la actividad y/o programas
evaluados, es por eso que el proceso se realizari durante el transcurso de la
implementacién de un programa, para asi proporcionar informacion acerca de como se
esti presentando la tematica de calidad de la atencion, desde y para los actores

determinados.

Ademas de contar con una evaluacion externa, esto es, que el equipo evaluador
es independiente a la institucion, lo que posibilitaria y significaria de manera sustancial la
pertinencia y objetividad de la tematica abordada; esto con la finalidad de mejorar el

funcionamiento de la actividad.

Consignando la contextualizacion anteriormente expuesta, es que, como eje del
proceso evaluativo llevado a cabo, en la Ilustre Municipalidad de Quillota, respecto a la
tematica de calidad de la atencion, se establece que la estrategia evaluativa, representa el
ordenamiento de componentes claves en el proceso, que proporcionarin finalmente la
adquisicion de elementos tendientes a establecer una propuesta de mejora, en la
institucion ya mencionada. Esto se grafica en la exposicion del diagrama anterior, en
sentido de poder significar de manera organizada, la sistematizacion del proceso, esto es,
la representacion de la estrategia evaluativa, de manera tal, que se establezca en su
construccion y aplicacion, las relaciones de los componentes que se relevaran, tanto en
su eje principal de aplicacién, como en los componentes que facilitarin la construccidén

metodolégica en términos cuantitativos y cualitativos en esta aproximacion evaluativa.
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V. EVIDENCIAS RECOGIDAS

PRESENTACION

En este capitulo se enuncian los resultados y el anilisis obtenido de estos para la
evaluacion de la calidad del servicio realizada en la direccion de desarrollo comunitario
de la Tlustre Municipalidad de Quillota, en las oficinas de ventanilla tinica, vivienda, omil
y drea asistencial; esto correspondiente tanto a usuarios internos como externos, con las

consiguientes apreciaciones y observaciones respecto a la tematica de la calidad.

Ciertamente, se contextualiza la importancia de ésta en los servicios publicos y
sus componentes, en relacion a las percepciones de los actores involucrados en la
evaluacion siendo esta tematica, eje central en el funcionamiento y mejora de los

servicios publicos.

Es, en esta seccion, donde se expresa el andlisis de los resultados arrojados en el
proceso evaluativo, respondiendo de manera taxativa a los objetivos micialmente
propuestos. A modo de analisis, se hace una segmentacién entre usuarios internos y
externos, tal como lo indican también los objetivos; asi mismo se relatan para una mayor
comprension la vision comparativa, en algunos criterios, de las diferentes oficinas y su

perspectiva de accion en la atencion y recepeion del servicio.

Es por esto que se especifica, la particularidad del funcionamiento de las
respectivas oficinas, por lo que se apunta a generar un enfoque global y puntualizado,
por medio de la alusion de fragmentos, lo que establecio un esclarecimiento de la vision de
los usuarios internos y externos respecto a la temdtica abordada. Conjuntamente con
esto se hizo referencia a otros elementos vislumbrados mediante la observacion del
equipo evaluador durante todo el proceso y que se declara en la estrategia evaluativa;
dichos elementos posibilitaron las tendientes conclusiones y reflexiones del proceso

evaluativo.
Por consiguiente, se muestra por cierto, la relevancia de las determinaciones de

las percepciones de los usuarios internos y externos con respecto a la tematica de calidad

del servicio en la institucion publica, ya mencionada.
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5.1 EVIDENCIAS RECOGIDAS, OBJETIVO ESPECIFICO N° 1

“Deseribir la percepeion de los usuarios internos, profesionales y adminisirativos, de la ventanilla vinica,
offcina de vivienda, Area asistencial 'y Omitl, de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la lusire
Municipalidad de Quillota, respecto a la calidad del servicio otorgado”.

En términos generales se puede establecer que para el cumplimento de este
objetivo, se determino la caracterizacién sociodemografica, en conjunto con la
identificacion de los aspectos determinantes en la calidad del servicio vislumbrado por la
poblacién objetivo, (usuarios internos) pertenecientes a la Direccion de Desarrollo

Comunitario de la Tlustre Municipalidad de Quillota.
5.1.1 Caracterizacién Sociodemogrifica

Para efectos de este andlisis, la caracterizacion de la poblacion total de usuarios
internos encuestados (administrativos y profesionales), quedo determinada segin la
naturaleza de la actividad empleada, la individualizacion por género y la representatividad generacional,
de los encuestados que trabajan en la Direccion De Desarrollo Comunitario, de la Ilustre
Municipalidad de Quillota. Especificamente, aquellos que se desempefian en las oficinas,
evaluadas, Omil, Area Asistencial, Vivienda y Ventanilla Unica.

En base a la informacién entregada por las distintas oficinas, los resultados,
segun naturaleza del oficio empleado, los resultados son:

Grifico 5.1 Resultado total segun la naturaleza de la actividad empleada por los usuarios internos
encuestados

Total de usuarios internos segun la naturaleza de su
actividad

& Administrativos  ® Profesionales
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Tabla 5.1 Na de la actividad emp leada por los usuarios internos encuestados

Segiin el grifico 5.1 y la tabla 5.1 anteriormente expuesta, se puede establecer que
en las oficinas evaluadas, (vivienda, ventanilla tinica, omil y drea asistencial) del 100% del
total de la poblacion de usuarios internos encuestados (18 personas), el 38,9%
corresponde a profesionales (7 personas), con predomino de un 85,7% de Trabajadores
Sociales (6 personas), en contraste con un 61,1% correspondiente a administrativos (11
personas), con predominio de estudios de secretariado (7 personas).

En este sentido, se puede establecer que la atencion otorgada a los usuarios
externos de la comuna de Quillota, y que asisten 2 DIDECO, es desplegado en su
mayoria, por administrativos. Asimismo, por oficina los resultados fueron los siguientes

Tabla 5.2 Total de usuarios internos encuestados segtin la oficina evaluada

En base a la tabla 5.2, con respecto al total de los usuarios internos encuestados
por oficina, se puede establecer que, en tres, de las cuatro oficinas evaluadas, cuentan
con al menos un profesional que atiende usuarios externos. En este sentido, se destaca,
la oficina de vivienda, quien presenta mayor cantidad porcentual de profesionales, con
un 22,2% (4 personas). Luego, le sigue el drea asistencial con un 11,1%(2 personas),
correspondiendo a la mitad de profesionales en relacion al porcentaje anterior, para
finalizar, con omil, con un 55% (1 persona). Cabe sefialar que el 100% de los
profesionales, en las oficinas de vivienda y de drea asistencial, corresponden a

Trabajadoras Sociales (6 personas).
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Por otra parte, queda de manifiesto que los usuarios internos correspondiente a
los administrativos, son participes en todas las oficinas evaluadas, destacando presencia
mayoritaria en ventanilla tnica con 27,7% (5 personas), continuado por omil con un
16,6% (3 personas), seguido por vivienda con un 11,1% (2 personas) para terminar con

el area asistencial con un 5,5% (1 persona).

En consideracién a los dos parrafos que anteceden, respecto a la participacion de
los profesionales en las diferentes oficinas, los administrativos recalcan la capacidad de

auto cuidado que estos presentan, gracias a los conocimientos emanados de su profesion.

Enfatizando lo siguiente:

mds de cuarenta personas. .. ellas saben que deben hacer

no estresarse con la gente... esas cosas se las enseRaron..."

A su vez, los profesionales reconocen contar con un sistema que los diferencia
diametralmente, respecto a la forma de atencion de usuarios externos, pues, si bien,
enfocan su actuar y deben abordar la temitica de atencion de acuerdo de a los objetivos
de su oficina, deben establecer otro tipo de funciones, a raiz, de los roles procedentes de
su profesion y por ordenes del Alcalde y de la Direccion de Desarrollo Comunitario,
pues, de los siete profesionales encuestados, seis de ellos, correspondian a profesionales
Trabajadoras Sociales, lo que se traduce en responder a la demanda de su oficina y a

otras contingencias en términos de necesidades y problematicas sociales.

[()

Sociales directamente relacionados
nos hacemos cargo st obviamente lega otro problema o tu detectas otra
problemdtica tu también la intervienes ya, se trata de evitar el tema de
que la gente se sienta peloteada de un lado para otro, esas son ordenes
7 ) Hora Waleska, que Z e

i B St NE Sk e

Siguiendo esta logica, y profundizando en las funciones que deben realizar en
especifico las Trabajadoras Sociales, estas se manifiestan en las entrevistas en términos,
cumplir con los objetivos y la demanda de su oficina, asi como también de intervencion
de diversa indole social, como queda establecido en la cita anterior, esto ultimo
ejemplificado en el cumplimiento de turnos de incendio y en la participacion activa de
diversas reuniones, que se relacionan especificamente con los lineamientos de su oficina

y con las directrices de la Direccion de Desarrollo Comunitario.
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turnos de incendio, gue a lo mejor no tiene nada gue ver con el teme de
vivienda pero tu también tienes que bacerte cargo de eso, lo mismo que
5t no hay colegas dentro de la institucion y legan personas con alguna
problematica social se acude a la colega que este, uno tiene gue estar

dispuesto a cumplir esa mitsion, y participar también en todo lo que es
DID COmIa Zi las reuniones, y eso se destaca

En cuanto a las oficinas evaluadas, se puede establecer que del total de usuarios
internos que se desempefian en vivienda el 66,7% (4 personas) corresponde a
profesionales en contraste con un 33,3% (2 personas) de administrativos, lo que significa
que mias del 50% de usuarios internos que atienden publico de forma directa (usuarios
externos), son profesionales. Se destaca el nivel de compromiso declarado por estas
profesionales, respecto a la vocacién de servicio emanada de su profesion, que las motiva
a gestionar y movilizar diversos recursos en pro de otorgar una respuesta al usuario

externo que ha solicitado atencion.

una de repente no da abasto, : pemuszrdwmr
dia a terrena y no hay mavil, como siempre, nosotros nos jugamos por la

gente, cosa qﬂe por lo que _ya veo en ofras gﬁaw no se aplica mtmo,

Respecto a Omil, del total de usuarios internos que se desempefian en la atencién
directa y diaria con usuarios externos, en esta oficina, el 75% (3 personas) corresponde
mayoritariamente a administrativos, en contraste con los profesionales que representan el
25% (1 persona). Lo que se traduce, en la prepondérate participacion de los primeros en
la toma de decisiones y en la ejecucion y cumplimiento de tareas, al alero de las

caracteristicas propias de su oficina.
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Por otra parte, el drea asistencial, estd compuesta por tres usuarios internos,
donde dos de estos, corresponden a profesionales asistentes sociales, equivalentes al
66,7%, contando con un administrativo, equivalente al 33,3%. En este sentido, las
profesionales y la administrativa, manifiestan la necesidad de contar con dos
profesionales que cuenten con jornada completa, pues, a diferencia de lo que ocurre con
el resto de los profesionales encuestados participes de la otras oficinas, se declara que a
contar de mediados de afio, la Direccién de Desarrollo Comunitario redujo a la mitad la
jornada laboral de una de las profesionales, por temas presupuestarios, lo que ha
significado para el equipo de trabajo una sobrecarga laboral, pues, por ser una oficina de

corte asistencial, la demanda no ha reducido.

Imaginate, qmmmdaqumﬂ:gmbm debmo:bmu'la:mmam
en los periodos de colacion, porgue no nos alcanza el tiempo. .. st plantficamos
una reunion de trabajo o debemos salir a terreno.. o viene una persona en
sttnacion de crisis que debemos abordar y que no podemos agendar o citar
para después. .. aumentard la carga y por ende... rebotara en la persona gue
acude a esta oficna... yo hable para ver la posibilidad de que esto no

Paradéjicamente y producto de la temporada estacional y con una cesantia por
sobre los dos digitos en la comuna de Quillota con un 14,6% declarado por el INE en

septiembre del presente afio, la demanda de usuarios externos ido en incremento en esta

oficina y en el resto de DIDECO.

Cabe destacar, que el 100% (5 personas) de quienes ejercen y desarrollan los
objetivos de la ventanilla Gnica son administrativos, ya que, su funcién se centra
fundamentalmente en la de otorgar una informacion de caracter explicativo-descriptivo
respecto de los subsidios existentes en la red publica. No siendo necesario algin otro
nivel de intervencion, que requiera la participacion de algun profesional del drea social u

otra.

No obstante, esta oficina es la que presenta mayor demanda de usuarios externos,
lo que se ha traducido un desgaste emocional progresivo del personal que se desemperia
diariamente. Pues, al no contar con un profesional especializado para la atencién de
usuarios externos, en situaciones de crisis, si sienten sobrepasadas con la carga laboral y

personal que presentan.
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Asimismo, manifiestan no sentirse respaldadas por los directivos de la Direccion

de Desarrollo Comunitario, en términos de aclarar situaciones conflictivas con los

usuarios externos.

a gente, 'y uds pueder
ver, esto se leeeceecececeeeeceeeeenal 1a gente reclama por todo, trae sus

pmblmas para acd y una p@a el pato, por decirlo ast.. Entonm la

Por otra parte, consideran que en los proceso de cambio interno, en términos de
mejoras, no se consideran las necesidades explicitas de los usuarios internos, en cuanto a

las tematicas de autocuidado.

hay cuidado para el personal en ningsin aspecto. (Administrativo)

De esta manera, y relacionado con la valoracién respecto a su expertis en la
tematica que se ven involucradas, no perciben ningin reconocimiento por el manejo y

conocimiento de la materia que han ido desarrollando en el transcurso de los afios de

trabajo.

Mulo de a{ga, .rabmos mds que malqwmz de aca pab paryue lo.f anos
hacen harto y eso nadie o ve, el peso es hbaaarto grande nosotras

No obstante, en términos generales los usuarios internos, manifiestan la

necesidad de mejorar los canales comunicaciones en términos relacionales entre

profesionales y administrativos.

dgyum mf.m, onartademerdom Iaque atabaamda,yamo qﬁte
abi hay una faﬁz ) €50 e5 mds que nada de la gente mds Mgua que

tiene una uga e.rmela jenirqmm _yo mmluawz’a mds a lo mgor "y

Respecto a la Individualizacion por género, éste que establecié segin el sexo de los
usuarios internos, en este sentido, los resultados del total de la poblacion encuestada son

los sigutentes.
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Grafico 5.2: Resultado total de usuarios internos segun su género

‘ Total de usuarios internos segin su género

\ @ Femenino B Masculino

En base al grifico expuesto, se puede sefialar que el mayor porcentaje del total
usuarios internos, que trabajan en las oficinas evaluadas, corresponden al génerv femenino
con un 89% (16 personas), en contraste al género masculino, que se manifiesta con un 11%
(2 personas). Por tanto, se puede establecer, que quienes se desempeifian en la funcion
de atencién y recepcion directa con los usuarios externos en los servicios publicos

existentes en la red de la municipalidad de Quillota de las oficinas evaluadas son en su

mayoria mujeres.
Astmismo por oficina se establecieron los siguientes resultados:

Tabla 5.3: Resultado total de género por tipo de actividad y tipo oficina
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Respecto a los profesionales, se puede establecer que de las cuatro oficinas
evaluadas, solo tres de ellas cuentan con al menos un profesional. Asimismo, se destaca
que del 100% de los profesionales encuestados solo 15% (1 persona) representa al

género masculino, identificado en la oficina de la omil.

En cuanto a los administrativos, se puede establecer que estin presentes en
todas las oficinas evaluadas, destacindose asi ventanilla inica compuesta Gnicamente por
estos, de los cuales el 80,2% (4 personas) es de género femenino y el 20% (1 persona)

masculino. A diferencia de lo que ocurre en la realidad de las otras oficinas que cuenta

con el 100% de administrativos de género femenino.

Para finalizar con la caracterizacion se destaca que la mgpresentatividad generacional, €l
promedio de edad que evidenciado en los usuarios internos encuestados, vislumbra que
los profesionales se encuentran en los 32 afios, y los administrativos en los 34 afios.
Esto evidencia que el personal dedicado a atender a los usuarios de Vivienda, Ventanilla
Unica, Area Asistencial y Omil, se encuentra en la etapa de Adultez: Joven, constituyéndose
en un periodo de consolidacion de las capacidades fisicas (salud, fertilidad y vigor), en el
que las capacidades cognitivas, siguen en desarrollo aplicando el conocimiento adquirido

en etapas anteriores dentro de su contexto social, laboral y familiar.

En general, los sujetos menores de cuarenta estin pasando por un proceso de
consolidacion de su carrera, se sienten menos satisfechos con su trabajo que como lo
estaran mas adelantes, se involucran menos con su trabajo y es mas probable que
cambien de empleo. Los trabajadores jovenes se preocupan mis por lo interesante que
pueda ser su trabajo y por las posibilidades de desarrollo que pueda presentar. Lo que
podria explicar y ser una de las causales de la alta rotacion de personal, sefialado por la

Direccion y reconocido por los encuestados.

Sin embargo, por ser un etapa de consolidacion fisica, se cuenta con la fuerza, la
energia y la resistencia para enfrentar los diversos roles y funciones de su que hacer
laboral. Lo que facilita una mejor disposicién tanto a la hora de atender a los usuarios

como al momento de enfrentarse a nuevos desafios y cambios dentro de su quehacer

laboral.

116



‘Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota™

Capitulo V Evidencias Recogidas

desempero. .. Gsea que, me gusta hacer ofras cosas nuevas lambién, dsea
cumplo bien mis funciones y a la ves me gusta aprender otras cosas
veras de ,.H_,_. 5. Y. e50.. . 2N A 5-15'»:‘_-- PR

fivo )

Aunque el rango de edad es amplio, pues el minimo es de 22 y el maximo de 47
afios, las relaciones interpersonales se establecen en un margen de respeto, afecto y
cordialidad. Esto se ve influido, a raiz, de que los administrativos manifiestan que
algunas profesionales, especificamente Trabajadoras Sociales, que se desempefian en la
DIDECO, y que ahora cumplen cargos de jefatura comenzaron como alumnas en
practica, guiadas y orientadas por estos mismos administrativos.

ustedes estan haciendo, las hemos visto creer... algunas ahora son jefas

de alguna oficina o de programas, imaginate po’ jsi mi jefa partid como

Una caracteristica importante a destacar de los administrativos, es que éstos,
llegaron a desempefiarse en su cargo, con la pericia evidenciada, a raiz de la larga
temporalidad en la institucion. Empezando, algunos, desde la adolescencia como
secretarias de oficinas, y dado el manejo en la tematica que se desarrollan, han
conseguido ser encargadas y responsables de programas, especificamente, quienes se

desempenan en Ventanilla Unica.

de empleo minimo. .. gracias a Dios he logrado hartas cosas. Antes no

tenia ningiin curso, st salf de cuarto medio y entre agut... Yo agui...
Hice mi curso de secretariado. ... soy encargada del programa de
subsidio familiar hacer como viente afios mas menos. .. pricticamente

 desde que se origino este cuento, y me designo la jefatura de ese afo. ..

07 HHELas. . .

Hecha la observacion anterior, se vislumbra una dificultad y resistencia a los

cambios en el ambito laboral por parte de los administrativos, sobre los 45 afios.
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manana... anngue trato y trato de pensar lo positivo del cambio para

no estresarme mds... me ouesta..... Y por eso ha habido situaciones en
que me be legado a enfermar.y hasta con licencia, porgue me cuesta

Evidenciindose, la disminucién a aventurarse laboralmente, prefiriendo la

seguridad que les otorgan las dreas conocidas y en las que mejor se han desempefiado.

Jjusta las cosas ast como.... lo que pasa es que estoy acostumbra’, a mi
propio sistema, llevo veintitanto afios y no me gusta que se salgan de lo
gue se liene que hacer.... y lo que he hecho siempre”

Lo que se traduce en la existencia de un conflicto de valores entre seguir
esforzandose y la opcion de descansar y disfrutar de lo que se ha logrado, trabajando

solo para conservarlos.

mesta parque Uevo tantos aﬁw acd... que me demmj::anc a!
princpio o cambio,por Gemplo wn camisi e b b impo f

Para finalizar se visualiza un desgaste fisico y emocional en aquellos
administrativos que se encuentran sobre los 40 afios de edad. Tal como se manifiesta en

la sigutente cita.

tengo la misma resistencia, la misma capacidad fisica para atender a
tanto priblico, eso es una debilidad, no tiene que ver a nivel mental, a

mwl ﬂ.rzm, nada mas que ese. Era, parqne el hecho de entrar a la
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5.1.2 Identificacién de los aspectos determinantes en la calidad del servicio bajo

la valoracién de los usuarios internos

En cuanto al el usuario interno y la reciprocidad con Direccion de Desarrollo
Comunitario, en conexion a la temitica de calidad del servicio, se puede establecer que,
en base a las entrevistas semi-estructuradas realizadas, acerca significacion de calidad en
el servicio, no existe una concepciéon que represente a la institucion y sus directivos. No
obstante, los profesionales han participado y asistido a instancias, donde los directivos de
la Direccion de Desarrollo Comunitario, han informado respecto a lo que se quiere

lograr como institucion, en términos de mejora continua y calidad del servicio.

{45.... ... 70 hay ningiin concepto de calidad en cuanto
a la atencion. .. que me haya entregado el DIDECO, no ha bajado la

informacion. .. ee.. yo tuve una reunion hace muy poquito y recién me
3 . g E s s »” e

fabian en esios lewias de acredidacon. ..  (Irofestondt)

En el marco de las condiciones que anteceden, a diferencia de los profesionales,
los administrativos no manifiestan, haber participado de alguna instancia, respecto a lo

que se quiere lograr como institucién, en términos de mejora continua y calidad del

SErvicio.

Diagrama 5.1. Imagen actual del usuario interno contextualizado en la temitica de calidad del servicio

(Elaboracién Equipo Tesista)

bisco

saﬁnm: od::etminado por Senﬁnﬁcnm.s de .kiania Falta de
la demanda usuaria con los directivos Reconocimiento
Entrega de informacién
actualizada y contingente Carencia de concepto Débiles canales
institucional respecto a comunicacion
calidad del servicio interno
Relaciones cordiales y en - .
un margen de respeto
Altas expectativas
respecto a lo solicitado
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El diagrama 5.1 expuesto con anterioridad, representa una imagen global de las

percepciones respecto a la calidad en el servicio. En este sentido, el usuario interno,

identifica dos agentes en la contextualizacion de la mejora continua.

Siguiendo esta logica y a modo de sintesis, respecto al usuario externo reconoce
que la temporalidad en la espera, esti determinada por la demanda de usuarios externos
que soliciten atenci6n, asimismo sefiala que la informacién que se le otorga al usuario
externo es actualiza y contingente a la politica social. Por otro lado, reconoce que la
relacioén que se estable con quien solicita atencion se estable en un margen de respeto y
cordialidad, no obstante, se ve afectada por las altas expectativas del usuario externo que

acude a la Direccion de Desarrollo Comunitario.

En cuando a la Direccion de Desarrollo Comunitario, en términos generales los
usuarios internos perciben sentimientos de lejania con los directivos, traducido esto en la
poca accesibilidad y disponibilidad para solucionar y aclarar conflictos con los usuarios
externos. Relacionado con la anterior, no sienten reconocida su labor en la institucién, lo

que influye en la alta rotacién de personal declarada por la Directora de Desarrollo

Comunitario.

Conjuntamente, con el parrafo que antecede identifican debilidades en los canales
comunicaciones a nivel interno, tanto en las relaciones verticales o honzontales de la

organizacion, que debilitan a las oficinas en términos de informacion y desconocimiento

de redes y recursos disponibles.

No obstante, los usuarios internos reconocen que el enfoque de la Direccion de
Desarrollo Comunitario se encuentra centrado en el usuario externo, visto esto como un
aspecto positivo por profesionales y administrativos. Manifestado como una necesidad
sentida, el establecimiento de capacitaciones de caricter técnico y de caricter personal.
Esto dltimo, en términos de autocuidados permanentes por la carga emocional de

conlleva la atencion diaria y permanente de personas en situaciones de crisis y conflicto.

Cabe destacar, que se considero como eje central al usuario interno y su
percepcion respecto a las dimensiones significativas en la mejora continua en la calidad
de servicio, en términos de /& temporalidad en la atencion, trasmisién de informacion, disposicion
en la entrega de informacion, la resignificacidn del trabajo en equipo, para finalizar con los lineamientos
centrales identificados por los usuarios internos hacia la conceptualizacion de calidad en el servicio, que

se veran profundizadas a continuacion.
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5.1.2.1 Temporalidad en la atencion bajo la vision del usuario interno

En cuanto a la temporalidad en la atencion, esta quedo diferenciada, por el Zempo
de espera, en términos de la percepciin del usuario interno, respecto a la temporalidad en la espera del
usuario externo y el grado de satisfaccion de los usuarios internos res (administrativos y
profesionales). Ademds de la percgpaidn del tiempo destinado a atender al usuario externo en

términos de percepcion de los funcionarios administrativos y profesionales.

e Temporalidad en la espera que experimenta el usuario externo bajo la vision de

los usuarios internos

Grafico 5.3: Apreciacién del usuario interno, respecto a la temporalidad en la espera que
experimenta el usuario externo

Percepcion del tiempo de espera del usuario
externo bajo la vision del usuario interno

M 5-10min,
™ 11-16 min.

17 0 mas min.

En terminos generales, se puede desprender del grifico 5.3, que la percepcion
temporal de espera que experiemeta el usuario externo, identificada por total de los
usuarios internos (administrativos y profesionales) encuestados en las oficinas de la
Omil, Vivienda, Area Asistencial y Ventanilla dnica, establece que el 67% (9 personas)
identifica que el tiempo de espera de los usuarios externos para ser atendidos es de 52a 10

minutos, en contraste con esto, el 16% (2 personas) estiman que el ttempo de espera del

usuario externo es de 11 a 16 minutos, y el 17% (3 personas).

En sintesis, del 100% de los usuarios internos encuestados mas del 60%

manifiesta que el tempo de espera es de 5 a 10 minutos, considerado esto con un logro

alcanzado de safisfactorio. Sin embargo, se hace pertinente esclarecer la explicacion de

estos resulados segun la naturaleza del oficio y la oficina evaluada
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Tabla 5.4: Resultado total de la percepcion del usuario interno, segun tiempo de espera bajo el
tipo de actividad y el tipo de oficina. _

De esta tabla 5.4, se puede desprender que segiin la naturaleza del cargo el 85,7%
(6 personas) del total de los profesionales encuestados considera que el iempo de espera
de los usuarios externos es de 5-10 minutos. En contraste con esto el 14,3% (1 persona)

manifiesta que el iempo de espera de los usuarios externos es de 11 a 16 minutos.

Por otra parte, del total de administrativos encuestados, se vishambran que del
100% de ellos, el 54,5% (6 personas) sefialo que el tiempo de espera de los usuarios
externos es de 5-10 minutos, el 18,9% (2 persona) de 11-16 minutos, 27,2% (3
personas) que quienes sefialaron que el tiempo de espera del usuario es de los usuarios

es de 17 o mas minutos.

Por oficina, el 100% (6 personas) de los wusuarios internos (profesionales y
administrativos) que se desempefian en vivienda, manifiesta que el tiempo que deben
esperar los usuarios externos para ser atendidos es de 5-10 minutos. Por tanto, bajo su
percepcion, el logro del tiempo de espera de los usuarios externos es satisfactorio. Esto
argumentado bajo la logica de la dinimica de funcionamiento de la oficina y la demanda

usuaria existente.

" ger Wmm-mmlw -] aTO mnnm:, pmym acd @eﬁddﬂm' ‘

y m&ma.r a tereno entonces eso fawm'e la entrega de tﬂamaadn a los
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En cuanto al 4rea asistencial, el 50% (1 persona) de los profesionales, considera
que el tiempo de espera de para atender al usuario es de 5-10 minutos concordando con
el 100% (1 persona) de los administrativos que trabajan en dicha oficina. Sin embargo, el
otro 50% (1 persona) de profesionales sefiala que el tiempo de espera fluctia entre los 11
y los 16 minutos. Esto argumentado bajo la l6gica del funcionamiento del equipo de
trabajo y pericia de la administrativa presente en esta oficina. Lo que significa que la
percepcion del logro de quienes se desempefian en esta oficina, respecto al tiempo de
espera de los usuarios externos es satisfactoria y medianamente satisfactona.

e:pecg’im a, entom.r va ma'@anda ¥y entance.r no necesariamente la
persona tiene que esperar a agendarse con nosotras, sino gue son mds
bien temas de subsidios familiares que ella misma puede entregar la
ng/bmaaon )‘ chpuér la pmana se pued: ir a su casa y venir a] oo

Respecto a la Omil, el 100% (1 persona) de los profesionales considera que el
tiempo de espera de los usuarios es de 5 a 10 minutos. Sin embargo, en contraste con
esto, solamente el 50% de los administrativos consideran que el tiempo que deben
esperar los usuarios es de 5 a 10 minutos, ya que, el otro 50% considera que el tiempo de
espera es de 11 a 16 minutos, lo que significa que la percepcion del logro de quienes se
desempefian en esta oficina, respecto al tiempo de espera de los usuarios es satisfactorio y

medianamente satisfactorio.

En base al parrafo anterior, la Omil ha sufrido un aumento progresivo en el
flujo de demanda diaria, generando una creciente extension en los tiempos de espera
por parte del usuario externos. No obstante, se destaca la labor del los funcionarios
administrativos, que producto de la contingencia, debieron idear manualmente un
sistema de turnos por orden de llegada. Lo que si bien, no ha significado una mejora en
los tiempos de espera, ha significado que los usuarios externos identifiquen claramente el

momento temporal en que seran atendidos y decidir si desean esperar o retirarse.

que bmr Hnos numeritos que plwty‘ima.r 'y se Ja: pa.rmm.r marrdo

Uegan... ppero resulta que se los levan! jse los levan! jajgjaia. .. asi que
tratamos de que funcione mejor, pero no nos resulta siempre....”

Ademis de esto, producto de la alta demanda que esta teniendo esta oficina es
que todo el personal que trabaja en ella ha debido asumir distintos roles, en caso de verse

sobrepasados por el nimero de usuarios.
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 agui todos hacemos de todo, depende de la necesidad del servicio, por
¢jemplo hay una inscriptora, un colocador, una secretana, un

relacionador de empresa y un encargado de oficina, pero lega un
momento determinado en que todos efrgpegmas a tu.rmbn; nosotros

En cuando a ventanilla unica, el 60% (3 personas) de los funcionarios
administrativos sefialan que el tiempo de espera es de 17 o mas minutos, el 20% de 11 a
16 minutos (1 persona) y el otro 20% de 5 a 10 minutos (l1persona). Por tanto, la
percepcion del logro fluctia entre, satisfactorio, mediamente satisfactorio y el mayor porcentaje en

insatisfactorio.

Estos resultados, arrojados estan influenciados por tres factores centrales, dentro
de los cuales se destaca, l alta demanda diaria de uswarios externos, el sistema computacional
deficiente, la amplia gama de informacion que se mangja y Ya dependencia de informaciin de la oficina de
“Proteccion social”, manifestando su disconformidad respecto al funcionamiento de esta

ultima.

En cuanto a la alta demanda diaria, se puede establecer que ventanilla tnica es
aquella que registra mayor solicitud por parte de los usuarios externos, como ya se
menciono, en el capitulo I11 “Propdésito y Estrategia Evaluativa”.

| dia se atiende mucha gente, en el mes de Junio atendin

personas entre 4, si sacas un promedio son 30 a 40 personas cada una

Se reconoce, que si bien existe una alta demanda de usuarios externos, no todos

los administrativos, presentan el mismo ritmo y capacidad de trabajo.

Huna aaende ﬂo.rotrm abam tenmo.r Huna e.rtad&m de akmdr:

entonces el promedio de cada una es 43, otras que atienden 38, otra
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A su vez, experimenta un aumento de consultas en periodos claves de entrega y

postulacién a subsidios.

.. hay fechas y fechas. .. ahora por ejemplo que estan dando el bono por

hijo se ha acercado harta gente a consultar que requisitos piden y que

Respecto a la informacién que debe manejar el personal, se puede establecer que

es contingente a la politica social y abarca diferentes tematicas.

porq#m casi toda la :ry'mmdn gxe se da en la wnmﬂa es de
la vivienda, porque abi hay uun... preguntan por las casas, lienen gue
ir a sacar el certificado, y abi si uno le pregunia, de que certificado, y
ahi le dan una informacion de donde son las casas que proyecio hay. ..
a gue puede qbtarpordpque e50.. Vy... después se deriva a Ia‘

A su vez, toda la informacion que emana de ventanilla Gnica, esta dirigidas a los

diversos tipos de subsidio existente en la oferta publica ya sea para las personas de

sectores de medianos y bajos ingresos.

convenio con e[ INP 'y mmtar con d tma umnda, na.rotm: b tinico
que no bacemos es inscribir en vivienda, pero orientar y inscribir en

tado: los mbmfm, arzmmale.r del qg.wa, ja m@r a mrgo de!

Respecto al sistema computacional, se puede establecer empiricamente que en
ventanilla Gnica, ha existido una mejora sustantiva en la modernizaciéon de equipos y
enseres tecnologicos. Sin embargo, el sistema en linea, que se trabaja via web, presenta
carencias, en términos de disponibilidad y acceso, dificultando la entrega de informacién

al usuario externo, extendiendo asi, los tiempos de espera de los mismos.

siempre se alarga la atencion, porque siempre al cliente le surgen mds
dudas, o a veces el mismo sistema computacional te retrasa informacion y

tienes qwe agz)emr abom, lo bueno de que estemos a la u.rta del publzm
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Simultineamente, la oficina de proteccion social, es aquella que representa y
aumenta significativamente, los tiempos de espera, a raiz de descoordinaciones y falta de

proactividad del personal que se desempena en dicha oficina.

el

Ginco casas per}dimtef qt)e no tenian ﬂiagmm solucidn, ast que tuve que
ir para alld y ver'y de levarle la mayor informacién y decirles — ya po’

jayuden! ... - osea... yo se que cada uno tiene su labor, pero tenis que

Incidiendo significativamente, la falta de personal capacitado en la funciones y

roles establecidos en la oficina de proteccion social

bacer un buen trabajo en el momento que viene la persona, por giemplo
viene una persona a las 9 de la makiana. ... hay una sola persona que

te atiende en la oficina, gue pena gue el gue nos loco y que lenemos
para 8 semanas mas es el nifio mas lento que bay, que si tu atiendes a

En donde, reconocen que quienes ejercen los roles de liderazgo deben presionar

y estar pendiente del cumplimiento de funciones y roles de los demas empleados.

esperando mds de una bora. Entonces ya, eran las una y a mi me
tocaba salir de colacidn a las una y media y tome los carnet de estas
dos personas y... les dije —ya espérenme- perv ya estaba como media
onda- joigan ya po! [Péguense la cachal, las guatonas van a tener

Sin embargo, los administrativos, intentan por una parte, entregar una
explicacion a la ineficacia de dicha oficina, en términos de la amplitud de informacién
que manejan. Y por otra, otorgar una solucion al usuario externo, cuando se presenta la
problemitica expuesta, individualizando la atencion, donde, explican honestamente la
situacion presentada y le manifiestan su intencién de solucionar personalmente, dicha
problematica, solicitando el nimero de teléfono, para entregar la informacion cuando sea

pertinente y asi el usuario externo, no pierda tiempo, en la espera del puntaje.
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" informacidn, pero la gente, el piiblico no tiene la culpa po, y de repente
esta mas de 40 minutos esperando una respuesta, ast que nosotros
optamos cuando ya es mucha la demora, por decirle, Sra, porque no me
deja su niimero yo la llama y le day los datos y mafiana viene a hacer

a
10 PGS, tIvo

“y JoroAl

Ve [1IST1d

e Grado de satisfaccion del usuario interno respecto a la temporalidad en la espera

el usuario externo para ser atendido.

Grifico 5.4: Total grado de satisfaccién del usuario interno respecto al tiempo de espera del
usuario externo

Grado de satisfaccion del usuario interno respecto al
tiempo de espera del usuario externo

® muy satisfactorio
m satisfactono
B medianamente

satisfactorio

= insatisfacorio

En general los usuarios internos, en el grafico 5.4, manifiestan que en cuanto al
tiempo de espera de los usuarios externos, para ser atendidos por sus propias oficinas,
fluctia entre muy satisfactorio con un 11% (2 personas) considerando este tiempo de
espera como muy eficiente, e insatisfactorio con un 5% (1 persona) considerando el

tiempo de espera como demasiado excesivo.

Sin embargo, se destaca que el grado de satisfaccion que mas representa la
percepcion general de los usuarios internos es satisfactorio, con un porcentaje de 56%
(10 personas), considerando asi, que el tiempo que debe esperar el usuario externo es
eficiente. Seguido de medianamente satisfactorio, cuando considera que el tiempo que

debe esperar el usuario externo es regular, con un porcentaje de 28% (5 personas).
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Tabla 5.5: Resultado total grado de satisfaccion del usuario interno respecto al tiempo de espera
delmuanoexmnobeiu de actividad y el tipo de oficina. _

En base a los datos de la presente tabla, por funcién los profesionales declararon
en un 43,0% (3 personas) que el nivel de espera es satisfactorio, es decir, un tiempo de
espera eficiente y en un 28,5% (2 personas) dice que es muy satisfactorio, es decir, un
tiempo de espera muy eficiente y en igual porcentaje medianamente satisfactorio, es
decir, un tiempo de espera regular. A su vez, los administrativos en un 62,6%
(7personas) apuntan que la espera es satisfactoria, un 27,2% (3 personas) manifiesta que
el tiempo que debe esperar el usuario externo para ser atendido, es medianamente
satisfactorio y un 9,2% (1 persona) declara que es insatisfactoria.

Por tanto, a pesar de que el nivel de satisfaccion, evidenciado por los usuarios
internos, respecto al ttempo de espera del usuario externo, presenta una mayoria
porcentual satisfactoria, los administrativos, presentan una percepcién mds critica
respecto a esto. Quedando de manifiesto a continuacion, en la siguiente cita.

* hora...y wno los mira de rego y se sente el desagrado de ells... al

ﬁml:um/eftatebbam:mtzrdea{gmmmmmlnmm
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En base a esto dltimo identifican que el problema se identifica fundamentalmente

por temporadas en los que se modifican algiin subsidio o se genera uno nuevo.

bueno ahora lo mejor, el problema se va a ser mas fijo porque, la ficha de

proteccion cambio sus reglas. Lo maravilloso seria que viniera una
seflora, y su ficha estuviera digitalizada, para ast o tener gue estar

Uamanda y esperando que busquen 1a ficha.y que no la enouentren y

Respecto a las oficinas, en vivienda, los profesionales en un 75% (3 personas)
manifiestan sentirse satisfechos con el tiempo de espera de los usuarios. No obstante, los
administrativos en un 50% (1 persona) se sienten medianamente satisfechos, con la

espera que debe experimentar los usuarios externos.

Esta dicotomia, producto de la demanda de informacién que solicita el usuario
externo. Pues, en ocasiones, los usuarios externos que han agendado cita y se presenta
antes del tiempo asignado, deben esperar, a pesar de que la profesional no este
realizando ningln otro tipo de actividad, relaciona con sus funciones especificas dentro
de la oficina, por tanto, los tiempos de espera a pesar de ser breves podrian ser ain mas.
Se destaca, que las administrativas estin pendientes de que no se constituyan largas filas
en la entrada, saliendo a preguntar cudl es la tematica de su consulta, pues muchas veces,
los usuarios externos requieren otro tipo de informacion, pero al ser una oficina que se

encuentra a la entrada, se produce una confusién.

B and lenon e ,;‘;A;,.'; Ag hen le Deara GHe no se forme o e
hay veces que las personas no vienen a esta oficina, pero como acd se
acumnlan, creen que es acd... por ejemplo vienen a ventanilla y se han
atiedado esberando 7 aue vo las atienda " (administrativo) b

+

Acerca del drea asistencial, los profesionales se encuentran divididos en un 50%
(1 persona), donde, una de las profesionales manifiesta que su grado de satisfaccion en la
temporalidad en la espera del usuario externo, para ser atendido, es muy satisfactoria y la
otra profesional manifiesta que su grado de satisfaccién es mediamente satisfactorio. En
contraste con esto, la funcionaria administrativa equivalente al 100%, manifiesta un

grado satisfactorio respecto a lo ya mencionado.
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Esta dicotomia, surge, por la dindmica de la demanda, en términos de demanda
espontanea o con cita agendada, la que se ve percibida y vista desde dos perspectivas.
Una de ellas, relacionada con en el tiempo de espera del usuario externo para ser
atendido, en términos de los resultados, satisfactorio y muy satisfactorio. En divergencia,

el resultado de medianamente satisfactorio.

La primera, en base a los resultados del grado muy satisfactorio y satisfactorio, se
menciona que el sistema de citas agendadas, otorga un ordenamiento y claridad al

usuario externo, que optimiza la atencion y los tiempos de espera.

mﬂe_y se le da la hora ma@;;m de las dos asistentes :oaalar ast, h' ;
persona no pierde su tiempo al venir para acd y tener que estar a la

espera de alguien gue la atienda, ademds atendemos a personas que no
e:tam anatada: en la agenda ellas deben esperar de npem un pom

La segunda, relacionada con el resultado de medianamente satisfactorio, se sefiala
que aumentan significativamente los tiempos de espera, cuando surge algin
acontecimiento de emergencia, que requiera la presencia inmediata de las profesionales.
Que se traduce, en el retraso de los horarios establecidos con los usuarios externos en las

citas agendadas, y que se deban cancelar los compromisos ya adquiridos con los mismos.

atencion. .. hay veces que tu estas con alguna persona o gue ella viene

legando por la cita gue le distey le dices que vas y vuelves. .. pero hay
veces que la vuelta se dm'am _y _]ﬂ la y.marza se abumo 'y se fue...no la

Simultineamente, en ventanilla Gnica los resultados del grado de satisfaccién
respecto al tiempo de espera del usuario externo para ser atendido, bajo la punto de vista
de los administrativos, se establecen que el 40% (2 personas) considera satisfactorio el
ttempo de espera. Porcentualmente, coincidente con quienes consideran medianamente
satisfactorio el tiempo que se debe esperar para recibir una atencion 40% (2 personas).
Sin embargo, el 20% (1 persona) manifiesta un grado de insatisfaccién respecto a la

tematica temporalidad relacionada con los tiempos de espera del usuario externo.

130



‘Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota™
Capiwlo V Evidencias Recogidas

Esta heterogeneidad porcentual, surge, a raiz de los diversos enfoques con lo que
se aborda esta tematica. Quienes manifiestan sentirse satisfechos con los tiempos de
espera del usuario externo, hacen alusion a la fluida atencién de puablico, que se genera
en periodos de baja afluencia de personas que vienen a solicitar algin tipo de
informacién, que tras el sistema de atencion por orden de llegada, genera una
programacién y estimacién por parte del usuario externo, respecto al tiempo que debe

esperar para ser atendido.

m{ga pm mando Ia dmauda es b@ra, es bartante ﬂu:a’a Ia eosa,

toman su nimero y se ke estd llamando pricticamente allirv. ..

Referente a los resultados ligados a medianamente satisfactorio e insatisfactorio,
se relacionan directamente con los argumentos del punto anterior, respecto a ‘Y
percepaidn del tiempo de espera del usuario externo”, centrado en el sistema computacional deficiente,
la amplia gama de informacion que se maneja, a dependencia de informacion de la oficina de
“Proteccidn social” y la alta demanda diaria de wswarios externos, ya desarrollados con

anterioridad.

En cuanto al grado de satisfaccion de los usuarios internos respecto al tiempo de
espera del usuario externo, vislumbrado en omil, los profesionales y administrativos, en
términos generales se encuentran sobre el grado satisfactorio. Siendo asi como el
profesional encuestado manifiesta sentirse muy satisfecho 100% (1 persona) y los
administrativos, satisfechos en un 100% (3 personas). Argumentado que el trabajo en
equipo y la distribucién de funciones en periodos claves de mayor demanda de usuarios

externos, a optimizado los tiempos de espera.

Centramos en una cosa... alender al pubﬁm .raiamente lo dma: lo

bacenos en la tarde que no se atiende piiblico.... " (Administrativo)

® Percepcion del usuario interno respecto al tiempo destinado a atender al usuario
externo
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Grifico 5.5: Apreciacién del usuario interno, respecto a la temporalidad destinada al usuario
externo.

!
|

Percepcion del tiempo destinado al usuario externo bajo
la visién del usuario interno

®5-10min.
m1l-16min.

# 17 0 mds min,

En terminos generales, del total de los usuarios internos encuestados en las
oficinas de la omil, vivienda, drea asistencial y ventanilla tnica, se puede establecer que
bajo la percepcion de estos, el 50% (9 personas) de los encuestados manifiesta que el
tiempo destinado a los usuarios externos en la atencion es de 5-10 minutos. El 33% (6
personas) establece que el tiempo destiando es de 11 a 16 minutos y en menor
porcentaje, el 17% (3 personas) destina de 5 a 10 minutos para atender al usuario
externo. Sin embargo, se hace preciso analizar los resultados segin la naturaleza de la
actividad y oficina a la cual se pertece. Donde los resultados son los siguientes:

TablaS&.Ruulmdototaldehpemepaéndelmuanoinwmmpectonlliempodutinadoal
aj de oficina.
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De esta tabla se puede desprender que segun el tipo de actividad empleada, del
100% de los profesionales, el 57,1% (4 personas) considera que el tiempo que le otorga
al usuario externo es de 5-10 minutos, el 14,2% (1 persona) de 11-16 minutos y el 28,6%
(2 personas) de 17 o mas minutos. En cuanto a los administrativos del 100% de los
encuestados, el 4545% (5 personas) dispone de 5-10 minutos, a si mismo quienes
disponen de 11-16 minutos, con un 45,45% (5 personas) y el 9% (1 persona) dispone de

17 o mas minutos.

En consecuencia a lo anteriormente planteado, los profesionales al igual que los
administrativos, no se encuentran regidos por un horario que determine cuanto es el
tiempo que se le destina al usuario externo en la atencién. Siendo este tiempo,
determinado por la necesidad o por demanda de informacién que presente el usuario
externo que acude a las distintas oficinas. Siendo asi, que el profesional declara lo

siguiente.

Y el administrativo refuerza el argumento anterior con la siguiente cita.

otras ana.r qhe' bqy que a::@: mnmwzamm.r otms' qye le
cuentan todo su drama...y no pods dejar que se vallan mal, dsea teni

gue hablarles. .. decirles algo para que se tranquilicen y s5i es necesario
denwia,r a a@mrpmg:ma._ ‘ riisma bg llemdo alapmomj la

Por oficina, se puede establecer que en vivienda, el 50% (2 personas) de los
profesionales, destina de 5 a 10 minutos en la atencién. A su vez, el 25% (1 persona)
otorga en promedio de 11 a 16 minutos, siendo el otro 25% (1 persona) quien otorga de
17 o mas minutos en la atencion. Sin embargo, los administrativos, destinan en un 50%
(1 persona) en promedio de 5 a 10 minutos, en contraste con el 50% (1 persona) destina

de 11 o mas minutos.
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Justificado esto en la dinamica de trabajo que presenta esta oficina, ligado
directamente al tipo de informacion que solicita el usuario externo. En este sentido, se
destaca que los usuarios externos, en su mayoria acuden previo acuerdo con el
profesional, siendo necesario destinar mayor cantidad de tiempo a aquellos usuarios
externos que acuden por primera vez a la oficina a solicitar informacién. Sin embargo,
no presentan un tiempo determinado en la atencion, pues éste, se encuentra determinado

por la demanda del usuario externo.

proyectos que vallan resultads.y la informacidn que se requiera de las

pErsondas. .. asi vienen por cosas puntuales y no a ver lantos detalles, eso
lo ven las asistentes sociales en terreno, abi destinan barto tiempo..."

En cuanto al drea asistencial, se puede establecer que los profesionales (2
personas), otorgan a los usuarios externos de 5 a 17 o mas minutos. Produciéndose una
brecha generada fundamentalmente el tipo de usuario externo que asiste, pues, reciben
beneficiarios con temdticas de informacion especificas como por ejemplo informacion
de requisitos para becas. Y atenciones de choque, donde el usuario externo que asiste,
presenta una multicausalidad de problematicas, presentindose ante la profesional en
situacion de crisis general, requiriendo un tiempo mas extendido para la contencién y
orientacion de las directrices a seguir y a donde dirigir su solicitud. En contraste con
esto, la funcionaria administrativa (1 persona), destina a la atencién usuaria de 5 a 10

minutos, esto por cumplir un rol informativo y organizador.

tiene m/aao’n con dzmoy tma.r, é.rta el tema de la @enda maaé lo que

significa atenciones de s‘baqm, que nosotras hacemos a los muafm, de

Respecto a la Omil, el profesional (1 persona) que atiende publico destina de 5-
10 minutos en la atencion, pues ejerce esta funcion en situaciones de sobre demanda de
publico. Por otra parte, los administrativos disponen de 5 a 17 o mas minutos, para
atender las consultas y solicitudes de los usuarios externos esto por el tipo de actividad

que generalmente les corresponde inscribir a los usuarios en la bolsa de empleo.
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4 tanm ia gue me toca bam como _ya e dge es msmbtr en la bolfa de

e@[eo qute es un proceso r@tda qke 1o requiero de

En cuando a ventanilla unica, el 80% (4 personas) de los funcionarios
administrativos sefialan que el tiempo destinado al usuario es de 11 a 16 minutos. En
contraste con esto, el 20% (1 persona) sefiala destinar 5 a 10 minutos, al usuario externo.
Esto producto de la informacion solicitada por los interesados, en donde, se les debe
explicar, paso a paso los requisitos y beneficios de cada subsidio. Tal como queda de

manifiesto en la siguiente cita.

para
perder Fonasa, entonces hay que aagb!tam’t una veg, ofra veg, después
me dijo que hablara con la hija, la lame a la hija, hable con la hija,
entonces me demando mas de media hora hablar con el, y hay otros
tramites que son 5 minutos, por eso es nlatwa cuanto te pudar

 demorar qom #g persona ) oo obrs....” (Administrativo)

5.1.2.2 Transmision de informaciin bajo la vision del usuario interno

En cuanto a la entrega de informacion se puede establecer, que se fundan los
resultados en base a la percepcion de los usuarios internos, en cuanto a la valoracién en
la entrega de informacion, ademas de las acciones realizadas por el usuario externo luego

de solicitar informacion.

e Valoracion de los usuarios internos respecto a la informacién otorgada a los

usuarios externos.
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Grifico 5.6 Percepcion del usuario interno en cuanto a la entrega de informacién otorgada a los
usuarios externos

Percepcion de la informacién otorgada al usuario
externo bajo la vision del usuario interno

® Entrega la informacion
completay clara y
pregunta si quedan dudas
pendientes al usuario.

= Entrega fa informacion
solicitada

En base a la presente grafico, se puede desprender que en términos generales del
total de la poblacion encuestada en las cuatro oficinas evaluadas, correspondiente a
administrativos y profesionales (usuarios internos), el 72% (14 personas) considera que
entrega la informacién completa y clara enfocando su preocupacion preguntar si quedan
dudas pendientes. En contraste con el 28% (4 personas) de los usuarios internos, que
manifiestan solamente entregar informacion. En este sentido, se puede establecer que el
logro percibido por la poblacién encuestada en cuanto a la entrega de informacion es

suficiente

Por tanto, este resultado, bajo la percepcion del total de esta poblacion
encuestada, surge por el manejo y pericia de informacion referente a la tematica que
aborda cada oficina, destacindose como factor fundamental la experiencia adquinida en
el transcurso de los afios de trabajo.

rabajando aqut. . porque manejas mgor la zry’omraaon J :obm tado

la que va cambiando, J.'e auesta menos poder aprmn gracias al manejo
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Asimismo, los resultados segun el tipo de actividad y tipo de oficina fueron los
siguientes.

Tabla 5.7: Resultado total de la percepcion del usuario interno respecto a la informacién
entregada al usuario externo bajo el tipo de actividad y el tipo de oficina.

En base a los datos expuestos en la tabla 5.7, se puede establecer que segin el
tipo de actividad, que en aquellas oficinas en la que existe al menos un profesional, el
100% (7personas) de los encuestados, sefiala que al entregar una informacién, esta no
solo ha sido completa, sino que ha dejado sin inquietudes al usuario externo.
| Estableciéndose asi, que el logro percibido en la entrega de informacion por los

‘ profesionales es determinado como suficente.

Ilj Esto fundamentalmente, por las competencias profesionales respecto al trabajo y
| al entorno, enmarcadas, en la bisqueda constante de solucién respecto a la consulta del
usuario, a fin de otorgar una respuesta asertiva y veridica, gracias el manejo de las redes
existentes dentro y fuera del municipio, identificadas por la naturaleza de su profesion y

funcién en las oficinas evaluadas.

|
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En este sentido, respecto a la informacion entregada  cuentan con
conocimientos, habilidades, disposiciones y conductas que le permiten una satisfactoria

entrega de informacion. Tal como se manifiesta en la siguiente cita.

nemmmmk pertenece al DIDECO y que nosotros también la
debiésemos entregar y... stento que la experiencia me ba facilitado el
tema de las redes... bastante, mangjo bastantes redes intra y fuera del
municipio ee.... que por un tema de puesto, me he obligado a
mhmnme con eﬂa.r 0 ello: se ban ab/:gado a relacionarse mnmggo

En contraste con esto, el 27% (3 personas) del total administrativos solamente
limita su accionar a entregar la informacion solicitada sin consultar al usuario externo
respecto a alguna duda sobre la informacién que entrega. Donde, las oficinas que hacen
alusion a este tipo de entrega de informacion son ventanilla tinica, drea asistencial y omil
coincidiendo cada una con el 9,1% (1 persona) del total de funcionarios administrativos.

Estableciéndose asi que el logro percibido en la entrega de informacion como insuficiente.

Estos ultimos antecedentes influenciados especificamente, en periodos en los
cuales aumenta la demanda de usuarios externos. Debiendo priorizar los administrativos,
la cantidad de publico que asiste a sus dependencias, limitando su accionar a entregar la
informacion acotada la pregunta especifica del usuario externo.

y necesario, pam amf poder atmdcr a mas pmanw, ,:e magmm qm me

pongo a darle la trmenda cbcmh’ No almﬂzm'a a atender a mds

Segin las oficinas, se destaca que la totalidad de os usuarios internos (6 personas)
de la oficina de vivienda considera un logro sufigente en la entrega de informacion.
Producto fundamentalmente, de la existencia de una comunicacion fluida entre los
profesionales y funcionarios administrativos, en términos de actualizacion y clarificacion
de informacion, que surge respecto a la tematica de la oficina, lo que se traduce en un
traspaso pertinente de informacion. Permitiendo aumentar el conocimiento del usuario
externo y favoreciendo la toma de decisiones bajo el conocimiento consciente y claro de

las posibles alternativas existentes
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El drea asistencial, existe una dicotomia entre los usuarios internos,
especificamente entre profesionales y administrativos. Pues las profesionales en un 100%
(2 personas) establecen otorgar una informacion completa y clara, preguntando si
quedan dudas pendientes al usuario externo. En contraste, en un 100% (1 persona) con

establecido por el administrativa.

En este sentido, el administrativo limita su accionar a responder la interrogante
que se le ha realizado sin preguntar al usuario externo si este quedo con o sin dudas a
diferencia de las profesionales que se desempefian en esta area. Esto por la naturaleza de
los roles establecidos en el funcionamiento del equipo de trabajo. No obstante, la falta de
comunicacion existente con la red intena de municipalidad de Quillota, dificulta la
entrega de una mayor informacion al usuario externo, pues, se manifiesta un
desconocimiento de las iniciativas que estan directamente relacionada con los objetivos
que persigue esta oficina. Bajo la perspectiva de un profesional se manifiesta lo siguiente.

inwfﬁgmdé, cada wz'.quel no.raf méﬁmo.r ta, la ué tenga

la duda sale. .. sale a buscarlay entre nosotras nos vamos
 retroalimentands yo creo gue esa es una fortalega de nosotras como

Corroborando la informacién anterior el administrativo manifiesta lo siguiente:

' e.rtéﬂ cuantos bay como ﬁmaomn, nada de rmda _y eso gue tmbgcm aqu
mismo en el municipio; ... no nos ha legado ni siguiera un correo, ni un correo
interno donde nos digan, ma[ef son , quienes pueden postular; nosotras cuando no

hay mercaderia podriamos decirles a las personas que tomen esa gpoidn, que
anpormmea !a:wmdmr seria una tremenda ayuda, t

En Omil, se puede establecer que del total de quienes atienden directamente al
usuario externo, es decir, el 100% de los profesionales (1 persona) y el 66% (2 personas)
de los administrativos. Existe una percepcion positiva respecto a la informacioén que es
entregada, donde ademis de otorgar la informacién que el usuario externo solicita, se les

informa a aquellos que presentan una baja calificacion respecto al apresto laboral.
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' :oMm, gm dd'pmgma pnem Ya... ¢....y abi nosolros tenemos
que bacerle un apresto laboral ya, ensefarles un poquito de que manera

comportarse en una entrevista laboral yy. ... Capacitarlos o si van a
emprendimiento nosotros podemos apayarios para que ellos inicien una

Sin embargo, se reconoce que en la entrega de informacion respecto a las
caracteristicas del empleo que es ofrecido por esta oficina, existen contradiccion,
respecto a lo que se ofrece y lo que es otorgado por las empresas en la realidad. En el
que, se menciona una falta de compromiso y responsabilidad por quienes ofrecen un
empleo. Dificultando y entorpeciendo la entrega de mnformacion veridica al usuario
externo y generando un sentimiento de descontento y pérdida de credibilidad de esta
oficina por parte de la poblacion que asiste. Tal como se manifiesta a continuacion.

el esquema. No b:y un mﬂrpmm:a de las enrpmar Por ser..

véenen te la cuentan bonita, pero después de una semana lega el / joven,
algaehmlomteme/hubga_ymdw naseian?aaamm’mo

En cuanto a ventanilla tnica, el 80% (4 personas) manifiesta entregar una
informacién en profundidad, preocupindose de conocer y averiguar temdticas que
desconocen, pero que tienen relacién con su quehacer laboral, se destaca la proactividad
de este equipo de administrativos, que demuestran su pericia con el manejo de subsidios
y pensiones estatales. Encontrindose en constantes capacitaciones respecto a las
tematicas que abordan. Como resultado de esto se plantea que:
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— ummaabm'agma:pwmlaaom en el caso de la OTEC
también, si hay cursos de capacitacion, siempre nos pregunitan mucho
por la parte de trabajo, tenemos que estar consultando, a pesar gue

debiera la informaciin fluir, legar a nosotras, el correo electronico
deberiamos sacarle mas partido, asi que tenemos que buscar el medio
antiguo gue es el teléfono, consultar a las oficinas, tienen cursos, tienen
mas swbsisidos, por lo general los subsidio nuestros la informacién la
mgamdammgadammégmbgua@mamﬁmann
formaciin llega directamente da AHDEPLA_N

Para finalizar, existe un descontento generalizado, por parte de las oficinas de
vivienda, drea asistencial y ventanilla Gnica, respecto al “servicio de informaciones”,
creado por la Direcciéon de Desarrollo Comunitario.

Pues, bien existe una persona que se encuentra en la entrada de la Direccion de
Desarrollo Comunitario, esta no es wvistbilizada por la poblacion que asiste a estas
dependencias. Donde, la falta de claridad respecto a quien cumple esta funcion y la falta
de una oficina de informaciones, genera una congestibn de usuarios externos en dichas
oficinas. Ya que, solicitan otro tipo de informacién y orientacién respecto a la
estructura y funcionamiento municipal, que indique y clarifique al usuario externo, el
lugar fisico respecto a la ubicacion de las distintas oficinas y programas existente en la

Direccion de Desarrollo Comunitario.

En ventanilla Gnica se menciona la importancia de establecer una oficina que se

dedique especificamente a la entrega de informacién.

la gente dsea gue este mte.r que tada.f Ia.r olras g‘iama; .

(Administrativo)

Respecto a vivienda se manifiesta que la ineficacia del sistema implementado,

significa atender consultas que no tienen que ver con la temdtica que desarrolla la
oficina.

141



‘Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”
Capitulo V Evidencias Recogidas

tema de “informaciones™, ubbbf yo dije que bueno que se empiece a
mejorar el servicio por ese lado, incluso yo le bice un dibujo de guien
trabajaba en tal o cual departamenta y todol!!l!l'Y aun asi no cumple

su funcion, entonces la cosa por eso no funciona y nos siguen

Para finalizar el drea asistencial plantea que, la invisibilidad de quien cumple con

este rol informativo, no permite identificar que personas necesitan de su informacion.

.. mira... sinceramente.... la gente no te... ella tiene que adivinar
guien anda medio perdido. .. ” (Administrativo)

® Apreciacion de los usuarios internos respecto a la accién del usuario externo,

después de recibir la informacion

Grifico 5.7: Percepcién del usuario interno en cuanto a la accién del usuario externo después de
recibir la informacién

Percepcion del usuario interno respecto a la accion del
usuario externo despues de recibir la informacion

= vuelve a preguntar

“ no pregunta

Con respecto al grifico 5.7 anteriormente expuesto cabe sefialar, que si bien
existe una paridad en cuanto al porcentaje de percepcion de la totalidad de los usuarios
internos, (profesionales y administrativos) respecto a la accién del usuario despues de
entregar la informacion, existen matices al respecto que conllevan a que la puntuacién
sea uniforme; es decir, aunque existe un paralelismo en cifras, los matices dicen relacién

al tema cualitativo de la atencion.
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Siguiendo esta logica, si bien, se establece una correspondencia en la percepcion
respecto a la accién del usuario externo después de la entrega de informacion, esto esta
determinado también por la naturaleza y caracteristicas de cada oficina, ya que, si bien en
algunas se establece un trimite preciso en la atencion, en otras se establece una diniamica
distinta con los usuarios externos. Por consiguiente se presenta la siguiente tabla de

resultados.

Tﬂh&ihm#hmn&mmsmmonu-pecmahménddummoModupm
dem’buhmfomménuel > de-mm et'dcoﬁcnu _

::::
Jimial

Tras los datos arrojados por la tabla 5.8, con respecto al enfoque de los usuarios
internos, bajo la perspectiva del total de los profesionales respecto a la entrega de la
informacion, se puede establecer estos en un 42,8% (3 personas) sefialan que los usuarios
externos no vuelven a preguntar en contraste con un 57,1% (4 personas) que manifiesta
que los usuarios externos si vuelven a preguntar respecto a la informacién solicitada.
Este ultimo porcentaje argumentado, por las Trabajadoras Sociales, a raiz, de la variedad
de tematicas que son capaces de manejar por el bagaje y naturaleza de su profesion.

usnario viene a prrgmtam por una cosa _y qﬁmwcba dc :oimamr

olras dudas, que no tienen que ver con la temtica que trabgjamos
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Respecto a los administrativos se puede establecer que el 54,5% (6 personas)
establece que el usuario externo cuando solicita informacion no vuelve a preguntar, en
contraste con el 45,5% (5 personas) que manifiesta que el usuario vuelve a preguntar.
En este sentido, los administrativos establecen que el usuario externo no pregunta
porque se les explica en un lenguaje simplificado y paso a paso en términos de

informacion.

- T

paso lo qée tiene que hacer, tratando de explicar lo mds simple po.fib

cuales son los requisitos y que tiene que hacer, a donde ir”

Asi mismo, la totalidad de usuarios internos, reconoce que algunos de los
usuarios externos, presentan escolaridad incompleta y/o se encuentran en situacion de
analfabetismo. Lo que potencia la falta de entendimiento. Esto altimo, principalmente en
usuarios externos adultos mayores, en donde, desplegar diversas estrategias, a fin de
clarificar y tranquilizar al usuario externo.

manzanias!... algunas veces me ha tocado atender a personas que no
saben leer y les falta algiin papel que se yo... el otro dia no mds me
paso con una abuelita. .. bunn. ... Yo cacho que estuve como media
hora tratando de gue me entendiera, al final me entendic. .. pero

ademds le pedf que me comunicara con alguien mas para poder

& £l x “

En cuanto a las oficinas, se aprecia que vivienda, representa los resultados del
total de la poblacién usuaria interna encuestada. Lo que se traduce, en que del total de
usuarios internos, que se desempefian laboralmente en esta oficina, el 50% (3 personas)
de profesionales y administrativos, establece que el usuario externo no vuelve a
preguntar, en contraposiciéon con el otro 50% (3 personas) que manifiesta que los
usuarios externos, vuelven a preguntar después de a ver obtenido una respuesta ante su

inquietud. Sin embargo, centran los resultados en matices desiguales.
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Esto, se explica por la dinamica de funcionamiento de la oficina, que desarrolla
instancias en terreno con los usuarios externos pertenecientes a los diversos proyectos

que abarca esta oficina.

terrenn y estar en contacto directo con las om en fodo el proceso que
significa adquirir una vivienda. .. lo gue nos permite establecer un

contacto directo con la gente, y clanificar dudas y explicar
pmandmxts a!atrm aﬁm&gaaén de Xz 2 ecto...”

Siguiendo la logica del parrafo que antecede, se puede establecer que si bien, se
reconoce la falta de infraestructura, esta no es un impedimento para otorgar la

orientacion necesaria que requiera un usuario externo.

alta‘de recrsos e :Maemm_y todo es0...acd .regenemn zn:tauaas
matzmr pam poder gwdar a mlmwmr Im' pwb/mmr de la gente. ..

Por otra parte, manifiestan que los niveles de ansiedad, por pronta obtencién de
la vivienda propia y definitiva, evidenciado por los usuarios externos, influyen
significativamente, en requerir constantemente una misma informacion. En este sentido,
se clarifica que los usuarios externos si comprenden lo que se les informa. Sin embargo,

vuelven a preguntar, para identificar algin estado de avance distinto, al ya mencionado.

readizara tal cosa... porgmpy la fecba apmmdade '

finalizacin de proyectos y entrega de viviendas. .. hay ocasiones en que
meiyen a pn;gmtarte _)r p@umm pem eso .fot‘amente par

Respecto al drea asistencial, se puede desprender que del total de los usuarios
internos que se desempefian en esta oficina, el 66,7% equivalente a un profesional y un
administrativo, declaran que el usuario externo, vuelve a preguntar. Argumentando, que
por ser una oficina netamente asistencialista, las personas centran su atencién, en
términos de la entrega o no de un beneficio especifico. En este sentido, si no cumplen
con los requisitos o no se dispone de aquel en la oficina, los usuarios externos, vuelven a

preguntar, para intentar obtenerlo de algin modo.
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“« .. ademds, m'apampar;lbeﬁba dequetule.r n@ﬁwm_y mil
veces un tema a las personas, y al final no te escuchan simplemente, sélo

quieren que les des el beneficio o que les soluciones el problema ... "

Cabe destacar que en la oficina de la omil, los usuarios internos compuesto por
el profesional encuestado y el 66,7% (2 personas) de los administrativos, manifiestan
que los usuarios externos vuelven a preguntar, argumentando esto, al igual que en la
oficina de vivienda, por el nivel de ansiedad que presentan quienes se dirigen a la oficina,
por la pronta consecucion de un empleo. Lo que genera, que no se respeten los tiempos
de atencion, producto de las interrupciones realizadas y por la insistencia en términos de

obtener la informacion deseada.

te siempre pregunta ;- nSHO, POr MUCho que la semana
pasada tu se lo hayas aclarado.
Aungue tu no la estes atendiendo, por el lado te hablan y te

interrumpen, aunque estes con otra persona al frente!!!!

Sin embargo, en ventanilla tnica, los resultados arrogados sefialan que el 80% (4
personas) del total de los usuarios internos, pertenecientes a esta oficina, declaran que el
usuario externo no vuelve a preguntar. Pues, las administrativas de ventanilla Gnica,
aluden estos resultados, a las constantes actualizaciones autogestionadas, para entregar a

quien solicite informacién, una comprension holistica y simplificada de la temitica.

ponte tu, la Bachelet, jel dia anterior en las noticias! Y no teniamos
idea... y teniamos que andar preguntado de acd para alld, no teniamos
que decir, y le deciamos que lo lamariamos o lo citdbamos para el dia
ugmemte abom andamos peud:entes de lo que dicen, pa que la persona
lo
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Por otra parte, manifiestan que los usuarios externos, las identifican claramente,
por los afios que llevan desempefiandose en su funcion, por lo que se favorece,

significativamente, la comunicacién y por ende la entrega de informacion.

aarpomsteom;ukxmﬁab lesarmsuudaytenus

ra’ewzres pwloqwlammmamsehcemmmfaalh@

5.1.2.3 Disposicion en la entrega de informacion bajo la usion del usuario intemo

Esta se desarrollo en términos de: otorgar el servicio, de la relacién con el usuario
externo y del grado de satisfaccién, generado por los funcionarios administrativos y
profesionales, que se desempefian en la Omil, Area asistencial, Ventanilla Unica y
Vivienda.

e Valoracion del usuario interno respecto a la disposicién en la entrega del servicio

al usuario externo

Grifico 5.8: Percepcion del usuario interno en cuanto a la disposicién en la entrega del servicio
al usuario externo

Percepciondel usuario interno respecto a la disposicién al
momento de atender al usuario exteno

m Presto atencion al
usuario en todo
momento

® Presto atencion al
usuario y ademas
presto otras labores

Ante el grafico 5.8 expuesto, del total de la poblacién encuestada (profesionales
y funcionarios administrativos) manifiestan en un 33% (7 personas) que si bien logran
prestar atencion, realizan otras labores mientras atiende al usuario externo. En contraste
con esto, un 67% (12 personas) de los encuestados presta atencién en todo momento al

usuario externo mientras atiende a su consulta. Percibiendo estos un logro de sufigente
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Al entrevistar a los profesionales y administrativos, ambos sefialan como un
factor fundamental a la hora de establecer una comunicacion optima con el usuario
externo, evidenciar una actitud de interés, ante quien se presente frente a ellos, mas alld
del resultado de la consulta que se realiza o el beneficio que busca el publico, se sefiala
como primordial la comunicacion digital y analégica. Se destaca que opinién de los

profesionales se centro en lo siguiente.

Por otra parte, los administrativos refuerzan el argumento anterior, planteando la
influencia de la postura corporal, en la disposicion que se quiera prestar al usuario

externo.

atencidn que pmm' tmbt!ﬂ se jjvan mcbo Y 5 tu no bam' es0 la

atencion no es la misma, aungue tu le des la solucidn al problema por

De esta manera, se establecen los resultados segin el tipo de actividad y la oficina

a la cual pertenecen estos usuarios internos:
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Tabla 5.9: Resultados de la percepcién de usuarios internos respecto a la accion del usuario externo despues
de recibir la informacién segiin el tipo de actividad y el tipo de oficina

.
lsshl

Se evidencia tras la tabla 5.9 que segin el tipo de actividad, los profesionales en

un 71,4% (5 personas) asientan en prestar atencion al usuario externo en todo
momento, y un 28,6% (2 personas) declara que ademas de prestar atencion al usuario
externo deben cumplir con otras labores.

En el caso de los administrativos estos dicen en un 63,7% (7 personas) de los
casos que prestan atencion en todo momento, mientras que un 36,3% (4 personas) dice
hacer otras cosas ademds de prestar atencion. Dadas las condiciones que anteceden, los
porcentajes mayoritarios respecto a la percepcion del logro, en cuanto a la presencia de
comunicacion digital y analogica dirigida efectivamente a la atencion del usuario que

requiere informacion es swfidente para ambos tipos de funciones.

Por oficina se puede establecer que en vivienda, el 75% (3 personas) de las
profesionales y el 50% (1 persona) de las funcionarias administrativas, sefiala prestar
atencién en todo momento. Lo que se traduce en que la percepcion del logro efectivo
respecto al desarrollo de la comunicacion digital y analogica es considerada sufidiente en la
mayoria de las profesionales y la mitad de las funcionarias administrativas. Esto se
explica, pues, el actuar de las funcionarias administrativas, debe de dirigir su atencién al
usuario externo y atender a su vez, las solicitudes de las profesionales de esta oficina.

149



‘Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”
Capitulo V Evidencias Recogidas

4. la de vivienda es como mds humana, no se Uega la persona y —ya.
pase, siéntese. .. en que la podemos ayudar-_y todo eso... "

amin [r'a

Respecto al drea asistencial, existe una similitud porcentual del 100% (3 personas)
entre profesionales y administrativo que manifiestan, prestar atencion en todo momento
al usuario. Lo que significa que la percepcion del logro en cuanto a la presencia de
comunicacion digital y analogica dirigida efectivamente a la atencién del usuario que

requiere informacion es suficente.

En cuanto a Omil, la percepcion del logro respecto a una pertinente
comunicacion digital y analoga con el usuario externo que requiere informacion, se
encuentra en la calificacion suficdente e insuficiente, pues la mitad de quienes fueron
encuestados (2 personas) manifiestan realizar otras labores, al mismo tiempo que
atienden alguna inquietud del usuario externo. Esto se explica, a raiz de la existencia del
personal nuevo en la oficina, que manifiesta no poder otorgar toda la disposicion
necesaria que requiere el usuario, por la falta de conocimiento en la informacién
solicitada, por quien asiste a esta oficina, lo que genera, tener que estar realizando otras
actividades al momento de atender al usuario para poder actualizarse con la informacion,
destacando la importancia de la experiencia que da el tiempo en la labor para mejorar

esta situacion.

No obstante, se menciona, que la percepcion ante atencién y predisposicion
hacia el usuario externo, es positiva por parte de quienes se desempefian en esta oficina,
ya que no se han generado conflictos con los usuarios externos respecto al trato que se

establece con estos.

ol L B A o gy

o =l "
S

atiendo _ya? Jo ereo g

nroja y le pregunta a i combaiena) 4;?;_\']"*; o
¢ bien, no be tenido problemas por lo
«os YO C1e0 que para alender bien es necesario tener mas tiempo de

experiencia, la - ¢l conocer las cosas....”

Por su parte, en ventanilla Gnica, se manifiesta una percepcion del logro suficiente
en un 60% (3 personas) de sus funcionarios administrativos y un logro insuficiente en un

40% (2 personas).
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Estos resultados, se fundan en la existencia de dos posiciones respecto a la
disposicién hacia el usuario. La primera, respecto al grado de al compromiso ante el
trabajo y funcién que se realiza, que les permite, ser conscientes de las actitudes

pertinentes que deben tener hacia el usuario.

S Tpe A

1€ 5 comn MmO

A Loy S .,.,.;,! i

o n ¢l trabajo, dsea... porgue alas
arios, son los gue les estan dando

nales ,a las ﬁmlef, o' st
trabajo. Porgue si no vinieran usuarios, ;Qué toy haciendo? ;Qué tay
haciendo yo acd po? ... no estoy haciendo nada...”

Y la segunda, relacionada con el desgaste emocional que experimentan algunas
administrativas, que en algunas situaciones, se ven sobrepasadas por problemas de indole
laboral, personal o en la relacion directa que se establece con el usuario, que les impide,
separar, su estado animico con la labor que les corresponde realizar. Manifestado en la

siguientes citas.

L RN, 6 COMID RINer 5 ek DErSORGS, DTGNS molesia, es

dificil que. .. que, que st tu si tienes rabia, puedas atender de una
Jorma cordial, independiente de donde venga tu rabia, osea... ya sea
por el mismo piiblico que salid anterior, o si de donde sea... porgue es

un sentimiento, gue no lo podis cambiar ast como..... y menos el de

! 4 e
¥ E o B bt iy D, g s f e A

En base a lo ya mencionado, se establece que a lo menos la mitad de quienes se
desempefian en esta oficina (2 personas), de género femenino, presentan esta condicion,

de caricter continuo y persistente.

dicen y todo le informan bien y le dan todo su...

no... las ofras tienen la idea — si le gusto bien, y 5i no, no, no mds-

CACLET S

A pesar de lo descrito en el parrafo y cita anterior, algunas funcionarias
administrativas, han generado estrategias personales para no evidenciar ante el usuario
externo este desgaste emocional, a raiz, de reclamos por parte de los usuarios, ante la

direccion.
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e DPercepcion en cuanto al grado de satisfaccion del usuario interno respecto a la

relacion con el usuario externos

Grafico 5.9: Total grado de satisfaccion del usuario interno respecto a la relacion con el usuario
externo

Percepcién del usuario interno respectoa la relacién con
el usuario externo

= Muy buena

® Buena

® Regular

Con respecto al grafico 5.9, anteriormente expuesto, se sefiala que el 22% (4
personas) de los usuarios internos sefialan que establecen una relacion muy buena con
los usuarios externos, un 61% (11 personas), declara tener una relacién con el usuario de
caracter positiva o buena, y un 17% (3 personas) percibe tener una relacién regular con el
usuario.

Por tanto, los resultados que se estableceran a continuacién, detallaran el analisis,
segun el tipo de actividad y el tipo de oficina a la cual pertenecen los usuarios internos.
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Tabla 5.10: Resultados de la peroepcaon de usuanos mmnoa :upem al grado satisfaccién en cuanto a la

Con respecto a la tabla 5.10, se puede establecer que del total de los usuarios
internos profesionales, el 14,2% (1 personas) manifiesta que la relacién que establecen
con el usuario externo es muy buena, en tanto, el 42,8% (3 personas) establece por una
parte que es buena y por otra, regular.

En cuanto, al total de los usuarios internos administrativos el 27,2% (3 personas)
manifiesta que la relacion que establecen con el usuario externo, es muy buena, en
contraposiciéon con esto, 72,2% (8 personas) declara que la relacién que establecen con el

usuario externo es buena.

Respecto a  vivienda, se puede establecer que el 25% (1 persona) de los
profesionales y el 50% 1 persona) de los administrativos, que se despefian en esta oficina,
declaran percibir una muy buena relacién con el usuario externo. Estos declaran, que en
vivienda, al igual que los profesionales, existe una muy buena y buena percepcion con
respecto a la relacién con el usuario externo, dejando de manifiesto que existe una
cohesion de trabajo en equipo, esto visualizado por las apreciaciones coincidentes entre
administrativos y profesionales.
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Con respecto a Omil, el profesional a cargo de la oficina sefiala que percibe una

buena relactén con el usuario externo.

Respecto al drea asistendal, las dos profesionales que desempenan su labor en esta
oficina, declaran una percepcién regular con respecto a la relacién con el usuario
externo, debido a la carencia de recursos financieros y materiales, que manifiestan,

identifica a esta oficina.

pmana que no m@‘im, o que no bqy c&.g)ambtlzdad de a{gmr efmxmto,
inmediatamente van a la alcaldia. .. entonces es dificil el trabgjo

Por otro lado, la gestion anterior realizada en esta oficina dificulta el actuar,

pues, lo que ha acarreado variados problemas en la relacion con algunos usuarios:

5.1.2.4 Resignificaciin del trabajo en equipo bajo la vision del usuario interno

La dindmica de trabajo se considero bajo el grado de satisfaccion de los usuarios
internos, administrativos y profesionales, respecto a la direccionalidad y orientacion de la oficina,

el funcionamiento del equipo de trabajo_y la preparacion entregada por la institucion.

En este sentido, se determinara el grado de satisfaccién respecto al enfoque de
la oficina y preparacion entregada por la institucién en términos de la actividad que
desempefian los encuestados, para obtener una miraba global respecto a la percepcién de
los encuestados en relacion a la institucion en la que se desempefian. Por otro lado, en
cuanto al grado de satisfaccién del funcionamiento del equipo de trabajo, se obtendri
una mirada particular por actividad y oficina.
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e Percepcién del grado de satisfaccion del usuario interno, respecto a si la oficina

se encuentra orientada y enfocada hacia el usuario externo

Grifico 5.10: Total grado de satisfaccién del usuario interno respecto a la orientacién y al enfoque
centrado en el externo

Percepcion del grado de satisfaccion del usuario interno
respecto a la orientacion y enfoque centrado en el
usuario externo

® Muy satistactoria

® Satisfactona

® Medianamete
satisfactoria

m Insatisfactoria

= Muy insatisfactoria

Con respecto a este grafico 5.10 de tortas, queda de manifiesto que del 100% de
los usuarios internos (profesionales y administrativos), el 39% (8 personas) percibe
gratamente que las acciones del equipo de trabajo estan dirigidas a satisfacer y dar
solucion a la demanda del usuario, declarando esto, como muy satisfactorio. Asi mismo, el
38% (7 personas) perciba que las acciones del equipo de trabajo estan dirigidas a
satisfacer y dar solucion a la demanda del usuario, establecido esto como satisfactorio.

Siguiendo esta logica y dadas las condiciones que anteceden, se puede sefialar que
las oficinas en estudio, cuentan con un personal que en un 79% (15 personas) considera
que su oficina centra su interés en el usuario externo. Argumentan su respuesta,
declarando que esta es una de las caracteristicas que mas identifica a la Tlustre
Municipalidad de Quillota, por lo cual es imposible no reconocerla e implementarla
como tal, sefialando el administrativo que:
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De esta manera, se puede establecer que el grado de satisfaccion del usuario
interno, respecto a la orientacién centrada en el usuario externo, segun el tipo de
actividad y tipo de oficina de la cual es parte, se establecieron los siguientes resultados:

Tabla 5.11: Resultados de la percepcidn respecto al grado satisfaccién del usuvario interno en
cuanto a la orientacién y enfoque centrado en el usuario externo, segun el tipo de actividad y el

Tal como se observa, en la tabla 5.11, respecto a la naturaleza de la actividad, del
total de profesionales, el 57,1% (3 personas) sefiala la alternativa muy satisfactoria, como
respuesta mayoritaria, lo que significa que casi el 60% de profesionales, percibe
gratamente, que las acciones del equipo de trabajo estin dirigidas a satisfacer y dar

solucion a la demanda del usuario externo.

No obstante, coinciden en un 14,2% (1 persona) las respuestas, satisfactoria, en el
que se percibe que las acciones del equipo de trabajo estin dirigidas a satisfacer y dar
solucién a la demanda del usuario externo. Medianamente satisfactoria, donde se percibe
levemente que las acciones del equipo de trabajo estin dirigidas a satisfacer y dar
solucion a la demanda del usuario externo. Insatisfactoria, en el que, no perciben que las
acciones del equipo de trabajo estén dirigidas a satisfacer y dar solucion a la demanda del
usuario externo, a pesar de los esfuerzos realizados. Y muy insatisfactoria, donde el
profesional, no percibe que las acciones del equipo de trabajo estén dirigidas a satisfacer

y dar solucion a la demanda del usuario externo.
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En cuanto a los funcionarios administrativos, se puede establecer que del total de
los encuestados, el 36,3% (4 personas) sefiala la alternativa mmy satisfactoria, como
respuesta, lo que significa que, percibe gratamente, que las acciones del equipo de trabajo
estan dirigidas a satisfacer y dar solucién a la demanda del usuario externo. Asimismo, un
54,5% (6 personas), sefiala la alterativa satisfactoria como respuesta mayoritaria, lo que se
traduce, en que, percibe que las acciones del equipo de trabajo estin dirigidas a satisfacer

y dar solucion a la demanda del usuario externo.

En contraposicién a lo descrito en el parrafo que antecede, solo un 9,1% (1
persona) de los encuestados, sefiala como alternativa medianamente satisfactoria, donde se
percibe levemente que las acciones del equipo de trabajo estan dirigidas a satisfacer y dar

solucidon a la demanda del usuario.

Por tanto, a modo de conclusion, por tipo de actividad, se puede establecer que
el 71,4% (5 personas) de los profesionales y el 90,8% (10 personas) de los funcionarios
administrativos, perciben, un grado de satisfaccion de caracter positivo respeto al enfoque
de la oficina y su orientacion hacia el usuario. Esto se explica por los objetivos de la
Direccion de Desarrollo Comunitario del cual son parte y por lo ya mencionado con
anterioridad respecto al cumplimiento de las directrices de la Municipalidad de Quillota.

.como la comuna saludable que somos, en estriclo rigor es lo gue

Cabe destacar, que cuando el total de los encuestados manifestd su grado de
satisfaccion con tendencia negativa, sus argumentos se centraron fundamentalmente, en
que, en diversas ocasiones dependen de otras oficinas o entidades para entregar
soluciones o dar una respuesta veraz y concreta al usuario. Por lo que sienten, que no
cumplen en su totalidad, esta, “orientacién de oficina enfocada en el usuario” y por ende,
no responden efectivamente la demanda que manifiesta el publico. Siendo los factores

externos, claves en estos grados de insatisfaccion,

vamios a postular a un pngym‘a  y Lu generas dmmﬂ, pem:z el pmyeda

#0 sale o el proyecto estd en espera tu eres el rostro visible, eso creo yo
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e Percepcién del grado de satisfaccion de los usuarios internos, respecto al

funcionamiento del equipo de trabajo

Grifico 5.11 Total grado de satisfaccién de los usuarios intemos respecto al Funcionamiento del
equipo de trabajo

Percepcion del grado de satisfaccion del usuario interno
respecto al funcionamiento del equipo

® Muy satisfactoria
® Satisfactoria
® Medianamete

satisfactoria

M Insatisfactoria

Con respecto al grafico 5.11 anteriormente expuesto, se establece que, un 28%
(5 personas) de los usuarios internos sefialaron como muy satisfactoria el
funcionamiento del equipo de trabajo, respecto al total; un 28% sefialé satisfactoria el
funcionamiento del equipo; otro 28% (5 personas) un grado de insatisfaccién respecto al

funcionamiento de equipo respecto al total.

Un 22% (4 personas) de los encuestados sefialo un grado de insatisfacciéon
respecto al funcionamiento del equipo y otro 22% (4 personas) se sentia muy
insatisfecho respecto al funcionamiento del equipo de trabajo. Cabe sefialar, que las
motivaciones y susceptibilidades en la determinacion de las respuestas, tienen distintos

matices, ya sea a nivel de oficina como a nivel de cargo que desempefian.

Por consiguiente, a continuacion, se establecen los siguientes resultados en base a

la naturaleza de la actividad y al tipo de oficina al cual pertenece el usuario interno.
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Tabla 5.12: Resultado total del grado de satisfaccién del usuario interno, en relacién al
fmomnimddequipodeuabqo

Acerca de a la tabla 5.12 detallada, se puede establecer que segin la naturaleza de
la actividad, de los usuarios internos, los profesionales en un 42,8% (3 personas)
establecen que el grado de satisfaccion del funcionamiento del equipo de trabajo es muy
satisfactorio, lo que se traduce, en identificar, gratamente una integracién armonica de
funciones, actividades y responsabilidades desarrolladas por diferentes personas de la
organizacion u oficina. No obstante, 57,1% (4 personas), manifiesta estar medianamente
satisfactisfecho, con el funcionamiento del equipo de trabajo, donde, perciben levemente
una integraciéon armoénica entre las diversas funciones, actividades y responsabilidades
desarrolladas por los usuarios internos.

Por tanto, quienes manifiestan su grado de satisfaccion como mmy satisfactorio,
establecen, que en su oficina existe una comunicacion efectiva, donde el intercambio

fluido de informacién permite oportunamente tomar decisiones correctas.

de bm:rm rmmfn con toda.r lar qm tmqua.r en efrahcy‘iam, le.r .
ry“ama, _y se deadc st es necesario la rsdz:tnbmdn de ﬂnacm.r, mf no

Al mismo tiempo, identifican la voluntad tanto de profesiones y administrativos
para aprender nuevas técnicas y/o métodos para ser aplicados en algin proyecto.
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Sin embargo, el porcentaje mayor de profesionales que declaran sentirse
medianamente satisfechos (57,1%; 4 personas), establecen que esto, surge principalmente
por la dicotomia de la participacion grupal de la oficina, en la cual no todos los
profesionales o administrativos desarrollan una participacion activa, donde centrar su
actuar solamente ejecucion de tareas especificas y no a la discusion de problemas en la

decisiones que se adoptan.

e

a}y'efiw.r. o aka} bacen sw @a 1y listo gddﬂde esta desilusiona el

compromiiso con la gentez... como se van a solucionar los problemas si

Acerca de los administrativos, se puede establecer que su grado de satisfaccion,
respecto al funcionamiento del equipo de trabajo, en su mayoria es positivo, ya que, un
9,1% (1 persona), establece sentirse muy satisfecho y en un 454% (5 personas) declara
sentirse  satisfechos, donde los administrativos identifican una integracién armonica de
las funciones, actividades y responsabilidades desarrolladas por los distintos usuarios
internos que componen la oficina. No obstante, existe un 9,1% (1 persona) que
manifiesta sentirse medianamente satisfecho y 364%(4 personas) que establece sentirse
insatisfecho, donde, el administrativo no percibe una integracion armonica de funciones,
actividades y responsabilidades desarrolladas por diferentes personas que se desempefian

en una oficina.

Los argumentos centrales de los resultados, establecidos en el parrafo que
antecede, se funda en dos aspectos claves. Primero, esta percepcion mayoritaria de
satisfaccion positiva desarrolla en el funcionamiento del equipo de trabajo, surge a raiz,
de la consideracion de algunas oficinas respecto a sus administrativos en la toma de

decisiones.

se este bab‘&u;do!;y decir también qu s l qz) se pned.e'm;‘ es0 lo
valoro harto de mi jefe. .. porgue en otras oficinas se que no ocurre, la
secretaria es la que contesta el teléfono no mds y ino opina..”

Segundo, cuando se manifiesta la tendencia negativa, los argumentos se centran
en la falta de valoracion respecto a los éxitos alcanzados, donde, los directivos resaltan
los hitos de caricter conflictivo entre en el usuario interno y el usuario externo.
invisibilizando los logros obtenidos. Lo que repercute en la dinamica de trabajo de los
administrativos.
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redaam, simosvaa amaralalmlde 0 lomma queemtm\r como en
vitrina, influye en el estado de animo..y eso influye en todo pob...Lo

que yo creo es que tamos todas como cansa bbb, ya tantos afioa y todo,
m‘om.rpormalqmr mampnede:pomrmla cara con m

Igualmente, establecen la jerarquizacion en algunas oficinas, respecto a quienes
cumplen funciones administrativas, estableciendo limites rigidos e inaccesible con
algunos directivos.

tmta hacia las que no somos pmﬁmmle: pem s tenmof mmba

expeniencia y trato constante y directo con las personas, por lo que creo
oy Ser respetadas y ' LA . .-':. (] ;;c.,.,-?;,,,: i-:~-~.u,,.:-\.v. y

Por otro lado, segin el tipo de oficina, se sefiala que, con respecto a vivienda, el
50% (2 personas) de los profesionales, establece estar muy satisfecho y el 50% (1
persona) de los administrativos, manifiesta estar satisfecho. Por tanto, vislumbran una
imagen positiva y satisfactoria del funcionamiento del equipo de trabajo, lo que
representa una dinamica arménica constituida dentro de la oficina. Asimismo, se

identifica elementos de fondo, mas que de forma, disimiles en cuanto a la atencién.

En este sentido, el grado de satisfaccion que experimenta el equipo de trabajo
resulta clave en las proyecciones de nuevos proyectos, lo que fortalece el clima laboral y
aumenta la competitividad fundada en la consecucion de objetivos comunes

i , gg e q;&mir&m lepartamento ! ngo o

mhaonmmmmm,);mn t’ajg‘a, de!mba)wleégoala

XXX que de aqui me voy a un trabajo munuusuunusuununnuchisino
mgar, pem st me m.bzan a otro dmmmta me ug:”!!! AC'A

Ademais, se reconoce abiertamente el liderazgo de la jefa de oficina, quien
potencia y respalda el trabajo de sus profesionales, que genera lealtad y compromiso con
el que hacer, gracias al respaldo y confianza entregada.
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Yademas. .. yo crec :‘.:.ﬁ i .-',‘.,‘-,?-'._,:‘_‘ oriencia de Anita le L ‘ e Darto, e
tu senti un respaldo que si tu sabi que, a lo mejor tu no teni la

respuesta tu le dices “sabi que Anita no se esto” y abf te explica,
entonces la experiencia es buena, es bueno que aungue sea una., como

Sin embargo, los grados de satisfaccion relacionados con medianamente
satisfactorio con un 50% (2 personas) vislumbrado por los profesionales y otro 50% (1
persona) vislumbrado el administrativo, reconocen una jerarquizacion rigida entre

quienes cumplen un rol administrativo y quienes ejercen jefatura.

A w; -A,H'A] N m\u | v ?q“ ;QIMJI‘{“}.Q ":” :...s L n ,; .' .1 ‘_] .‘ A T 4 :-_‘ -
v J J i 4 A - iy (4

notmo, siento que a pesar de la educacion que tiene en el trato baaa
nosotras, e incluso a algunas personas es como muy de jefe...” “yo creo
que la oficina coma liene una jefa que se maneja hace aios en general
ﬁmaona bzm, ast coma en el tma admmm perv en relacion al

,;.@mmjm ;

De la misma forma, se reconoce la falta de autocuidado por lo que generan como
equipo de trabajo actividades de corte recreativo para potenciar la cohesion grupal y el
fortalecimiento del liderazgo

pmaqbaad nmmpemdmﬂmme.wdwm:nm amento, I

hacemos nosolras mismas, vamos a comer algo rico, nos relajamos

después del trabajo etc, pero no es tema brindarnos algrin taller o

Respecto a la oficina del drea asistencial, cabe sefialar que existe diferencia entre
las profesionales y la administrativa, ya que mientras las profesionales sefialan en un
100% (2 personas) que el funcionamiento del equipo de trabajo es medianamente
satisfactoria, la funcionaria administrativa equivalente al 100% también, establece que el
funcionamiento del equipo de trabajo es muy satisfactorio; esto se puede desprender de
que las profesionales de esta oficina tienen horarios distintos de trabajo. En la cual, una
presenta jornada completa y otra solo media jornada, ademis de la poca coordinacion en
las tematicas de equipo sefialadas por ambas.
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el c&mma que Lenemos con el usuario. .. ambas tenemos famar de

tmbgmr rmgr distintas y ab: es donde chocamos de nyfmxte

Asimismo, reconocen carencias referidas a falta de coordinacion y deficiente
comunicacion entre las distintas oficinas del drea soctal, que genera una percepcion, de
falta de solidaridad entre los pares y lejania entre los directivos y los funcionarios
administrativos y profesionales. En cuanto a la falta de coordinacién y deficiente

comunicacion entre las distintas oficinas del drea social:

ejecutando acd, o guizd fondos para postular a proyectos. Nos falta un
poco mas de solidaridad entre los compaReros yy... y yo me incluyo,
porgue. ... nos bace falta juntarnos mas, o gue cada departamento que
valla a langar un programa nuevo o tiene un nuevo beneficio,
comunicario, que sea capaz; de difundirlo, osea yo coordinacion acd,
estamos al frente, entonces yo considero el colmo gue no cruzara al

La falta de solidaridad entre los pares y lejania entre los directivos y los
funcionarios administrativos y profesionales.

una pkmtea und m’mcxdn _y no, no mrmpoﬂde, no ba lugar 0 de.

n;mze uno tiene qm andar baaendo h.r cosas asi como andnimo pmz

A su vez funcionaria administrativa hace las veces de secretaria y coordinadora de
oficina, por lo que segin declara, tiene una vision mas global de funcionamiento del
equipo, asi como también el desconocimiento de tematicas y metodologia relacionada

con el imbito profesional necesariamente.
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Respecto a Omil si bien los administrativos reconocen como insatisfactorio en
un 100% (3 personas) el funcionamiento del equipo de trabajo, reconocen positivo clima

y ambiente laboral, que favorece la comunicacion y el dialogo en esta oficina.

estar agut, trabajar en esta oficina fue bueno el cambio. .. ignal me

Jalta aprender mucho, me falta harto todavia...” (Administrativo)

Asi mismo, respecto a la toma de decisiones, se establecen reuniones en las
cuales se les toma en consideracién la percepcion de todos los empleados. Lo que
propende al compromiso efectivo por parte de los administrativos a los objetivos y/o

lineamientos de la oficina

a!go acd todo.r se panen de amardo el no es como lo.r jg'a que dzfen
—esto se hace, y se tiene que hacer no mas- acd no, a todos lo

No obstante, la insatisfaccion en la dinimica de trabajo en la oficina de la omil, se
centran fundamentalmente en que los administrativos tienen una vision critica de la
jefatura, producto de las descoordinaciones, traducido en la preferencia de ciertos

administrativos respecto a otros, por parte de los usuarios externos.

En relacion a ventanilla Ginica, se establece una coincidencia en los entrevistados,
esto reflejado en que en su mayoria los administrativos declaran que el funcionamiento
del equipo de trabajo es satisfactorio con un 80% (4 personas); esto se puede ver
reflejado en la temitica informativa desarrollada, mds alli de que las relaciones
interpersonales sean o no positivas, declaran los administrativos, que de pronto falta

coordinacion en el equipo y mayor comunicacion.

porgue a mi me gusta lo que hago pero, hay ofra companera que no lo

Lusta lo que hace, ella lego no gustandole, pero como te digo ella leva
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e Percepcién del grado de sausfaccién de los usuarios internos, respecto a la

preparacion entregada por la institucion

Grifico 5.12: Total percepcién del grado de satisfaccién de los usuarios internos, respecto a la
preparacion entregada por la institucién

Percepcién del grado de satisfaccion del usuario interno
respecto a la preparacion entregada por la institucion

m Muy satisfactoria
m Satisfactoria
» Medianamete

satisfactoria

® Insatisfactoria

® Muy insatisfactoria

Se puede vislumbrar del grifico 5.12, en términos generales los funcionarios
administrativos y los profesionales en un 33% (6 personas) sefialan la alternativa 7z
imsatisfactoria, lo que se traduce, en que, este porcentaje de encuestados, se encuentran
muy desconformes y poco satisfechos respecto a las iniciativas de mejora en cuanto al
recurso humano en términos de competencias laborales y autocuidado personal.  Por
otro parte, un 17% (3 personas), manifiesta lo mismo, pero sintiéndose solamente
insatisfeches. De lo cual, se puede establecer que el 50% del total de la poblacién
encuestada (funcionarios administrativos y profesionales) manifiesta algiin grado de
insatisfaccién respecto la preparacion entregada por la institucion. No obstante, existe
otro 33%(6 personas) de usuarios internos que se declara satisfecho con la instruccion

entregada por la institucion

Respecto a las percepciones negativas respecto a la preparacion entregada por la
institucién, los argumentos, se centran en las escasas capacitaciones en términos de

actualizacion referente a la tematica especifica por oficina:

-. 4TI M -" *” ,
esmgmndehhdadparqw;oaqmmmémnhasm, fa!to
asi comp una aapactaadn. .. Porque la capacitadin miz, fue de 5
mnts, -esto teris que bacer y es tu pega. . .- ... Pero de repente salen

: indole a

165



‘Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipfipgdﬁde Quillota™ m?
Capirulo V Evidencias Recogidas TaRRte

Por otra parte, se vuelve a mencionar en este punto la importancia del
autocuidado para enfrentar situaciones en que los usuarios externos se presenten en

Crisis.

ped'rm m:mc‘inpm bmm rmmén a’e mwgada de eqmpa pa
poder coordinarnos, saber si hay una informacion nueva. .. eso es muy
dificil, porgue siempre hay algo que hacer, siempre nos laman de otro
departamento, que no hay agenda y que tenemos gue atender. ..
mtanm, 05 ﬁrftm ba.ftam:e en el tema del autocuidado _y JO (reo qm-

No obstante, quienes manifiestan sentirse satisfechos con la preparacion
entregada por la institucion en términos de informacion que se debe traspasar al usuario.
Y un 6% manifiesta sentirse muy satisfechos. Ewidenciandose asi, en un 29%, una
percepcion positiva en el que se reconocen las iniciativas tendientes a la mejora del

recurso humano en términos de competencias laborales y autocuidado personal.

 enseia en cimo mangjar a la gente, de como mangiar al usuario
agresivo. ... entonces abi te enseian. .. también de violencia
ergfamiliar. .. eso... la verdad es que deberian ser mds seguido, que

Sin embargo, estas iniciativas han ido dirigidas basicamente, en temas de
autocuidado, evidenciando esto, como una necesidad permanente del personal que esta
en contacto diario y directo con el publico, siendo destacadas principalmente por los

funcionarios administrativos.

ueno, la verdad es que son importantes, al final uno siempre saca algo,
algo, osea alguna persona que no conocias antes, independiente de gue

tu trabajis’ acd, que la veas todos los dias, qﬂelawzpmwuquum
mgnw;mdladadﬁlf&éxmm un po

A pesar de lo declarado en los parrafos que anteceden, ventanilla tnica reconoce
las instancias de capacitaciones técnicas emanadas de la Direccion de Desarrollo
comunitario, pues manifiestan ser la cara visible de DIDECO, lo que significa un mayor
interés en estas administrativas que se enfrentan diariamente a mas de 40 personas.
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capacitaciones. ... porgue. ... somos la cara visible de DIDECO...
Siento que se han tocado muchos temas laborales. .. lo que a mi parecer
me habia incentivado mucho, era lo que se llamaba. .. era como un

tema de relgjacion de un dia al mes. .. donde una tarde al mes que nos
daban, para saliry compartir con nuestra jefatura.... "

5.1.2.5 Hacia una concepcion de servicio de calidad por parte de los usuarios internos

Tras todo declarado en el andlisis de resultados, para finalizar se destaca, que los
usuarios internos, tanto profesionales como administrativos establecen aproximaciones
respecto a lo que debe involucrar un servicio de calidad fundamentalmente,
consideraciones similares respecto a la concepcion de calidad en el servicio. En este
sentido, los profesionales reconocen 5 dimensiones que involucran una atencién de
calidad. Estas son, ls habilidades sociales, las capacitaciones continuas, el trabajo en equipo, ¢!
equipaniento e infraestructura y los principios del trabajo social enfocados en la atencidn de priblico.

e Habilidades sociales:
Las habilidades se centran fundamentalmente en las competencias personales,
participativas, técnicas y metodolégicas que apunten a la efectividad en la accion.

pmana!, porgue la mgmna del DIDECO, buena abam tn te vas a

dar cuenta, la mayoria del DIDECO son honorarios y b@! munncha
roiacign de persondl... es... musha mm, i

Donde, se interactué adecuadamente en un momento y/o situacion concreta para
la correcta integracion del individuo en el ambito social, gracias a acciones aprendidas
y/ 0 adquiridas en el medio, que le permitan generar relaciones acertadas con el entormo y
direccionadas hacia la realidad del sujeto.

mlmapw ] :m’ gue wzga a{gmm acd que no mxga una carencia,

partiendo de por abi vamos a logr:r la m!mfad [y generar participacion,
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e (Capacitaciones continuas
Los profesionales reconocen la importancia de la preparacion académica, pero
van mas alli de un simple titulo universitario, manifiestan, la necesidad de que las
personas estén continuamente preparindose para estar al dia con la nuevas tecnologias y
con esto mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal nuevo
o actual, como consecuencia de su natural proceso de cambio, crecimiento y adaptacion
a nuevas circunstancias internas y externas. Pues, la capacitacion para ellos, mejora los

niveles de desemperio.

“...pasa por un tema de mmmm, funcionarios, de profesionales bien
preparados, y no tanto bien preparados, si no con una preparacion
. - permanenie, .. 4’-;‘1-‘9; r'esional) > o

e Equipamiento e infraestructura
Los profesionales consideran como un factor que influye en una atencién de
calidad, el tipo de infraestructura existente, manifestado la necesidad de establecer
espacios Optimos y acogedores, acorde a la demanda usuaria.

personal, por gue de repente no podi estar con el chiste medio rarv de

que se me callo el sistema, o sea hasta cierto punto es entendible, o de

repente no podi estar diciéndole a una persona, sabe que. .. agui vienen

empresarios que no puedes decirle sabe que vaya al baro gue hay abi,
porgue tiene una mala imagen de bafio prblico, entonces abf tienes gue

oiheksint

e Trabajo en equipo

Segiin lo citado, los profesionales, consideran fundamental el trabajo en equipo,
en la labor y funcionamiento optimo de la oficina, en términos de la persecucion y
logro de objetivos comunes, siendo clave, la proactividad y el establecimiento de

relaciones de cooperacion y ayuda mutua, en favor del usuario.

1" ot At s, Hepend de 10 Wesoriaiad Gl servicty T
ejemiplo hay un inscriptora, hay un colocador, hay una secretaria, hay
yin relacionador de empresas, estoy yo como encargado de la oficina, pero
llega un momento determinado en gue todos empezamos a inscribir, ya,
0 de repente situaciones hasta en las que yo ando tomando documento
en la alcaldia, 0 a veces nosotros empegamos, en tema de colocactones,

 Hasolros en a llamar a '
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e Principios del trabajo social aplicados a la atencion de publico.
Esta ultima dimension, emana de las Trabajadoras Sociales que se desempefian
en las oficinas evaluadas, que manifiestan un fuerte componente ético en la relaciéon que

debe ser establecida con el usuario.

par que _ya creo que Za zry?ummfm es mgbmmte, pem jo creo que st
tu dejay a la persona feli con la mpym‘a que les day siendo realista
no inventando, el como lo dices, “sabe que usted no cumple el requisito
asé que o se pa & pﬂn 5i ls dea's “.rabe tenemos estos pmgnmm pem

Respecto a los administrativos, se destaca, fundamentalmente, consideraciones
similares respecto a la concepcion de calidad en el servicio, en el que, se reconocen 4
dimensiones que involucran una atencion de calidad. Estas son, las habilidades sociales, el
usiario coma sujeto de derecho, equipamiento ¢ infraestructura_y el gplimo cumplimiento del rol y la
Juncion establecida.

e Habilidades sociales

Las habilidades se centran fundamentalmente, al igual que los profesionales, en las
competencias personales, participativas, técnicas y metodologicas que apunten a la
efectividad en la accién. Destacando las competencias personales y metodologicas.

Mencionando en competencias personales:

pm‘m no tzene abl:gaadn, 3 ter;ga dam 2 gue mgy baama’o perv .’a

Donde, se interactué adecuadamente en un momento y/o situacién concreta para
la correcta integraciéon del individuo en el ambito social, gracias a acciones aprendidas
y/o adquiridas en el medio, que le permitan generar relaciones acertadas con el entorno y
direccionadas hacia la realidad del sujeto.
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el criterio ds ser el pmfmanai 5t no qbb:ar d criteri da ser bmaﬂa

ambién, te ries con la persona y si viene cabighaja, subirle el dnimo un
poquito, tirarle su tallita no se po’..... ser mas empatico con la gente,

No obstante, a pesar de establecer, que el desarrollo de las habilidades sociales
son un factor determinante a la hora de definir calidad en la atencién, se reconoce la

dificultad para llevar a cabo en su totalidad estas habilidades, debiendo ser reforzadas de

manera particular de manera diaria y permanente.

ﬁme!aﬁabé, wiire no tiene ficha, mire en este momento yo lo voy a
ngresar al sistema’”, trato de reforzarme a diario por que cuesta. ... si
estamos en una atencion de excelencia se supone que tengo que hacer

eso, quigds con el tiempo lo logre, pero es un trabajo diario por la

e Usuario como sujeto de Derecho

Los funcionarios administrativos, centran su atencion en que el usuario cuenta con
derechos, lo que se traduce en el reconocimiento de la persona y de su dignidad,
manifestando una conciencia de la necesidad del respeto hacia el usuario.

trempa: porgue tenemos la pre.rtdn de »m‘ba gem‘e 'y d m@a gue le
darios a lo nigjor es mas de los 15 minutos, yo mas o menos calculo 15
minutos por persona, debieran ser 10, y 5i es un caso mas social, mas
. fmda J’ﬂ son 20 mnuta:, no te puedo bal:lar de mnbdad Jro prg/im

as 25 se
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Argumentado en términos, de la no discriminacion por su condicion social.

limosna y sucede mucho con el publico a nivel medio, el nivel medio que
ahora esta cesante, el profesional que ahora esta cesante gue se siente
Jrustrado de no solamente venir a un lugar en donde viene a pedir una
persona pobre y se ve en la obligacion de por que esta en un mal
momento de venir hada acd y con ellos hay que tener mucho mas
cuidado al tratar de hacerlo entender de que esta en su derecho de

Siendo un factor clave el otorgar un trato digno y humano. Asi como de

informar de forma veraz y concreta en un lenguaje comprensible para él.

| por apretay feclas y ya
uﬂe,_ypmto pero mmm]a gxeeﬂelmzbqv que im'mwh

miecdnica pasa a ser un segundo plano, primero esta la parte humana

que es lo que nos piden también, entonces para el usuarto eso ¢s como lo,

mmmm, que alguien te acoja, qma@mn:emmd@ygm

e Infraestructura y Equipamiento

Los funcionarios administrativos, relacionan la dimension de infraestructura,
como un factor clave de acogida que se le otorga al usuario al momento de ingresar a una

oficina, lo que influiria en la disposicion de este ultimo en términos de espera y atencion.

e Cumplimiento 6ptimo del rol y la funcién establecida.

Queda de manifiesto que los funcionarios administrativos, reconocen que en el
concepto de calidad, es clave el 6ptimo cumplimiento de las funciones y los roles

emanados de su contrato.

{ Podria serel mpeto de la pm'am pnmpdmmte, el realizar bien
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En sintesis, estas aproximaciones respecto a lo que debe contener una atenciéon
de calidad, se traducen en las percepciones evidenciadas por los usuarios intemos
respecto a si consideran entregar un servicio de calidad son las siguientes:

Grifico 5.13 Total percepcion de los usuarios internos respecto a la calidad del servicio

Percepcion de los usuarios internos respectoa la calidad
del servicio entregado

En base al presente grafico 5.13, se puede desprender que en términos generales
del total de wusuarios intemnos encuestados, correspondiente administrativos y
profesionales, el 83% (15 personas) considera que SI se otorga un servicio de calidad a
los usuarios que asisten a las distintas oficinas, en contraste con un 17% (3 personas) que
menciona NO poder otorgar un optimo servicio de calidad. Por tanto, se establecerin
los resultados por oficina.

Tabla 5.13 Resultado total de la percepcién de los usuarios internos respecto a la calidad del
servicio entregado segun tipo de actividad y tipo de oficina.

172

=
i

-,
s
pos:
e



‘Una mirada evaluativa a la calidad ikl servicio en la Hustre Municipalidad de Quillota™
Capitlo V Evidencias Recogidas

En base a la tabla 5.13, anteriormente expuesta, se puede establecer segiin el tipo
de actividad, que del total de los profesionales encuestados, el 71,4% (5 personas),
manifiesta entregar un servicio de calidad al usuario externo, contrastando esto, con un
28,6% (2 personas) de percepcion negativa. Asimismo, los administrativos, sefialan con
un 76,9% (10 personas) que SI otorgan un servicio de calidad, en discrepancia con un
23,1% (1 persona) que declara su descontento.

Por oficina, se observa claramente, que en su totalidad, vivienda, ventanilla unica
y omil consideran entregar un servicio de calidad al usuario externo. No obstante, se
hace alusion a distintas dimensiones que influirian en esta percepcién positiva respecto a
la calidad en el servicio.

En la oficina de Vivienda, manifiestan que la dinimica de trabajo y la pericia de la

materia manejan, influye significativamente en esta percepcion positiva.

bacer "y como.. .o veo como al. _ﬁnal de cada pryeda gue finaliza, las

personas quedan felices. .. lo sinico gue nos falta es mejorar la
infraestructura, pero lo central y mas importante lo

Respecto a Ventanilla dnica, los administrativos, identifican diversas
caracteristicas que desembocan y determinan la calidad en la atencién; primero, destacan
la infraestructura, que ha experimentado cambios sostenibles en el transcurso de este
ano, considerada por estas usuarias internas como la mejor de todo el departamento de la
DIDECO.

A su vez, las habilidades comunicacionales, que han ido desarrollando y

potenciando en transcurso del tiempo son claves para ellas en una buena atencion.

sentirte acogida “sefiora que se le ofrece” cuando te dicen eso entonces tu

pensay, a me estan atendiendo bien, preocupado de a lo que vine,
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Cabe destacar, que la disposicion que declaran presentar, es proactiva, y en pro
del usuario externo, a quien identifican como una persona que necesita ser escuchada,

por lo que, perciben que este se va agradado luego de a ver solicitado la informacién.

de dar o mgo, que o siempre sea o mior es o cuent, por que n0
todos los dias nuno anda de lo mejor, que no le desquites con la gente
tampoco, entonces al nivel de usuario es eso una cara simpdtica, no
bonilta ni tampoco que sea una pinturita, pero 5i gue te digan o la
seflora u»qbamta, me ateudté bmx, se pmaa:pa _y me em{cbo qm esa es

Respecto a la Omil, si bien, en términos cuantitativos, manifiestan otorgar una
atencion de calidad, se reconoce cualitativamente como debilidad la infraestructura, que
impide generar un espacio de privacidad con el usuario externo. Tal como se sefiala a

continuacién, con la siguiente cita.

e:mabar:da todo y ti los miras y les dices —d:mcében estoy amdmxda a

»

la sefiora, podrian correrse un paqmto— no conservan la: espacios,

mtomm:em;bgmd

A pesar de esto, el area asistencial en su totalidad, (las profesionales y la
funcionana administrativa), considera que en su oficina no se otorga un servicio de
calidad. Esto, producto de los recursos disponibles en términos materiales y financieros.
Que no se encuentran accesibles en situaciones de crisis, lo que se traduce en un

sentimiento de presion por parte de las profesionales.

nosolros no manejamos caja chica, entonces ya hay una aynda que liene
que esperar, Ires o cualro dias o mds. .. para evaluar si existen los
recursos que se necesitan, entonces la gente lte culpa de... se estd
Uoviendo y tu no vas... y tu de repente miras para todos lados y no hay
vehiculo o no puedes salir porque de la alcaldia te van a mandar un

aasoy no te puedes mover.... en micha presion ee...

Asimismo, reconocen que por la naturaleza de los objetivos que persigue esta
oficina, manifiestan generar asistencialismo en los usuarios. Esto, a raiz, de la tendencia

de la municipalidad y la relacién que mantienen con la comunidad.
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g

dependencia gue hay acd, yo te digo, la genle que viene acd a atenderse
conmrigo, es la misma trabaja en los planes de empleo municipales, la
misma gie liene familiares, la misma gue esta solicitando vivienda y no
tiene plata en la libreta, la misma que se aliende en la gobernaciin, en

m@o la mirada es esa... y de la DIDECO igual, entonces la |

 banamor, la misma que, pide agenda con el alcalde para atenderse los
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5.2 EVIDENCIAS REGOGIDAS, OBJETIVO ESPECIFICO N°2

“Deseribir la percepcion de los usuarios externos de la ventanilla sinica, departamento de vivienda, Area
asistencial y Omul, de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Hustre Municipalidad de Quillota, respecto a
la cakdad del servicio otorgado”

En términos generales se puede establecer que para el cumplimento de este objetivo, se
determino la caracterizacion sociodemogrifica, en conjunto con la identificacion de los aspectos
determinantes en la calidad del servicio vislumbrado por la poblacién objetivo, (usuarios
externos) pertenecientes a la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Tlustre Municipalidad de

Quillota.
5.2.1 Caracterizacién sociodemogrifica

Para efectos de este andlisis, la caracterizacion de la poblacion total de usuarios externos
encuestados (comunidad de Quillota), quedo determinada segin la asistencia diaria de wsuarios
externos por oficna, la individnalizacion por género y la representatividad gemeracional, de los encuestados
que asisten en la Direccion De Desarrollo Comunitario, de la Tlustre Municipalidad de Quillota.
Especificamente, aquellos que frecuentan las oficinas, evaluadas, tales como, Omil, Area

Asistencial, Vivienda y Ventanilla Unica.

En base a la informacion entregada por las distintas oficinas, los resultados, segin /&
asisiencia diaria aproxamada de usuarios excternos por oficina, es 1a siguiente

Grifico 5.14 Total asistencia diaria de usuarios externos segiin oficina evaluada

Asistencia diaria aproximanda de usuarios externos por
oficina evalauda

|
| Ventanila Unica :
® Vivienda
¥ Area Asistencial

® Omil

En este grafico 5.14, se puede desprender que la demanda aproximada de
usuarios externos, que asisten a diario a las oficinas evaluadas, pertenecientes a de la

direccion de desarrollo comunitario es de caracter heterogéneo.
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En este sentido, la oficina que cuenta con mayor demanda diaria, corresponde a
ventanilla sinica con un 46,8% que corresponde a 123 usuarios externos, seguida por omil
con un 38% con 100 usuarios externos, luego por wienda con un 9% con 24 usuarios
externos, siendo asi, la oficina del drea asistencial la que presenta menor demanda con un

6% equivalente a 16 usuarios externos, en relacion al total de la poblacién encuestada.

Sin embargo, cabe destacar que estos porcentajes representan solamente la
asistencia diaria a la direccion de desarrollo comunitario y a las oficinas ya sefaladas,
pues, estos dos ultimos porcentajes, no se traducen, en la poblacién beneficiaria de los
programas y proyectos existentes en las oficinas. Ya que, estos resultados se ven
influidos por e/ tipo de demanda usuaria, por la dindmica de trabajo respecto a la atencidn de priblico,

por los servicios y programas y caracteristicas de cada oficina en cuestion.

Respecto a la demanda usuaria externa, ésta, se instaura de dos maneras. La primera,
establecida por agenda y la segunda, de tipo espontinea, y varia de acuerdo a las
caracteristicas propias de las oficinas. Por una parte, en las oficinas de omil y ventanilla
tinica se entrevé una demanda usuaria espontanea, donde los usuarios externos que

asisten, acuden sin previa cita concertada.

A diferencia de lo ocurrido en vivienda y en el drea asistencial, que aunque si bien
presentan una demanda espontinea, fundamentalmente quienes asisten, previamente han
concertado una cita con la profesional a cargo, siempre y cuando la necesidad o

problematica de ese momento no tenga caricter de urgente.

En cuanto a la dindmica de trabaje, respecto al horario de atencion de publico, se
establece que en las cuatro oficinas, la atencion se desarrolla desde las 8.30 hrs. hasta las
14.00 hrs. Sin embargo, en drea asistencial y vivienda, por la naturaleza de sus objetivos,
deben generar otros espacios y establecer otras instancias para reunirse con los usuarios
de dichas oficinas, concretando visitas a terreno y reuniones con éstos, en distintos
horarios dentro de la jornada laboral. Por otra parte, omil, si bien también debe
concretar visitas a terreno, éstas, estain enfocadas fundamentalmente con las distintas
empresas generadoras de empleo y no directamente con los usuarios que asisten

diartamente a la oficina.
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Se destaca que en el trascurso de la evaluacion se generd un aumento en la
demanda diaria en Omil, esto, porque la comuna de Quillota, registré un alza en el
porcentaje de desocupados; en un inicio de la evaluacién, la tasa de desocupacion segun
el Instituto Nacional de Estadisticas (INE), sefialaba que la tasa de desocupacion del
trimestre abril mayo era de un 14,6%; se infiere que segun se a apreciado en la demanda

de Omil, esta cifra aumento en el trimestre siguiente.

En cuanto a la individualizaciin por género se puede establecer que éste, esta
determinado por el sexo de los usuarios externos, donde, se pude establecer que este esta
detallado en referencia a la poblacion total encuestada y especificada luego por las

oficinas evaluadas.

Grafico 5.15 Total individualizacién usuarios externos segiin género

Total usuarios externos segun su género

m Masculino

= Femenino

En base al grifico 5.15, se puede sefalar que el mayor porcentaje del total de
usuarios que asistieron a las oficinas evaluadas, corresponden al género femenino con un
59%, (154 personas) en contraste al género maseulino, que manifiesta una asistencia de un
41%. (109 personas). Por tanto, se puede establecer que quienes acuden a consultar y a
utilizar los servicios publicos existentes en la red de la municipalidad de Quillota son en

su mayoria mujeres. Asimismo por oficina se establecieron los sigutentes resultados
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Tabla 5.14: Resultados Individualizacién por gér

Tal como lo manifiesta la tabla 5.14 de ‘ndividualizacion por género y oficina se puede
establecer que en términos generales, quienes asisten en su mayoria a las oficinas de
Ventanilla Unica, Vivienda, Area Asistencial, corresponden al género femenino. Siendo
el drea asistencial quien presenta un mayor porcentaje con un 81,3%(13 personas).

Esto por ser una oficina orientada a abarcar las diversas problemiticas vy
contingencias que se pueden desarrollar en una familia, en situaciones de crisis y
emergencia, junto con programas dirigidos a la poblacion escolar a través de becas y
subsidios estatales; esto se expresa por la sensibilidad de las tematicas y la demanda
espontinea que establecen las distintas necesidades, por las caracteristicas propias del
género en términos de roles socialmente establecidos, predominando la jefatura de hogar

femenino. Tal como se sefiala:

n realidad, duefias de casa, cesantes...ehbh, o con trabajos
esporadicos. Mira, en su mayoria son casi todas de baja escolaridad,
en su mayoria son jefas de hogar, ya sea por un tema situacional o
radical en sus condiciones marital es muy raro ver a alguna gue haya
terminado el colegio o tenga nn trabajo relacionado al comerdio 0

-3 3

En contraste con lo expuesto, se establece que solamente una de las oficinas
evaluadas experimenta una mayor demanda de publico perteneciente al género masculino
correspondiente a la Omil con un 74% (74 personas). De lo cual, se puede establecer que
segin la naturaleza de cada oficina determina el genero.

179



| “Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota” .
PEEND

Capitulo V Evidencias Recogidas visfasg
Para finalizar, se destaca la representatividad generacional, relaciona con edad de los
: usuarios externos, se puede establecer que esta fluctiia entre los 19 y 82 afios en los
| usuarios externos encuestados, estableciendo con esto que la heterogeneidad de la
poblacion pues su desviacion tipica es de 11.768. En donde, la media encontrada es de
! ‘ 37,82 afos, lo que significa que la poblacion encuestada se encuentra en un rango etireo
correspondiente a la etapa de adulto joven.

Tabla 5.15 Datos estadisticos descriptivos de la edad de los usuarios externos.

: 3782
Media _
, 38.00
Median
N o 38
‘ 11.768

Asimismo, por oficina se establecieron los siguientes resultados:

Tabla 5.16: Edades usuarios externos segun oficina evaluada

En base a los datos arrojados por esta tabla 5.16, se puede establecer, en
términos generales que los rangos que experimentan una mayoria porcentual en las
cuatro oficinas evaluadas, fluctia entre los 35 y 50 anos.
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Luego, la segunda mayoria porcentual vislumbra en las oficinas evaluadas, se
encuentra entre el tramo de los 19 y 34 afios. En este sentido, las personas que se
encuentran en esta etapa, en general solicitan todo tipo de beneficios referidos a
educacion y/o todo tipo de elementos para la satisfaccion de las necesidades basicas

referidas al sustento familiar. Destacando madres jefas de hogar en este tramo.

A su vez, las oficinas de vivienda y ventanilla nica presentan 4 tramos de edad,

lo que significa que el pablico que acudié fluctué entre los 19 y 82 afios.
Distinto a lo ocurrido en el 4rea asistencial y omil que presentaron menores

tramos de edad en el transcurso del proceso de evaluacién realizado.

5.2.2 Identificacion de los aspectos determinantes en la calidad del servicio segun

usuarios externos

Diagrama 5.2. Imagen actual del usuario externo respecto a la temdtica de calidad del servicio

Obtencion de lo

buscado

Buen trato en la
Usuario atencion
Externo

(Elaboracién Equipo Tesista)

H » =5 0O ©H w M M|

Informacidn
Atingente
Breves tiempos
de espera

En base al diagrama 5.2 expuesto, sobre & imagen actual del usuario externo respecto a
la temtica de calidad del servicio, en la Direccion de Desarrollo Comunitario de la Ilustre
Municipalidad de Quillota, acude con una serie de expectativas, las que confluyen en 4
aspectos fundamentales, los que al mismo tiempo coinciden y son relacionados con

indicadores de calidad del servicio.
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Estos aspectos apuntan en primer lugar, el lograr la obtencién del beneficio que
se persigue, o bien, recibir una orientacion clara y concisa a cerca de la inquietud o
necesidad que se manifiesta, brindando una atencién precisa y puntual en relacion a la

problematica presentada por el usuario.

En un segundo lugar asientan la necesidad de ser atendidos de buena forma, lo
que apunta a un trato cordial, acogedor y en un marco de respeto, aspectos que marcan

la diferencia al momento de recibir una buena atencion.

Al mismo tiempo, esperan obtener (dentro de la amplia gama de informacion
que manejan las distintas oficinas pertenecientes a la Direccién de Desarrollo
Comunitario), una informacion actualizada e integral ha ciertas interrogantes, con la
finalidad de poder solucionar o aclarar las inquietudes expuestas por los mismos

usuarios.

Y por ultimo, en cuanto a la rapidez en la atencidn, si bien, se evidencian
prolongados tiempos de espera para ser atendidos, los usuarios identifican esta condicion
como un elemento comin en todo servicio, sobre todo en los publicos, los que se

caracterizan por tener un importante nimero de demandas diariamente.

En base a lo expuesto en los parrafos que anteceden, que hacen alusion a las
expectativas del usuario externo, a continuacion, se presentan las percepciones de estos,
en términos de dimensiones de calidad del servicio desarrollas por las distintas oficinas
evaluadas. Tales como, temporalidad de la atencion, la entrega de informacion por parte
del usuario interno, la disposicion del usuario interno, entre otras. Para finalizar, con las
percepcion de calidad del servicio en las oficinas evaluadas, ligadas a la conceptualizacion

de calidad en la atencion caracterizado por el usuario externo.

5.2.2.1 Temporalidad de la atencidn bajo la vision del usuario externo

En cuanto a la temporalidad en la atencion, en términos de /& percepaidn del usuano
externg, queda establecida bajo dos perspectivas, la primera de ellas a nivel global respecto
a la poblacién total encuestada, y a nivel especifico respecto a la poblaciéon que acudio a

las oficinas evaluadas
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Grifico 5.16 Total de usuarios externos encuestados, respecto la temporalidad en la espera para
ser atendido

1 Percepcién del usuario externorespectoal tiempo de
| espera para ser atendido

2 05-10min,
B 11-16min,

" 17 0 mas min.

Estableciendo un analisis general, tras el grifico 5.15, respecto @/ tiempo de espera,
se puede sefialar que del porcentaje total de usuarios externos encuestados que asistieron
a la ventanilla anica, vivienda, area asistencial y omil, el 30% (79 personas) ha debido
esperar de de 5 a 10 minutos para ser atendidos, a su vez, quienes han debido esperar de
11 a 16 minutos, corresponde a un 37,6% (99 personas) y el 32,3% (85 personas) del
total de los usuarios externos encuestados han debido esperar 17 o mas minutos para ser

atendidos.

En este sentido, se puede establecer que el logro en cuanto al iempo de espera
para ser atendidos, declarado por el mayor porcentaje de usuarios es medianamente
satisfactorio.

“E/ tiempa de espera es relativo eso, en alpunos momentos dados uno va
a una oficina y en 5 minutos uno ya estd afuera, asi como en otras tiene

que esperar una hora una hora y media, en algunos casos el funcionario o
profesional esta con licencia y no hay quien lo reemplace directo; por lo

quie uno queda &xmmdaél irdniite, esto pasa a mi me ha pasado” .

Es importante considerar que las oficinas evaluadas corresponden a los servicios
que mas demanda presentan dentro de DIDECO, por lo cual atienden un considerable

numero de usuarios periodicamente lo que provoca diversos tiempos de espera segun sea
la instancia diaria.
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Por otra parte, el segundo porcentaje del total de los usuarios externos
encuestados han debido esperar 17 o mis minutos para ser atendidos, calificado esto,
como insatisfactoria la atencion en términos de tiempo de espera. Y el menor porcentaje
del total de la poblacion de usuarios encuestados ha debido esperar de 5 a 10 minutos,
calificado esto como satisfactorio.

Asimismo existe una diferencia de un 2,4% entre quienes han debido esperar de
5 a 10 minutos y de 17 o mas minutos, de lo cual, se puede desprender que la demanda
diaria es relativa y variable, determinada por la contingencia de las oficinas y el contexto
social de los habitantes de la comuna de Quillota, que hace, que se experimente una
mayor demanda es ciertas fechas y dias claves del mes.

Tabla 5.17 Tiempo que debié esperar el usuario externo para ser atendido respecto a la oficina
evaluada

Tras la tabla 5.17, se puede establecer un analisis especifico por oficina. En la
cual se puede establecer que los usuarios externos encuestados, que asistieron a la
ventanilla inica, debieron esperar en un 22% (27 personas), de 5 a 10 minutos, de 11 a
16 minutos un 31% (38 personas) y de 17 0 mas minutos es de un 47% (58 personas).
En este sentido, se declara como insatisfactorio el liempo que deben esperar los usuarios que asisten a
la ventanilla sinica. Esto se puede determinar porque presenta solamente un tipo de
demanda, correspondiente a la demanda espontinea, que lo que provoca un importante
nimero de usuarios externos que diariamente demandan la atencién de esta oficina.
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haciendo tramites... se toman su liempo pa ser Sus cosas, como que en
vez de ir tratando avangado se quedan ahi de a poquito de a poguito,
0 sea uno entiende gue el sistema a veces es lento, pero uno mira y se ve
como una.... como que el trabajo de ellas se ve como medio lento...”

Los usuarios externos identifican claramente a la oficina de ventanilla Gnica como
el servicio con mas demora para otorgar la atencion, demora que explican desde diversos
ambitos, pues mientras algunos lo atribuyen a la lentitud de los sistemas de
comunicacién (computadores y conexiones con otras oficinas), otros consideran que los
administrativos disponen de mucho tiempo para realizar operaciones o dar una respuesta
integra a las consultas que realizan los mismos usuarios, lo que a juicio de los
entrevistados dificulta aun mas la rapidez en la atencién de la oficina que ademis es la
que estadisticamente atiende a una mayor cantidad de numero de usuarios
mensualmente, llegando a mas de 2000 personas por mes, lo que a juicio de los
entrevistados el recurso humano encargado de la atencién no da abasto para la alta

demanda que presentan.

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que los usuarios externos
encuestados que debieron espera de 5 a 10 minutos es de un 42% (10 personas), de 11 a
16 minutos es de un 21%(6 personas) y de 17 0 mas minutos es de un 33% (8 personas).
Por tanto, se declara como satisfactorio el tiempo gue deben esperar los usuarios gue asisten a vivienda.
Esto a raiz, de que se establecen dos tipos de demanda, por una parte, se establecen y se
agenda fechas especificas para los usuarios, quienes en su mayoria asisten como
representantes de sus comités, y por otra, una demanda espontinea, quienes son los

usuarios que no se encuentran organizados en comités de viviendas.

“Ni, Me!ﬁé@b&@mammpa,parqueakmhdmdﬁ

quieres venir a preguntar algo  ahi la sefionita secretaria sale lueguito
a preguniar que quieres, asi que no se espera tanto” (usuario

Los usuarios externos en general manifiestan una buena impresion a cerca de los
tiempos de espera en la oficina de vivienda, recalcando la organizacién que existe dentro
de esta para la atenci6n al pablico y la agil accion de las administrativas para solucionar
problematicas inmediatas lo que evita la acumulaciéon de usuarios en espera de ser
atendidos.
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En cuanto al drea asistencial, se puede establecer que los usuarios encuestados

que debieron espera de 5 a 10 minutos es de un 56% (9 personas), de 11 a 16 minutos es

de un 48% (7 personas). Por tanto, se declara que el tiempo gue deben esperar los usuarios es

satisfactorio en el drea asistencial, logrando superar el 50% de usuarios externos que debieron

esperar menos de 10 minutos en ser atendidos. Esto porque al igual que en vivienda,

existen dos tipos de demandas, por una parte, asisten los usuarios externos con cita

agendada para solicitar algin beneficio y/o informacién y por otra, demanda espontinea,

quienes son los usuarios internos que asisten para solicitar informacién, algin beneficio

o por atencion de crisis.

" Parece que depende del Giempo y el genio di las assstentes jgj
que a veces se demora y a veces es mas rapido, depende de cuanta gente
) de si estdn también por que a veces hay una sola seforita

VRS040 o

SCUELA DE v . oy
~ BIBLIOTEGA

Los tiempos de espera para ser atendidos en area asistencial varian entre los 5 a

los 16 minutos, y bajo la percepcion de los usuarios externos esto dependeri en primer

lugar del nimero de profesionales que estén atendiendo y de la demanda o urgencia de

los casos que llegan a solicitard atencion ya sea una cita concertada con anticipacion o

bien por demanda espontanea

En relacién a omil se puede establecer que los usuarios encuestados que debieron
espera de 5 a 10 minutos 33% (33 personas), de 11 a 16 minutos es de un 48% (48
personas) y de 17 o mas minutos es de 19% (19 personas). Por tanto, se declara gue el
tiempo que deben esperar los usuarios es medianamente satisfactorio. Se destaca, ha existido un
aumento de progresivo de la demanda usuaria, a raiz, de que actualmente Quillota es una
de las comuna que presenta mayores indices de cesantia, ademas destacando que el tipo

de demanda que experimenta esta oficina de demanda espontinea

&
publico tengo que disponer de toda la mafiana, pero no todos piensan
ast, en ltodo caso_yo creo que ahora esta mejor, por gue pusieron unos
numeritos y abi esta mas ordenando y la gente sabe cuanto le falta

de cuanto le gueda a
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En la oficina de omil ocurre una dinimica muy similar a la de ventanilla Gnica,
puesto que ambas atienden por demanda espontinea lo que les significa concentrar un
nimero importante de usuarios externos esperando para ser atendidos, a pesar de esta
similitud en omil se presenta un factor fundamental en el descontento de estos tiempos
de espera, pues se trata de usuarios que solicitan una atencion para la el complejo tema
de la cesantia, mas aun en la actualidad, que la comuna atraviesa por indices importantes

de desocupacién laboral.

Esta demora de atencién aun mas criticada si al momento de ser atendido el
usuario externo no se le otorga el servicio por el cual acude, la propuesta u oferta de un
trabajo inmediato, por lo tanto la opinion del usuario externo variari segun si este haya

recibido una solucién a su problema o no.

Para concluir aquellas oficinas que lograron un tiempo de espera satisfactorio son
vivienda y el drea asistencial. Respecto a la omil, se sefiala que esta logro un tiempo de
espera medianamente satisfactorio y ventanilla tdnica logro un tiempo de espera

insatisfactorio.

5.2.2.2 Atencidn otorgada por el usuario interno bajo la vision del usuario externo

En cuanto a la atencién recibida, esta quedo diferenciada, bajo dos perspectivas.
La primera de ellas a nivel global, respecto a la poblacién total encuestada, y a nivel

especifico respecto a la poblacién que acudié a las oficinas evaluadas.

Grifico 5.17 Total de usuarios externos encuestados, respecto a la atencién otorgada por el
usuario interno

Percepecion del usuario externo respecto a la atencion
otorgada por el usuario interno

= Tolalmente acogido de forma atenta y
respetuosa, me otorgaron el tiempo
NOCESANo para exponer mis consultas

B Respetado, me olorgaron &l tiempo |
Necesano para exponer todas mis

consultas |
|
|

= No me senti acogido y tampoco me
otorgaron el Liempo necesano para
responder a mis consultas |
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Referente a /a atencién recibida, y tras el grifico 5.17 se puede establecer que del
porcentaje total de usuarios externos, encuestados que asistieron a la ventanilla Gnica,
vivienda, area asistencial y omil, el 34,6% (91 personas) se sintié totalmente acogido de
forma atenta y respetuosa, donde le otorgaron el tiempo necesario para exponer las
consultas, el 47,5% (125 personas) sefiala que se sinti6 respetado, y le otorgaron el
tiempo necesario para exponer las consultas y el 17,9% (47 personas) sefialo que no se
sintio acogido, y que ademas no le otorgaron el tiempo necesario para responder las

consultas.

“Si, me atmd:emn my bteﬂ, Yo creo gue si ﬁle de m&daa’ no se po

por gue la nifia ﬁ:e bmf mab/e _y me exp&m todo lo que gueria, no

El usuario externo en general, caracteriza el servicio que reciben de las oficinas
evaluadas, como un servicio de calidad y lo asocian directamente al como fueron tratados
por el usuario interno (profesional y administrativo). Ademas de considerar el resultado
de la solicitud por la cual acudieron a ser atendidos, pues si esta es negativa declaran
abiertamente no haber recibido un servicio de calidad.

En este sentido, se puede sefialar que la percepcién en torno a cémo se sintieron
atendidos, declarado por el mayor porcentaje de usuarios externos es medianamente
satisfactorio. Lo que significa que el sentimiento general de los usuarios externos ante la
relacion con el usuario interno es en un marco de respeto y con el tiempo necesario para

responder todas consultas presentes.

Se establecen variadas opiniones respecto a la atencion recibida; respecto a esta,
se hace referencia a la visién global que tienen los usuarios de las cuatro oficinas antes
mencionadas, si bien son bastante coincidentes existen algunas con una fuerte critica a

funcionarios especificos:

“S7 bastante amables las sefioritas, un poco desordenado, nada gue
dectr, eso st, pero bien, por lo menos me dan la solucion al tema, eso es
bueno, importante, porgue uno viene con esperanza al cuento, lo gue si

e muy poco pnmda las pacas veces que he venido, me alienden bien,
perv las persenas del lado escuchan todo lo que uno
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Se toman en consideracion variadas opiniones, de una poblacién de usuarios
externos totalmente heterogénea, las que se enfocan en una atencién que sea amable y
acogedora por parte del usuario interno que entregue el servicio; ademas realizan la
distincién entre recibir una atencién mas privada, con un espacio fisico que permita
generar un ambiente de intimidad, requerimiento que esta directamente ligado a las

tematicas de atencion que brindan las oficinas evaluadas.

De total de la muestra; en general existe una mediana satisfaccion con respecto a
la atencion recibida, esto es que en tanto existen vartadas opiniones, reclamos y quejas, se
establece conformidad con respecto a la atencion recibida y a los usuarios internos en

general.

Por otra parte, el segundo porcentaje del total de los usuarios externos
encuestados, sefiala con un 34,6% (91 personas) haberse sentido totalmente acogido de
forma atenta y respetuosa, donde le otorgaron el tiempo necesario para exponer las
consultas, calificado esto como satisfactorio. Solamente, el 17,9% (47 personas) de los
usuarios externos percibe una relacion poco acogedora, en el que el tiempo destinado a
estos ha sido poco suficiente para la resolucion de consultas, calificado esto como

insatisfactorio.
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Tabla 5.18: Resultado total de usuarios externos encuestados, respecto a la atencion otorgada por
el usuario interno

Tras la tabla 5.18, establecida con anterioridad, constituyendo un analisis
especifico por oficina, se puede establecer que los usuarios externos encuestados que
asistieron a ventanilla #nica del 100%, el 43% (53 personas) se sinti6 acogido en su
totalidad en términos de respeto y atencion. A su vez, el 40% (49 personas) de los
encuestados manifiesta que la relacion se desarrollo en un marco de respeto y con el
tiempo suficiente para responder consultas. Y para finalizar el 17% (21 personas) no se
sinti6 acogido por quien lo atendié. Por tanto, se declara que ¢/ logro alcanzado por esta
oficina, respecto a la percepaion de los usuarios en cuanto a la atencidn es satisfactonio.

cursitos de atencidn a publico, porgue de repente son muy mal genio, 0
sea que s uno atiende priblico tiene gue ser especial para eso, no estar

con cara larga.....en cuanto a lamlxadn delpmb/ema, se tom Su
liempo - , Y
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Queda de manifiesto las diferentes opiniones con respecto a la percepcion de los
funcionarios, siendo estas bastante divididas, mientras unos enfocan su percepcion hacia
la actitud, la comunicacién no verbal que manifiesta el funcionario que entrega el
servicio, otros resaltan el tiempo que les otorgan para ser atendidos. Si bien la mayoria de
las personas se sienten respetadas y atendidas con buena disposicion, no se deben

desconocer las malas experiencias.

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que de los usuarios
externos encuestados del 100%, el 50% (12 persona) se sinti6 acogido en su totalidad en
términos de respeto, acogida, y atencién. A su vez, el 37,5% (9 personas) de los
encuestados manifiesta que la relacion se desarrollo en un marco de respeto y con el
tiempo suficiente para responder consultas. Y para finalizar el 12,5% (3 personas) no se
sintié acogido por quien lo atendié. Por tanto, se declara que ¢/ logro aleanzado por esta
oficina, respecto a la percepaion de los usuarios exierno en cuanto a la atencion es satisfactorio.

Se establece por cierto que un porcentaje menor de la poblacion encuestada
presenta disconformidad con la atencién recibida, en su mayoria la atencién fue

percibida como positiva, tal como es sefialado a continuacion:

P iR b
exhlrcan. te

atienden, aungue d veces uno venga @ preguntar cualguier tontera,
siempre le dan una respuesta y de buena manera, no retdndote como ¢
otros lados, yo creo que eso es importante igual ..." (Usuario

ld €0

En cuanto al drea asistencial, se puede establecer que los usuarios encuestados del
100%, el 56% (9 personas) se sintié acogido en su totalidad en términos de respeto y
atencion. A su vez, el 38% (6 personas) de los encuestados manifiesta que la relacion se
desarrollo en un marco de respeto y con el tiempo suficiente para responder consultas. Y
para finalizar el 6% (1 personas) no se sinti6 acogido por quien lo atendi6. Por tanto, se
declara que e/ logro alcanzado por esta oficina, respecto a la percepaidn de los usuarios en cuanto a la
atencion es salisfactorio.
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favorecido. .. claro que tengo que esperar 5i la respuesta, todo lo hacen

por escrito, por lo menos la atencién muy buena, y esperanga...
esperansa de lo que uno ... ee... necesita el apoyo... se puede
recibir.” (Usuarios externos)

Es por tanto que a modo de conclusion se establece una percepcion muy positiva
desde el usuario externo hacia esta oficina, pues en la mayoria de los casos relacionan la
atencion brindada respecto a asi obtuvieron o no el beneficio y/o ayuda que solicitaban,
exponiendo en su mayoria mucha conformidad y gratitud con respecto a las funcionarias,
destacando la empatia desplegada, cabe destacar que ademas en su mayoria las personas

que asisten a esta oficina son mujeres, por lo que la cercania con el género se evidencia.

En relacion a omil se puede establecer que los usuarios externos encuestados,
del 100%, el 17% (17 personas) se sintié acogido en su totalidad en términos de respeto
y atencion. A su vez, el 61% (61 personas) de los encuestados manifiesta que la relacion
se desarrollo en un marco de respeto y con el tiempo suficiente para responder
consultas. Y para finalizar el 22% (22 personas) no se sintié acogido por quien lo
atendi6. Por tanto, se declara que el logro alcanzado por esta oficina, respecto a la

percepcion de los usuarios en cuanto a la atencion es miedianamente satisfactorio.

Con esto se declara que esta oficina cuenta en su mayoria con la aprobacion de
los usuarios externos en el tema de la atencion percibida, donde aunque no la destacan
con grado de excelencia, si consideran que es buena, y atribuyen los matices de una
atencién medianamente satisfactoria, a factores tanto de infraestructura como de

ordenamiento administrativo que no recaen solo en las competencias de los funcionarios

ctertosss... como mas bengficios como que los atendian antes, es que la
verdad se les va un poco de las manos el tener a tanta gente que
alender, pero las chiguillas siempre tratan de explicarte todo

Si bien son variadas las opiniones estas se centran en dar respuesta al porque la
atencion es como es y/o destacar la mejora. En su mayoria los usuarios externos
declararon y destacaron que si bien han recibido una buena acogida por parte de los
usuarios internos, pero como el tema de la cesantia es tan evidente en esta comuna, no se

le da la importancia que requiere para ser enfrentada.
192

WEVYESDAD

Mlnﬂ.‘,‘\"-
(3 N



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilusre Municipalidad de Quillota”

Capitulo V Evidencias Recogidas
Para concluir aquellas oficinas que lograron una atencion satisfactoria son
ventanilla Gnica, vivienda y el area asistencial. Respecto a la omil, se sefiala que esta logro

una atencion medianamente satisfactoria.

5.2.2.3 Recepcidn de informacion bajo la vision del usuario externo

En cuanto a la recepcion de informacion, esta quedo diferenciada, bajo dos
perspectivas. La primera, a nivel global, respecto a la poblacién total encuestada, y la
segunda, a nivel especifico respecto a la poblacion que acudi6 a las oficinas evaluadas.

Grifico 5.17 Total de usuarios externos encuestados, respecto a la atencién otorgada por el
usuario interno

Percepcién del usuario externorespectoa la
informacion otorgada por el usuario interno

® La informacién recibida
fue adecuada, clara y
respondio a las
nquictudes que presenté

w Lainformacion recibida
fue escasamente
entendida y no
profundizé en las
inguietudes que presente

En cuanto a /a informacion reabida, se puede establecer que del porcentaje total de
usuarios externos encuestados, que asistieron a la ventanilla Unica, vivienda, drea
asistencial y omil, el 58,2% (153 personas) considera que la informacién recibida fue
adecuada, clara y respondi6 a las inquietudes que presentaron los usuarios. Contrastando
ha esta opinion el 41,8% (110 personas) sefiala no a ver clarificado en su totalidad la

informacién requerida.

..En la atencion estoy satisfecha st te ayudan a solucionar las

duda.r ylo que uno necmta, am:que a veces me !:m mpandzda lo que
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Se establece que en su mayoria los usuarios estin conformes con la informacion
entregada, siendo estos aunque criticos en sus opiniones, bastante especificos, en tanto,
identifican a usuarios internos que si bien responden y/o dan la informacién solicitada,
ésta es parcial, por lo que hay preferencia de los usuanos externos por algunos usuarios
internos, en especifico por usuarios internos administrativos, respecto a otros, esto
sobre todo en omil y ventanilla tnica.

h & B ’ - ; = e
amn pa. aﬂa a uno, por:er este qud:to del INP esta mal nfomada

porgue dice pme'nm: en el INP ). ﬁa al INP. 2] mnlz‘a que me

En este sentido, se puede sefialar que la percepcion en tomo a la entrega de
informacién solicitada, declarado por el mayor porcentaje de usuarios es sufidente. Lo
que significa que los usuarios externos cuando han demandado algin tipo informacion
ante un usuario interno, han quedado conformes con lo que se les informa,
respondiendo a su consulta claramente.

Tabla5.19 Resultado mtaldeusnarloaextemosenmesmdoa respecto a la informacién otorgada
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Estableciendo un andlisis especifico por oficina, se puede establecer que los
usuarios externos encuestados, que asistieron a ventanilla dnica del 100%, el 65% (80
personas) considera que la informacién recibida fue adecuada, clara y respondié a las
inquietudes que presentaron los usuarios. Contrastando esta opinion el 35% (43
personas) sefiala no haber clanificado en su totalidad la informacion requerida. Por tanto,
se declara que ¢/ logro alcanzado por esta oficina, respecto a la percepcidn de informaciin otorgada es

suficiente.

* “Bueno si.... si conogeo gue cosas se tramitan acd, por gemplo de los
Jondos solidarios de pensiones, los subsidios habitacionales. .. y de
agua y lug; también, yo supe por intermedio de la television. .. A cerca
del trato a ﬁda b:mza, bueﬂa porgue me han respamizdo a la que yo

Se establece que con respecto a la entrega de la informacion en esta oficina se
evidencia un alto grado de satisfaccion, esto reflejado en la opinidén de los usuarios
externos, que declaran que tanto la atencion como la entrega de la informacion es acorde
a las consultas realizadas por los estos.

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que los usuarios
encuestados del 100%, el 83,3% (20 personas) considera que la informacion recibida fue
adecuada, clara y respondi6 a las inquietudes que presentaron los usuarios externos.
Contrastando ha esta opinion el 16,7% (4 personas) sefiala no a ver entendido en su
totalidad la informaciéon requenida. Por tanto, se declara que e/ logro alcangado por esta
offcina, respecto a la percepcion de informacion otorgada es suficiente.

Se establece que al igual que en la mayoria de los indicadores esta oficina
contempla los porcentajes mas altos de satisfaccion y aprobacion de la poblacion de la
comuna de Quillota, siendo coincidente también con este item; con esto se establecen

opiniones de los usuarios externos que refuerzan dichas cifras:

“ -/r " J1yes :-s‘:' ! cosa Hn 5 lodo, ! i
preocupados y te informan bien. .. nmpn me mmlmr lm dtda.r la
informacion acd es buena no tengo nada que decir las nifias son bien

simpaticas, st tengo algtin pmblam de thmdn ellas me ak:en a
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Es por tanto que se establece que la oficina de vivienda contempla una muy

buena aceptacion y opinion por parte de los usuarios externos de DIDECO.

En cuanto al drea asistencial, se puede establecer que los usuarios externos
encuestados, del 100%, 37,5% (6 personas) considera que la informacion recibida fue
adecuada, clara y respondi6 a las inquietudes que presentaron. Contrastando ha esta
opinion el 62,5% (10 personas) sefiala no a ver clarificado en su totalidad la informacion
requerida. Por tanto, se declara que ¢/ logro alcanzado por esta oficina, respecto a la percepciin de

informaciin otorgada es insuficiente.

Con respecto a la opinion que tienen los usuarios externos referido a la entrega
de la informacién, esta es bastante parcializada en términos de que opinan que las
consultas no son recibidas acorde a como las plantean; si bien existe un nimero
importante de usuarios que declaran estar conforme con la informacion solicitada en
determinadas oportunidades, se arrastran problemas administrativos de antiguos

funcionarios, los que redundan hasta el dia de hoy en una deficiente atencion.

Esto se va relacionado con el hecho de que el usuario externo declara buena
atencién y entrega de la informacion si y solo si el beneficio al cual esti optando es

entregado tal y como lo refieren las citas:

"'mmd,_ymwymh,m an a

demaamdo eso lo encuentro gue no corvesponde, ademds no le entiendo
a la sefionita, es como bastante poco clara, yo necesito que ella me dé la
solucion a mii problema y me tramila me tramita. .. ubbbf, y yo s¢ que

@ oirus personas b ban entrepade muchos bensficos, y yo o digo y @ mi

Es por esto que se justifican los resultados anteriormente expuestos en torno a
los dichos de los usuarios externos, esto debido a que la disconformidad pasa por la
entrega o no del beneficio en su momento, por tanto este criterio no es absolutamente

entendido por los usuarios.

En relacién a la omil se puede establecer que los usuarios encuestados del 100%,
el 47% (47 personas) considera que la informacion recibida fue adecuada, clara y
respondi6 a las inquietudes que presentaron los usuarios. Contrastando ha esta opinion
el 53% (53 personas) sefiala no a ver clarificado en su totalidad la informacién requerida.
Por tanto, se declara que ¢/ logro alcangado por esta oficina, respecto a la percepeiin de informaciin
otorgada es insuficiente.
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decir, por ejemplo sdlo me lamaron para firmar un contrato, y eso es
todo lo que supe me bicieron firmar, pero ni sé porgue me
descuentan. .. con lo poco gue me pagan. .. me dijeron que se devolvia,

pero no sé cudndo ni a donde tengo que ir para gue me lo

UMW . DS

Con respecto a los datos anteriormente expuestos, son determinantes en relacion
a la informacién basica que les corresponderia entregar a los usuarios en temas que
apuntan al conocimiento que debieran manejar en tormo al ambito legal-formal de
obtener un trabajo dependiente (Contenido del Contrato de trabajo, descuentos legales,
etc), molestia que se acrecienta dada la sensibilidad del tema de la cesantia; por lo mismo
existe un apreciable descontento, con respecto al despliegue institucional con respecto al

fema.

Para concluir aquellas oficinas que lograron entregar una informacion suficiente
fueron ventanilla unica y vivienda, donde se logro clarificar en su totalidad las dudas y
consultas de los usuarios externo. Sin embargo, las oficinas que lograron una entrega de
informacion insuficiente fueron el drea asistencial y omil, quienes dependen de actores u
oficinas externas para otorgar una respuesta clara y vertiginosa, lo que genera en
ocasiones no contar con una informacién acabada en relacion a la demanda que

presentan los usuarios externos.

5.2.2.4 Disposicion del usuario interno (administrativo_y profesional) bajo la visién del usuario externo

En cuanto a la disposicion del usuario interno, esta quedo diferenciada, bajo dos
perspectivas. La primera, a nivel global, respecto a la poblacion total encuestada, y la
segunda, a nivel especifico respecto a la poblacion que acudio a las oficinas evaluadas.

Grifico 5.18 Total de usuarios externos encuestados, respecto a la atencién otorgada por el
usuario interno

Percepcon del usuario externo respecto a la disposicion
del usuario interno en la atencion recibida

= Me puso atencion en
todo momento

© Atendio mi consulta
pero se mostraba
interesado en otra 197
cosa
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Asi mismo, respecto a la disposiciin del usuario interno, se puede establecer que del
porcentaje total de usuarios encuestados que asistieron a la ventanilla Gnica, vivienda,
area asistencial y omil, el 54,8% (144 persona) considera que la disposicion del
funcionario y/o profesional, estuvo centrada en todo momento en este. Contrastando ha
esta opinion con el 45,2% (119 persona) que sefiala que el usuario interno a pesar de a

ver atendido a su consulta se mostro interesado en otras cosas.

“En mi caso yo ps que‘ se portaron bien porgue ucmn qua.ﬁ;:: algo

_y alliro estaban haciendo las indagaciones respecto a lo que paso..Acd
SHmL fe ponen alencidn 4o e Mh ict... SO GUHE

Se establece que la percepcion del usuario externo en general es bastante positiva
con respecto a la dispasicidn que tienen los usuarios internos respecto a la atencion, esto se
visualiza en que la mayoria de las apreciaciones desprendidas de los parrafos citados
estan orientadas si bien a la mejora continua del servicio, también se hace hincapié que
en su mayoria, los usuarios internos tienen en consideracion que hay una buena

disposicion y preocupacion hacia ellos.

st estd con buena disposicion si te hablan bien o golpeado. .. a veces
uno también anda media apurd y trata de hacer las cosas mds
rdpido... perooo.. agui también ya son sefioras de edad, y te dicen asi,
lo pmmtal eﬂtonm :gm! uno... trata de panzm al nivel de el!o.r _y da

En este sentido, se puede senalar que la percepcion en torno a la disposicion del
usuario interno, declarado por el mayor porcentaje de usuarios es suficente.
Estableciéndose una diferencia de un 10% significativo respecto a quienes sefialan que el

usuario interno tenia centrado su interés en otras cosas.
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Tabla 5.20: Resultado total de usuarios externos, respecto a la disposicion del usuario interno
seevalnada.

Estableciendo un analisis especifico por oficina, se puede constituir que los
usuarios externos encuestados que asistieron a ventanilla tinica del 100%, el 56,1% (69
personas) considera que la disposicién del usuario interno al atenderlo, estuvo centrada
en ellos. Sin embargo, el 43,9% (54 personas) sefiala que el usuario interno, a pesar de a
ver atendido a su consulta se mostrd interesado en otras cosas. Por tanto, se declara que
el logro alcangado por esta oficina, respecto a la disposicion del administrativo yfo profesional al ser
alendido es suficiente.

Se establece en base a los datos anteriormente explicitados, que los usuarios
externos de ventanilla unica, tienen opiniones un tanto divididas referentes a la
disposicion de estos en consideracion a la parcialidad de las cifras, ya que si bien existen
muy buenos comentarios y apreciaciones, también hay opiniones muy negativas

referentes al tema; tal y como a continuacion se declaran:

T R

imag:na estaban estresadas mml:'mdar; ... Abora annque no siempre
a una le solucionan el problema o sea, que no siempre le dan el

las mds antiguas las que son
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La percepcion del usuario externo se enfoca en tres aspectos fundamentales al
momento de definir la disposicion del usuario interno en relacion a su atencion,
aspectos que se clasifican en espacio, identificando este indicador como necesario para
que los usuarios internos tengan las condiciones minimas para otorgar un servicio de
calidad, ademas identifican entre sus caracteristicas el trato que ofrecen, destacando que
st bten en ocasiones no logran brindar algin servicio si entregan una atencion amable y
clara, utilizando sus herramientas profesionales y las posibilidades que tengan dentro de

su labor, para otorgar una respuesta precisa al usuario externo.

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que los usuarios externos
encuestados del 100%, el 70,8% (17 personas) considera que la disposicion del usuario
interno al atenderlo, estuvo centrada en ellos. Sin embargo, el 29,2% (7 personas) sefiala
que el usuario interno, a pesar de a ver atendido a su consulta se mostro interesado en
otras cosas. Por tanto, se declara que ¢/ logro alecangado por esta oficina, respecto a la disposicion
del administrative y/ o profesional al ser atendido es suficiente.

Como anteriormente esta sefialado la opinion y percepcion de los usuarios
externo de vivienda es en general muy positiva esto referido a los datos especificados

anteriormente y con las citas expresadas a continuacion

oy o

mafiana las veo en la oficina y en la tardecita en el cerro trabajando
con la gente; se esfuersan mas de la cuenta y a mi parecer no son tan

reconocidas como debieran. ....lo finico que tiene que cambiar la
infraestructura, no puede ser que se escuche todo, no hay privacidad
entre una y olra oficing, deben mejorar ese entorno, para que la gente

Es por lo anteriormente expuesto, es que se considera a la oficina de la vivienda
como destacada en la tematica de la disposicion del usuario interno, en la organizacion
de su labor, y en el compromiso con el trabajo que realizan, lo dicho establecido en
términos de que las opiniones que no eran de excelencia respecto a este punto, estaban
enfocadas o a la solucion de la infraestructura, o a la tematica de los plazos referidos a

tramitacion de subsidios.

200

™

PINTEEND
"lhﬂk"ﬁ
CRILD



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota”

Eapn’tu

lo V Evidencias Recogidas

En cuanto al drea asistencial, se puede establecer que los usuarios externos

encuestados del 100%, el 56,3% (9 personas) considera que la disposicién del usuario
interno al atenderlo, estuvo centrada en ellos. Sin embargo, el 43,8% (7 persona) sefiala

que el

usuario interno, a pesar de a ver atendido a su consulta se mostro interesado en

otras ¢osas. Por tanto, se declara que ¢/ logro alcanzgado por esta oficina, respecto a la disposicion
del administrative y/ o profesional al ser atendido es suficiente.

... "respondieron a todas a todas mis consultas, incluso
inmediatamente me fueron a visitar a mi domicilio. .. en ese seniido no

Luve problemas abora tengo que esperar no mas el resultado de la

Establecen los dichos anteriores en la dimension de que los usuarios externos

declaran que en su mayoria el usuario interno, este caso la usuaria interna profesional,

centro su atencion en ellos, enfocandose en la problemitica y las posibles soluciones; por

otra

estaba

arte un porcentaje importante sefialé que el funcionario a la vez que lo atendia

preocupado de otras labores y necesariamente debia hacer un doble esfuerzo por

escucharlo.

En relacion a omil se puede establecer que los usuarios encuestados del 100%, el

49% (49 personas) considera que la disposicion del usuario interno al atenderlo, estuvo

centrada en ellos. Sin embargo, el 51% (51 personas) sefiala que el usuario interno, a

pesar de a ver atendido a su consulta se mostrd interesado en otras cosas.

Hsth

citas a

Por tanto, se declara que e/ logro alcanzado por esta oficina, respecto a la disposicion del
interno al ser atendido es insuficiente. Se pueden evidenciar dichos resultados con las

continuacion expuestas:

mpandm, a 10 mgor no tado,, Yo me magmo que _por que tienen a

lanta gene todm Ia.r dza.r aabadana aca qfnem. asi que h atencidn
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Referente a esta oficina se establece que si bien el resultado arroja que una cifra
inferior a la mitad de los usuarios externos encuestados, existe al igual que en asistencial
una sensibilidad respecto al tema de si el beneficio es otorgado, esto referido
especificamente en este caso a la colocacion en algin empleo, cuando esto no es
alcanzado se produce una opinién negativa directa hacia el usuario interno en cuestion.

Para concluir aquellas oficinas que lograron otorgar una disposicion suficiente en
la atencién fueron ventanilla Gnica, vivienda y el area asistencial, donde se logré clarificar
en su totalidad las dudas y consultas de los usuarios externos. Sin embargo, la oficina que
logré una entrega de informacion insuficiente la omil, esto por la gran cantidad de
usuarios externos que se contemplan al ser atendidos, y la poca cantidad de usuarios
internos que existen para la gran cantidad de usuarios externos que quieren optar a un
trabajo.

5.2.2.5 Oficinas evaluadas y la relacidn con el otorgamiento de un servicio de calidad bajo la vision de
los usuartos exiternos

Tabla 5.21 Percepci

Se puede establecer que tras los datos arrojados por esta tabla, en términos
generales los mayores porcentajes en todas las oficinas se sitian en una aceptacion
positiva respecto a la calidad de la atencién, otorgado por los usuarios internos de las

distintas oficinas.
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En ventanilla inica con un 66,7% (82 personas), en vivienda con un 79,2%(19
personas), en el drea asistencial con un 68,8% (11 personas) y en Omil con un 54% (54
personas). Dicho esto, se puede establecer que en tres (ventanilla Ginica, vivienda y drea
asistencial) de las cuatro oficinas se experimenta una aceptacién positiva por sobre un
60%, respecto a la calidad del servicio recibido, se destaca la oficina de vivienda

considerada con mayor aceptacion respecto al resto de las oficinas.

Para poder complementar el sentido de estas respuestas fue necesario aplicar en
la entrevista semiestructurada una pregunta que permita identificar los factores que el
usuario declara como fundamentales para discriminar entre si recibié una atencion de
calidad o no

Desde las entrevistas analizadas se desprendieron 4 categorias que identifican una
atencion de calidad.

e Respeto:

se pmagbe de atender bien, 5i ese es su tmbga, osea no porque tienen
Ueno se estresan y no po’... la idea es que estén abi atentos al
problema de cada persona, no porque uno es mas de bajos recursos
hay que atenderla mejor porgue yo puedo ser una persona de median

Los usuarios externos hacen hincapié en destacar la importancia de recibir una
atencion de cualquier indole con el respeto que merecen los usuarios, que se les
consideren como personas y que al momento de ser atendidos no se denote la diferencia

en torno al trato de superioridad entre el funcionario o profesional hacia el usuario.

e Informacion:

gente, dm’an por egjemplo™ maﬁm se vana pomr &m 'y no se pam’m
en todas la semana la gente entraba y salia que pregunta, y ellos ahi
no mas no daban explicaciones po’yo cuando iba legaba con los pies
hinchados de tanto caminar, ve gue le hacian ir lantas veces que ya no
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Con respecto a la informacién que deben recibir los usuarios externos, estos
manifiestan la necesidad de recibir una informacion actualizada, oportuna y clara para asi
evitar el constante “peloteo” desde una oficina a otra buscando una explicacién u
orientacion, lo que ademis de incomodar al usuario dificulta e imposibilita una normal
atencion por parte de las oficinas y provoca el atochamiento de usuarios que esperan ser

atendidos.

En cambio, declaran los usuarios externos, basta con solo ser atendidos una vez
claramente, lo que abarca desde el lenguaje, pues en ocasiones los funcionarios utilizan
un lenguaje mas técnico, que claramente ellos manejan producto de su trabajo, pero que
es poco entendido por el usuario externo, y la claridad de las indicaciones que se les

otorguen para realizar o llevar a cabo el servicio que estan solicitando.

¢ Forma:

hablan mg rqpm’a Y Como que uno no... no... no entiende mucho de
estas cosas y lampoco estoy diciendo que anden con una sontisa de
oregja a orgja pero sii... que te traten de una forma amabie. .. que
cualguier cosa te oriente de !mma manera, si uno esta con dudas y

- -W“W” g6 242 St ot fan BRA e o e B

Asi como con anterioridad se mencionaba el concepto del respeto para atender al
usuario también se destaca la forma en que se lleve a cabo esta la atencion, tanto en la
tonalidad de la voz como la comunicacion analoga con la que se exprese al momento de
atender. Asi por ejemplo destacan la diferencia entre saludar cordialmente y con un tono
de voz cilido, a preguntar directamente que quiere, dar la informacién y terminar con la
atencion. A tal punto es considerado importante la forma de la atencion que se les
entregan que los usuarios, que estos declaran que en ocasiones se van satisfechos hayan o
no recibido el servicio que buscaban, pero si son bien atendidos se conforman con la

respuesta que amablemente se les dé.
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altiro si, para que
te tienen toda la manana sentada esperando si ya saben tu pregunta y

En relacién a la eficacia los usuarios externos sefialan que seria un factor
importante a considerar dentro de un buen servicio, la rapidez para entregar una
respuesta, lo que va acompafiado, segin declaran, de la honestidad para resolver
problemas, es decir ser directos con la resolucion a la problemitica consultada, lo que

conlleva el no crear expectativas ni tramitar de una oficina a otra al usuario en busca de

alguna posible solucién.
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5.3 SINTESIS GENERAL DE OBJETIVOS DESARROLLADOS

5.3.1 Usuarios Internos
5.3.1.1 Temporalidad en la espera de los usuarios exerno bgjo la visidn de los usuarios interno:

Los administrativos en general, perciben que los tiempos de espera son relativos,
y que estan determinados por el tipo de demanda y solicitud del usuario, sin embargo
manifiestan su disconformidad respecto al grado de satisfaccion en los tiempos del
tiempo de espera, en tanto declaran que existen periodos muy prolongados en el que el
usuario debe esperar para ser atendido, situacion que se relaciona con sucesos asociados
al equipamiento e infraestructura con la que cuentan, situaciéon que se agrava si se

producen descoordinaciones entre oficinas al momento de solicitar alguna informacion.

En lo que respecta a los profesionales, estos manifiestan conformidad respecto al
tiempo de espera de los usuarios puesto que la dinamica de trabajo de estos presenta
una organizacion que facilita el ordenamiento de la atencion, ya que permite organizar el
tiempo destinando a la atencién de los usuarios lo que genera un menor nivel de
ansiedad y aumenta el grado de conformidad; estos identifican reconocer la importancia
que el usuario le atribuye al tiempo que le brinda un profesional, debido a la ascendencia

que esta instaurada histéricamente en los servicios publicos.

5.3.1.2 Temporalidad otorgada al usuarto externo bajo la vision del usuario interno.

Segiin los administrativos, el tiempo dedicado a atender a cada usuario dependeri de
la oficina y los servicios que esta otorgue, pues en las que presentan una demanda
espontanea , lo que a su vez genera una alta concentracion de usuarios, deben limitar el
tiempo de atencion con la finalidad de abarcar la mayor cantidad de asistencias diarias,
aun asi declaran otorgar un servicio integral, es dedican el tiempo de conceder la

atencion requerida ademas de orientar al usuario segun el servicio que desean obtener.

Para los profesionales los iempos dedicados a atender a cada usuario, dependeran de
los requerimientos que presenta cada persona, otorgando el tiempo necesario para
cumplir con el objetivo de la atencion, cabe destacar que desde la metodologia de trabajo
utilizada por los profesionales, en relacion a concertar previamente las citas con los
usuarios y tener otras instancias de contacto con estos , se les facilita la atencion en

tanto se expresa una imagen distinta que los usuarios perciben de sus funciones.
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5.3.1.3 Visidn del usuario interno, respecto a la informacion_y preparacion entregada por la institucion.

Los profesionales y administrativos destacan que si bien la institucién les entrega
informacion pertinente, esti en variadas oportunidades no es suficiente y no alcanza a
cumplir con las expectativas con las que el usuario solicita la atencion, dado esto es que
existe una inquietud de los funcionarios de actualizar, en ocasiones, personalmente la
informacion con la que deben operar, ademis plantean la necesidad de instaurar
instancias formales para traspasar  informacion propia de cada oficina, y/o

capacitaciones anexas.

Cabe destacar que por parte de los administrativos existe una motivacion
importante por adquirir capacitaciones referentes a tematicas tendientes a las habilidades
sociales y personales; esto con la finalidad de poder mejorar la atencién desplegada y

poder complementar la entrega de informacion.

5.3.1.4 Visidn del wusuario interno, respecto a la actitud del usuario excterno cuando después de recibir

informacion

Producto de los cambios socio econémicos a nivel de pais, de la alta cesantia que
afecta a la comuna desde ya hace un tiempo, y de la informacién por los medios masivos
de comunicacion, los profesionales y administrativos han identificado un nuevo perfil de
usuario, los que corresponden a la clase media, esto ha significado una mayor
preparacién tanto para los administrativos y profesionales, ya que se enfrentan a un
publico diferente, los que tienen sensibilidades distintas por el hecho de encontrarse
vulnerables y tener una entrada involuntaria y circunstancial, al servicio piblico. Dado
esto es que el usuario externo es percibido como un sujeto de derechos, por lo que se
presenta como un actor aun mas demandante y exigente a la hora de solicitar una

atencion.
5.3.1.5 Vialoracidn del usuario interno, respecto a la informacion entregada al usuarto externo

El usuario interno declara que la informacién que entrega al usuario externo es
clara y contingente, y se manifiesta de manera efectiva, si bien los usuarios vuelven a
preguntar sobre las tematicas ya expuestas, los administrativos declaran que aunque
muchos usuarios tienen clara su problemitica, existe un nimero importante que no es
claro en el momento de plantear sus consultas, es mis desconoce en la gran mayoria a

cerca de los beneficios.
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5.3.1.6 Valoracién del usuario interno, respecto a la atencion entregada al uswario externo

El administrativo y producto de la' mision de cumplir con el perfil de la
municipalidad en torno a satisfacer las necesidades del usuario, es que el administrativos
declara entregar una informacion clara, precisa y contingente, recalcando que el servicio
que conceden se lleva a cabo hasta que el usuario obtenga toda la informacion que
solicita. Aun asi realiza una distincién en que la atencion brindada podria ser aun mejor,

por ejemplo en disminuir los iempos de espera para la obtencién de una informacion.

En el caso de los profesionales y dada la buena percepcion de los usuarios con
respecto a la atencion que estos brindan, se distingue que estos se sienten conformes con
la atencién e informacién brindada, pues por la naturaleza de su profesion tienen las

herramientas necesarias para abordar una diversidad de tematicas en una sola atencion.

5.3.2 Usuario Externo
5.3.2.1 Temporalidad en la espera bajo la vision del usuario excterno

El usuario en general es condescendiente respecto al tiempo de espera de los
servicios publicos en si, considerando la limitacion del personal y de recursos para
atender a un nimero importante de gente, pues los prolongados tiempos de espera son
reconocidos como una caracteristica propia del sistema publico, mas aun si se trata de
periodos de alta demanda, como lo son las renovaciones de programas y beneficios
existentes en la oferta piblica del gobierno, pues es evidente el aumento de usuarios, lo
que significa para ellos, asimismo, una extension de tiempos de espera; aun asi, este
tiempo sera justificado si la atencion brindada hacia ellos resulta ser cordial, clara e
integral. Conjuntamente hacen una distincion entre la atencién recibida por parte de un
profesional con respecto a un administrativo, pues a su tiempo genera una opinion
negativa en tanto la espera sea para ser atendido por un administrativo, en cambio seri

compensado si esta es impartida por un profesional.

5.3.2.2 Informacion otorgada por los usuarios internos bajo la vision de los usnarios externos

Los usuarios resaltan dentro de la labor que cumplen los administrativos, el
manejo que estos demuestran entomo a la informaciéon que entregan, haciendo una
distincion segin la oficina a la que pertenezca, esto explicitado en tanto que si bien
pueden tener variadas aprensiones en cuanto a la atencion recibida, en términos de

forma, se subraya el manejo técnico con el que operan en sus diversas areas.
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En este sentido los profesionales y funcionarios, reconocen que el manejo y
pericia de la informacién en cuanto a temiticas de cada oficina, tiene como elemento
fundamental la experiencia laboral, lo que conlleva una administracion de redes tanto

interna como externa al municipio.

Aun asi los usuarios externos destacan que en reiteradas ocasiones existe una
descoordinacion en cuanto a informacion entre las oficinas, destacando la importancia
de que exista mayor comunicacion y manejo de informacién Inter oficinas, todo esto con
el fin de facilitar los servicios demandados. Esta opinion es compartida con los
administrativos y profesionales, quines también reconocen la existencia, en ocasiones, de

ciertas descoordinaciones entre los distintos programas y/u oficinas

5.3.2.3 Vision del usuario externo, respecto a la atencion otorgada por el usuario interno

El usuario manifiesta como una caracteristica basica en una atencion de caldad la
importancia de un trato cordial y respetuoso, en el que no se genere una sensacion de

menos cavo por la situacion de necesidad en la que se encuentran.

En este sentido los usuarios internos administrativos, coinciden en la importancia
de las caracteristicas sefialadas anteriormente, pues reconocen como imprescindible la
comodidad del usuario al momento en que estos acuden a plantear una problemitica que

contempla necesidades basicas insatisfechas.

Dentro de la multiplicidad de funciones que perciben los usuarios externos por
parte de los usuarios internos administrativos se puede establecer que la atencion dirigida
es heterogénea, por tanto en diversas ocasiones, se dificulta la atencion completa en la
solicitud y/o demanda; lo que genera una tensién en la relacién establecida entre

funcionario y usuario.
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5.4 SINTESIS COMPARATIVA DE USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS

En el caso de la Temporalidad de la Atencion, para el wsuanio interno, esta es
asociada a la necesidad de tener una mayor coordinacion entre las oficinas en relacion a
la entrega de informacion, segin sea la solicitud del usuario, esto considerando lo
transversal de las temiticas consultadas con respecto a los servicios que brinda cada
oficina y a la dependencia que pueda existir entre ellas al momento de otorgar
informacion o una respuesta satisfactonia al usuario, se realiza hincapié en esta situacion
pues es identificada, en la mayoria de las ocasiones, como una factor que genera los

tiempos prolongados de espera.

En la misma tematica y segin los wswanios externos, estos identifican que para
recibir una atencion deben esperar prolongados tiempos de espera, lo que si bien se
genera en ocasiones, estos los identifican como una caracteristica propia de los servicios

publicos, lo que conlleva una especie de conformidad respecto a esta materia.

En la Entrega de Informacion el wsuario interno recalca como imprescindible
organizar instancias formales de traspaso de informacion entre las oficinas pertenecientes
a DIDECO y a la Municipalidad de Quillota en general; todo esto con el propésito de
poder brindar una mejor atencion a través del manejo de una informacion general a cerca

de los servicios que brinda la institucion.

Para el usuario externo en cambio, en lo que a entrega de informacion corresponde,
destaca el manejo técnico que demuestran tanto profesionales como administrativos en

relacion a la informacion que entregan en cada una de sus dependencias.

En la relacion a la Disposicion en la entrega de Informacion los wsuarios internos
identifican como primordial el otorgar la informacion de forma clara y precisa asi como
también brindar la atencion hasta que el usuario resuelva todas las dudas que presente en

cuanto al servicio solicitado.

El usuario externo en cambio asienta la importancia de la disposicion del
funcionario en la forma en que este otorga la atencion, recalcando valor a la precision en
la transmusion de la informacién y en la actitud y habilidad en como es transferida, lo que
produce en el usuario un alto nivel de satisfaccion al momento de acudir a la prestacion

de algiin servicio.
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Para la Recepcion de la Atencion el wswario interno recalca la importancia y la
necesidad de manejar y poner en prictica las habilidades sociales y profesionales en el
momento de atender a publico, pues se tornan imprescindibles para el manejo de

atenciones sociales y todas las tensiones que conllevan estos contextos.

El usuario externo, con respecto a la recepcion que brindan los funcionarios, fija su
atencion en la comunicacion andloga que transmiten los administrativos y profesionales
al momento de ser atendidos, puntualizando su percepcién en la forma en que los
funcionarios se desenvuelven, asi como la postura, la gestualidad facial y la tonalidad de

la voz, lo que para los usuarios condiciona el nivel de la atencion recibida.

A modo de conclusion, se vislumbro que tanto para usuarios externos y usuarios
internos (administrativos y profesionales) su foco de atencion en cuanto a la tematica de
la calidad del servicio, tiene matices distintos, respecto a la naturaleza de los

requerimientos y funciones establecidas obedecen a focos e intencionalidades disimiles.

Se puede establecer que bajo la perspectiva de los usuarios internos respecto a la
conceptualizacion de calidad, se fundan matices equivalentes pero que varian segin el
rol y la funcién que emana de su labor.

En este sentido, ambos plantean la importancia del sujeto que realiza la accién de
otorgar alglin servicio directo al usuario y el espacio fisico en el que se desenvuelve ese
servicio.

Con respecto al sujeto que presta un servicio, este debe contar con competencias
profesionales que le permitan un 6ptimo desempefio de su funcién, destacando las
competencias personales traducidas en habilidades sociales, que favorezcan una relacién
fluida y arménica con quien solicita un servicio, y las competencias técnicas en la entrega
efectiva de informacion.

El diagrama 5.3, que se presenta a continuacion, entrega una mirada general de
las percepciones de los usuarios internos y externos con respecto a la calidad del servicio
otorgado en las oficinas evaluadas de la Direccion de Desarrollo Comunitario de la
Tlustre Municipalidad de Quillota. Segin los componentes determinados a cerca de la

calidad del Servicio, los distintos actores manifiestan las siguientes percepciones.

211

YALMALTIO
snIie



“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilusre Municipalidad de Quillota™

Capitulo V Evidencias Recogidas

Diagrama 5.3 Sintesis comparativa de la percepcion de usuarios internos y externos respecto a los componentes en la calidad de la atencién (Elaboracién equipo tesista)
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“Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Tlustre Municipalidad de Quillota” 1.
Capitulo VI Conclusiones y Propuesta de mejora ﬁj’?

V1. CONCLUSIONES Y PROPUESTA DE MEJORA

PRESENTACION

En este dltimo capitulo se hace referencia a las conclusiones y propuestas de
mejora de la evaluacion desprendidas del andlisis y reflexiones presentados en el capitulo
anterior, el que se llevé a cabo en la Tlustre Municipalidad de Quillota, esto es la
evaluacion de la calidad en la atencion en una institucion publica, determinando que en
esta tematica, se consideraron y puntualizaron elementos de modelos cuantitativos y
cualitativos para la evaluacion de la entrega y recepcion de la atencion, tanto de usuarios

INternos y externos.

Es en este capitulo, donde se ultiman las apreciaciones y consideraciones
respecto a la tematica de la calidad; efectivamente se contextualiza la importancia de esta
en los servicios publicos y sus componentes, en relacion a las percepciones de los actores
involucrados en la evaluacion siendo esta temitica, eje central en el planteamiento de la

mejora continua.

Se releva de este modo, la significacion, de la propia evaluacion o
metaevaluacion, presentindolo como un elemento nuevo, que revela la importancia de
establecer una estrategia evaluativa y metodologica, para poder evaluar una institucion
publica, teniendo en cuenta desde el diagnostico el comportamiento organizacional
especifico; se detalla, en tanto que ésta permitio, establecer parametros y componentes
que contribuyeron en las ideas para la construccion de un modelo y estrategia en la

propuesta de mejora.

Se presentan por cierto, las determinaciones finales referidas a las percepciones
de los usuarios internos y externos, extraidas del capitulo anterior a modo de indagar los
componentes principales que ellos relevan con respecto a la tematica de calidad del
servicio en la institucion puablica, ya mencionada, en tanto esto proporciond, elementos

que permitieron establecer una propuesta de mejora para la institucion.
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Finalmente se presenta un modelo de gestion basico, para la mejora continua de
la institucion puablica antes mencionada, en donde se establecieron componentes
identificados como relevantes en la instalacion de la mejora continua, en donde, se
requiere, que todos los elementos del modelo de calidad se estructuren en forma tal que
permitan un control y aseguramiento de todos los procesos involucrados con la calidad.
Se presenta por ende un modelo de calidad con procesos y procedimientos agiles y
comprensibles para todos los actores involucrados; un modelo que une, la mision de la
institucion y el compromiso de cada drea en una sinergia de resultados hacia la

competitividad y la calidad total.

Por consiguiente se establece que para la evaluacion y propuesta de una mejora
en la calidad de un servicio puablico, especificamente municipal, se requiere que los
directivos comprendan la necesidad de fomentar los componentes fundamentales que

conllevan a la coparticipacion institucional.
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6.1 META EVALUACION.

Resulta complejo definir un enfoque metodolégico como el dptimo y el mejor
camino para realizar una evaluaciéon en la disciplina de los servicios publicos, pues se
complementan y relacionan entre si. En este proceso evaluativo, se considera el uso de
técnicas de investigacion tanto cualitativa como cuantitativa debido a la necesaria mezcla

en su aplicacion.

Pues bien, la metodologia que se utilizé en el proceso evaluativo se enmarcé en el
enfoque de caracter cuantitativo —cualitativo, esto teniendo en cuenta las caracteristicas la
cual, se constituye en la estrategia mas adecuada, para indagar sobre la temitica de la
calidad, establecida, que posibilita un andlisis mis global, el cual favorece las
disposiciones establecidas en los objetivos; con esto, lograr establecer una propuesta de
mejora del servicio, para la institucién, como tarea final del proceso evaluativo, del

presente seminario de titulo.

Especificamente con respecto a la estrategia de evaluacion se fundamenta en la
tematica de la calidad de la atencién, en una institucién de servicio pablico, tomando sus
caracteristicas, objetivos y unidad de anilisis; por tanto se establecieron los indicadores
para poder establecer especificamente la evaluacién y la delimitacién del objeto de
estudio, esto enmarcado en los criterios de evaluacién que proporcionan indicadores y
estandares para el analisis posterior de la informacion en la instancia de recoleccién de

datos, con la finalidad de poder constituir una propuesta de mejora.

En la estrategia evaluativa, se especifico la linea metodologica en la cual se
enmarco la evaluacion, la determinacién de la poblacion objetivo, y los modelos
integrados, siendo estos el modelo app, en su fase de proceso, ¢ iluminativo propiamente tal.
Ademis, se explicitd la importancia del tipo de evaluacion y las técnicas e instrumentos

de recolecciéon de datos.

Con respecto al analisis este se realizO mediante la descripcion de tablas y
graficos, fundamentando esto con los fragmentos extraidos por parte de los actores
involucrados; esto permiti6 poder establecer una linea de andlisis, que consigné la
obtencion de elementos que permitieron clarificar el escenario actual de la institucion en

el que se enmarca el servicio detallado.
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Se destaca, que las aproximaciones a los componentes analizados, asociados a la
calidad del servicio en la atencion, en la Ilustre Municipalidad de Quillota, permiti generar
una herramienta de mejora continua, el gue considera como eje central los hallaggos relevados en el
proceso, para la implementaciin de acciones tendientes a la temitica desarrollada.

Por lo cual, los resultados obtenidos se destacan por ser un aporte tanto para la
instituctén y como en si mismos; esto constituye la primera aproximacion a una
innovacton para la mejora del servicio en la atencion, puesto que la base de
conocimientos alcanzados permite disefiar las estrategias para una futura aplicacion,

obteniendo de ésta manera un adecuado y eficiente uso de los recursos.

Puesto que, dicha estrategia fundamenta y presenta de forma rigurosa los
elementos hallados, tal que, da lugar a la obtencién de conocimiento vilido, permite a la
institucion poder visualizar de manera especifica, las problematicas identificadas en esta

evaluacion.

Los programas de evaluacion de calidad de las organizaciones y servicios publicos
segun lo identificado en esta evaluacion, se articulan en dos niveles: autoevaluacion y
evaluacion externa. Mediante la autoevaluacion, se ha determinado que la organizacion
analiza sus procesos y resultados de gestion identificando sus fortalezas y debilidades,
con vistas a elaborar planes de mejora. Sin embargo, establece un método sesgado en la
entrega de la informacién, esto debido a que se constituyen como parte del proceso y de

la dinamica identificada.

Dado esto, se hace pertinente establecer en cualquier tipo de organizacion, alguna
instancia tendiente a una vision objetiva, esto es, disponer de una evaluacién externa
relevando su aporte en cuanto a transparencia e independencia al sistema de evaluacion,
validando con esto la autoevaluacién; permitiendo con esto la realizacion de un
diagnéstico situacional de la organizacién y/o servicio e identificar, en tanto las

fortalezas y debilidades para proponer un plan y propuesta de mejora.

Estos planes si bien aportan elementos significativos de avance en la
administracion, su pretension dista de instaurar un concepto uniforme de calidad, mas
bien, conseguir la mejora a base de transparencia en la informacion, difundiendo entre
los ciudadanos el nivel de calidad conseguido. La calidad, por tanto, es considerada un
instrumento al servicio de los ciudadanos, lo que debiera contribuir al fortalecimiento de

las instituciones publicas.
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Consecuentemente, se determina que la evaluacion, es considerada como la

herramienta fundamental para la modernizacion e innovacion administrativa.

Evaluar implica valorar y tomar dectsiones, por lo que se requiere de un proceso
reflexivo, en el que se asuma una posicion de andlists critico en torno a las acciones que
se realizan, conjuntamente con las intenciones que se persiguen. Es decir, fue necesario
preguntarse; qué se pretende, qué valores estin involucrados, como se realiza, qué

efectos tiene, para finalmente, determinar, qué papel asumen los evaluadores externos.

Asimismo, el proceso evaluativo se identifica como una importante fuente de
conocimientos y directrices, en las diversas actividades e instituciones de las sociedades
modernas porque indica la sistematizacion de los cambios en las respectivas
instituciones, en relacién a los planes y programas; ademads, sefiala la via para su

reformulacion y valoracion del éxito alcanzado por el desempeiio efectuado.

En este sentido, se afirma que la metodologia seleccionada fue pertinente a los
requerimientos de la evaluacion, pues, ésta permitio, a través del discurso de doscientos
sesenta y tres usuarios externos, de caricter heterogéneo y dieciocho usuarios internos
pertenecientes a DIDECO, recolectar informacion relevante y fidedigna para la
evaluacion de la percepcion en la calidad de la atencion, tanto las personas que requieren

atencton, como de administrativos y profesionales que la brindan.

Siguiendo esta logica, contribuir en la construccion de una politica social basada
desde la experiencia de los actores sociales participes en el proceso. Pues, se puede
aseverar que la eleccion de estas audiencias, fueron adecuadas para la consecucion de los
objetivos evaluativos.  Las cuales desplegaron una importante participacion,
contribuyendo de manera efectiva con las evaluadoras, declarando su anhelo de mejora

de la atencidén en sus distintas dimensiones.

En tanto, las técnicas que se emplearon fueron discutidas por el equipo evaluador
externo (las seminarista) y la directora de la Direccién de Desarrollo Comunitario de la
Tlustre Municipalidad de Quillota, puesto que, al enfocar este proceso evaluativo en los
usuarios internos y externos, ligado a la tematica abordada, significo involucrar un
compromiso, por parte del equipo seminarista de resguardar la privacidad y

confidencialidad de las audiencias seleccionadas.
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Respecto a los aprendizajes y a la informacidn, generada en el proceso de
evidencias recogidas, se puede establecer que ésta evaluacion, represento para los
usuarios internos y externos una instancia de valoracion de sus conocimientos, en
cuanto, a las experiencias pasadas, necesidades insatisfechas y expectativas futuras. Pues,
la condicién de “evaluador externo” de las alumnas seminaristas, genero procesos
catarticos por parte de ambos tipos de usuarios, que expresaron abiertamente en las
entrevistas, identificar esta instancia, como un “espacio liberador”, nacido, a través, la
conversacion, las ideas expuestas y las emociones desencadenadas en el dialogo

establecido.

En este sentido, se presenta un diagrama que grafica la posicion de las

evaluadoras externas y la relacion que se estableci6 con las audiencias evaluadas.

Diagrama 6.1: Sistema de interaccién entre las evaluadoras externas y la poblacién objetivo (Elaboracién
equipo tesista)
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Tras este diagrama 6.1, se explicita que la Direccion de Desarrollo Comunitario,
es vislumbrada como un sistema social, en cooperacién y orden a los procesos entre los
diversos tipos de usuarios, sus relaciones e interacciones. El cual, se ve influenciado por
el medio social y por los subsistemas con lo que cuenta, tales como, las oficinas
evaluadas. A su vez, este sistema social, al encontrarse orientado a la realizacion de
objetivos, articula las condiciones de accion de efectiva realizacién de las directrices
colectivas y al contar con grupos de usuarios, se establecen normas culturales intrinsecas,
que influyen regularmente unas sobre otras por razon de las expectativas sociales

mutuas.

Cabe destacar que en este proceso de interaccion, la relacion entre el equipo
evaluador y los usuarios intemos y externos, se genero a través de una comunicacion
fluida bidireccional, en €l que su principal configuracion es el “cara a cara”, en la cual da
cuenta la proximidad entre emisores y receptores, 0 entre sujetos participantes en el

proceso de interaccion.

Por tanto, en la medida de lo posible, las evaluaciones externas, enfocadas en la
mejora de las organizaciones, deben propender a la integracién de percepciones de los
diversos agentes involucrados en la mejora continua. Pues, la representatividad de las
muestras y la validez, que asegura la coherencia tan plena como sea posible entre la
realidad y la informacién que la representa, permite un aprendizaje progresivo en las
organizaciones, para efectos de este seminario, en la Direccion de Desarrollo

Comunitario

En efecto, en la medida en que la informacion recogida lo permita, las
organizaciones pueden acumular informacion valiosa, por organizada y sistematica, que
pueda dar lugar a una rica experiencia, fundamental para crecer y mejorar sobre la base
del conocimiento acumulado y asi mejorar la comprensién, modificar criterios y
actitudes, incorporar valores, aumentar y reforzar el comportamiento, movilizar la

creatividad, mejorar la imagen municipal, reforzando la cohesion e integracion.

Para finalizar, cabe destacar que la validacion de los resultados del proceso
evaluativo de la tematica de la calidad en el departamento de Desarrollo Comunitario de
la Municipalidad de Quillota en el que participaron tanto usuario internos como usuarios
externos , posibilita la deteccién de elementos en la dindmica de la calidad de la atencién

usuaria, para la mejora continua de la institucion.
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6.2 EL TRABAJO SOCIAL, Y LA GESTION DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS.

El fenémeno de las problemiticas sociales y la necesidad de personas y
comunidades informadas y capacitadas para enfrentar disciplinas, debe adecuar su
desenvolvimiento profesional. Se producen con esto, diversos procesos sociales,
tecnologicos y econdémicos que involucran y afectan directamente a las personas,
principalmente al grupo de excluidos. Este fenémeno genera contingencias sociales y la
necesidad de personas y comunidades informadas y capacitadas para enfrentar

disciplinas, también deben adecuar su desenvolvimiento profesional.

Complementando lo anterior, se hace imprescindible manejar los contextos con
los cuales se trabaja, conocer los procesos que estin desarrollando, sus efectos en la
calidad de vida de las personas, y principalmente en los sectores excluidos o marginados.
Se hace inevitable manejar el contexto general, pero también los contextos particulares
para entender su funcionamiento, sus relaciones, la forma en que viven, se desarrollan y

como resuelven sus conflictos y carencias.

El manejo de estos contextos permitiria hacer, del Trabajo Social una mirada
completa integral, que faculte para adecuar, equilibrar, integrar y relacionar los
problemas, evitando generar falsas expectativas en las personas, realizando un trabajo
mas real y s6lido, que es capaz de integrar diferentes escenarios y contextos que abordan

las temidticas de los servicios pablicos.

Relacionado con lo anterior, es importante considerar la relevancia que tiene la
investigacion y evalwacion, dentro del campo del Trabajo Social. Ya que se da la tendencia
a la pretension de simplificar los problemas, utilizando técnicas y herramientas que no
reflejaban ni reflejan la realidad, siendo sélo miradas superficiales a ella.

6.2.1 Los desafios trabajo social en la mejora continua.

El trabajo social, en la temdtica de gestion, requiere adaptarse a los
requerimientos de la sociedad actual, de esta manera se constituye en un elemento
indispensable por una razéon concreta: las instituciones y las problematicas que las
afectan son complejas y reciben influencias de diversas areas, las que hacen necesario un

abordaje desde diversas perspectivas sociales.
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Lo anterior se relaciona con la necesidad de que el Trabajo Social tenga un
caricter cientifico, es decir, con métodos especificos, con un marco tedrico propio, lo
cual requiere de un criterio amplio y apropiado para ver lo que es necesario adoptar de
otras ciencias, creando nuevos conceptos y relaciones si las situaciones o problematicas

asi lo requieren.

La sistematizacion de las experiencias es otro desafio que se debe tener en cuenta
para el desarrollo de la profesion del trabajador social en las instituciones publicas.
Aquello involucra una tarea que podria generar beneficios ya que permite retroalimentar
a las personas y comunidades con sus propias experiencias haciéndolos sentir

protagonistas de sus logros y duefios de su historia.

La finalidad por consiguiente es contribuir al desarrollo e incremento del
Bienestar Social, implicado en ello al individuo, grupo y comunidad, asi como a las
instituciones y servicios relacionados con las diversas Areas de Bienestar y Servicios
Sociales.

Teniendo en cuenta que la participacion en el disefio de la politica social es
relevante en tanto considera las diferentes dimensiones del ambito de la profesion en su
construccion y despliegue, se hace por tanto, imprescindible, en la ejecucion de dicha
politica, instrumentalizar y complementar su cuerpo tedrico, a partir de la prictica, la cual

aporta elementos de reflexion para una teorizacion y posterior aplicacion.

Con esto, potenciar el ajuste dinimico entre demanda usuaria y los recursos de la
institucion. Crear las condiciones necesarias para que el individuo, grupo o comunidad
participe como protagonista en la transformacion de la realidad social. Conocer la
realidad social a través del estudio de las causas y procesos de la misma, tanto a nivel

macro como micro social.

Se debe mencionar a modo de ajuste a la realidad social, la relacion de la
formacién valorica del trabajo social, que forma parte de la esencia de este, ya que por el
caracter netamente humano de la profesion, cuyo objetivo es lograr el desarrollo integral
de los individuos y comunidades, se hace indispensable contar con una sélida y clara
formacion que guie el desempefio profesional. En relacion con esto, existen una serie de
elementos que se constituyen como basicos, en tanto el trabajo social tendera siempre al

bienestar y por lo tanto a la mejora de los procesos tanto individuales como colectivos.
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Se puede establecer, que los objetivos recién presentados se adecuan a los
desafios actuales del Trabajo Social, entre ellos se considera el aspecto ético, la
preparacion técnica y la vision global hacia las problemiticas, la creatividad, el trabajo
interdisciplinario, entre otros elementos que se conjugan para el desarrollo de un
ejercicio de la profesion que se va adaptando a los cambios de las diferentes instituciones

y/0 servicios.

La profesion de Trabajo Social con esto, establece la promocion en la resolucion
de problemas en las relaciones humanas, el cambio social, el poder de las personas
mediante el ejercicio de sus derechos y su liberacion y la mejora de la sociedad. Siendo
asi que mediante la utilizacion de teorias sobre el comportamiento humano y los sistemas
sociales, el Trabajo Social, interviene ademas en los puntos en los que las personas

interactiian con su entorno.

Es por tanto, que al propender a la mejora de la calidad de vida, inserta en los
servicios publicos, la profesion deberia tender a la calidad de la atencion, en el contexto
socio economico en el cual se encuentra, esto adaptindose a los nuevos cambios y

contingencias sociales que se van presentando y que los usuarios van demandando.

Consecuentemente, se da una importancia sustantiva a evitar el enfoque
asistencialista, que se pueda desarrollar en la labor de los usuarios internos, el cual debe
estar enmarcado por un sentido de responsabilidad y una profesionalidad en la que la
estructura administrativa funcione con la mayor celeridad y agilidad en la respuesta a los

usuarios externos.

Pues, generar acciones asistencialistas, significa forjar personas, (en este caso los
usuarios externos) que pierdan la capacidad de iniciativa, concibiendo una dependencia

trascendental entre el usuario externo y el sistema.

Por ello, es pertinente trabajar bajo una légica, que promueva evolucionar de una
atencion beneficio-asistencial a un sistema piblico de proteccion social basado en los
derechos de la ciudadania. Centrado en la reorganizacion en estrecha colaboracion con
organizaciones y entidades especializadas en trabajar con diferentes colectivos, asi como
con otras administraciones con el fin Gltimo de optimizar recursos en pro de un sistema

de calidad en la gestion y atencion.
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En Trabajo social, y por los objetivos que lo constituyen, aquello que se
pretende lograr, en su sentido cualitativo y cuantitativo, con las intervenciones
profesionales, se establecen desde el objeto. Se puede por tanto, considerar a este objeto
general es conseguir el pleno desarrollo de las personas en su dmbito social y contribuir

asi al mas amplio bienestar social.

6.2.2 Limitantes de la gestion de calidad en la atencién bajo lineamientos

asistencialistas

La experiencia de los wsnarios internos, tanto en la prictica profesional y
administrativa, es una funcién que esti estrechamente vinculada a los cambios
producidos en las sociedades contemporineas. Las tareas o actividades especificas que el
trabajador social desempefia en la sociedad para alcanzar determinados objetivos

profesionales y que, por lo tanto, son de su competencia.

Con respecto a lo inferido, se logra establecer que la Direccién de Desarrollo
Comunitario de la Tlustre Municipalidad de Quillota, presenta rasgos de intervencion
asistencialista, como una manera de dar respuesta a las distintas situaciones
problemiticas que vislumbradas en esta evaluacion, esto con el propésito de establecer

un eje central de analogia para el desarrollo de este objeto de evaluacion.

Por tanto, se procura la correlacion de un medio no propicio, para, desde el
marco de los recursos y posibilidades existentes, aliviar las necesidades, limitaciones y, en
definitiva, presiones mencionadas como factores desencadenantes de situaciones
problematicas referidas a la contingencia social. Se trata de un proceso que transcurre

desde el exterior hacia el interior de los usuarios externos que solicitan la ayuda social.

Lo que significa enfocar, la gestion de calidad en la atencion, no necesartamente
en la verdadera naturaleza del problema, no siendo capaz de encuadrar los recursos de la
organizacion con el entorno, por la sobreestimacién de los mismos y por la carencia de

coordinacion.

En contraste a la idea de una atencion en pro de la individualidad, la que procura
corregir las deficiencias existentes en la capacidad natural de respuesta o de funcionalidad
social de los individuos de cara a formar sus situaciones problematicas o de malestar

social atendiendo a su realizacion personal y progreso social en general.

Por consiguiente, la profesion de Trabajo Social se inserta de forma global en los

servicios publicos, canalizando e interrelactonando, mediante métodos y técnicas propias,
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todo tipo de necesidades y recursos, de forma que las personas, grupos y comunidades

no encuentren parcializada la atencion que sus necesidades requieren.

Cabe sefialar con esto, que en el proceso de modernizacion de las
administraciones publicas, con el propésito de mejorar la calidad de los servicios
publicos, y la percepcion de los ciudadanos sobre el proceso de mejora es una tematica
transversal tanto en la profesionalizacion de las funciones administrativas municipales,
como de la capacitacién continua; ajustada al contexto social, y a las caracteristicas

soctoculturales de los actores involucrados.

6.2.3 Tendencias de los Modelos de Gestion de Calidad en los Servicios.

En la actualidad los gobiernos municipales enfrentan el desafio de desempefiar
nuevas funciones y prestar servicios que antes correspondian a otros organismos, o bien,
nuevas competencias, que han surgido al asumir un rol activo en la promocién del
desarrollo local. En general cuentan una organizacion inadecuada y recursos humanos
no siempre capacitados para afrontar el cambio.

Por otra parte, los recursos financieros, no se multiplican al compis de las

€

demandas de los “vecinos”, que requieren mayores niveles de cobertura y mejoras
cualitativas en las prestaciones. Todo ello va unido a la necesidad de asumir el rol
regulatorio que surge de la privatizacion, concesion o tercerizacion de servicios
anteriormente prestados en forma directa por el municipio. El reto de la hora actual
reside, precisamente, en adoptar métodos creativos para optimizar la asignacion de esos

limitados recursos.

Surge la necesidad de fortalecer la institucionalidad, a fin de optimizar la
asignacion y obtencion de recursos financieros, de extender las prestaciones y mejorar la
caltdad, todo ello en un marco de equidad en la distribucion, que considere las demandas
de la poblacién. Ello implica también generar mecanismos efectivos de participacion y

control cludadano.

Este marco de situacion lleva implicito, entre otros aspectos, contar con
herramientas de gestion adecuadas al nuevo escenario. Serd necesario en la institucién
respectiva, mostrar resultados de una gestion efectiva, eficiente y ordenada. Esto significa
tomar decisiones acertadas, oportunas y eficientes. Se requiere combinar conceptos

economicos, sociales y politicos y darles forma en la prictica cotidiana de gobierno.
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El enfoque gerencial en lo que hace a las finanzas municipales, a la prestacion
de servicios y al manejo de los recursos humanos es una alternativa que de ninguna
manera significa abandonar la mision social del municipio, sino desarrolla, las acciones
de gobierno con una vision diferente. De alguna forma requiere pensar distinto y es un

cambio cultural respecto al rol del sector publico.

En definitiva, para instalar y evaluar un modelo de calidad, se requiere de un
modelo que una la misién de la organizacion y el esfuerzo de cada drea en una sinergia de
resultados hacia la competitividad y la calidad de clase mundial. Un modelo de calidad
con procesos y procedimientos agiles y comprensibles para todos los involucrados, en la

organizacion.

Basicamente este aspecto implica la incorporacion permanente de innovaciones
tecnologicas que permitan prestar mejores servicios o reducir costos asi como

incrementar la cobertura frente al crecimiento urbano.

6.2.4 Mejorar la calidad de los servicios

Basicamente este aspecto implica la incorporacion permanente de innovaciones
tecnologicas que permitan prestar mejores servicios o reducir costos asi como

incrementar la cobertura frente al crecimiento urbano.

Para lograr y consolidar el Desarrollo de un Municipio, se requiere un modelo de
gestion que permita a la municipalidad adecuarse a las necesidades de cambio de la
globalizacion, asumir el territorio como base del desarrollo y ser agente facilitador y
promotor de un desarrollo humano sostenible, tomando muy en cuenta las caracteristicas

diversas y heterogéneas de su poblacion.

El nuevo modelo de gestion debe permitir una administracién mas eficiente que
se contraponga al clasico modelo burocritico weberiano, entendido como la sujecién de
toda actividad administrativa a reglas, codigos y programas explicitamente formulados,

considerado ademis como signo de racionalidad moderna.
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El nuevo modelo de gestion debiera permitir, evaluar y monitorear los procesos y
resultados que se dan en la jurisdiccion local bajo un enfoque de corresponsabilidad.
Todo ello enmarcado bajo un principio descentralizador y altamente democritico que
tenga como logica politica una articulacion mas efectiva entre lo publico y lo privado con
una actitud de gobierno, no de resolucién de problemas, sino de prevision, permitiendo
asi incrementar las oportunidades de desarrollo de la comuna, y, a su vez, incrementar la
calidad de la gestion, todo ello enmarcado dentro del sistema local de participacion y

concertacion.
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6.3 PROYECCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA CALIDAD

Cuadro 6.1 Andlisis comparativo del contexto situacional municipal. (Elaboracion equipo tesista)

l ANL lllll ni

ACCion

Fendencias

Lincamientos
Politicos

compromiso

F.sulo de

Dhirecerd

~ Desde esta perspectiva, los Lneamientos de este nuevo modelo de gestion estarian

determinados por una suma de elementos consignados en este ordenamiento:

e Referido a la presencia del elemento de la wparticpacion en el funcionamiento y
mejora de la actividad municipal, se relevan dos ejes principales:
- La coparticipacion de los diferentes actores involucrados en el proceso.
- Descentralizacién en la toma de decisiones de los directivos involucrados

en el proceso.

¢ Referido a la forma como se aplican los elementos y como estos mismos son
llevados a la poblacion a los que estin afectos, se deben aplicar elementos
tendientes a:
- Fluidez constante en la tematica de los elementos determinantes en el
cambio organizacional.
- Eficiencia en la administracion y prestacion de servicios.

- Flujo de informacion con la poblacion evaluada.
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e Referido a elementos y estrategias tendientes a la planificacion por metas, se debe
propender a un enfoque centrado en una:
- Actitud centrada en la planificacion estratégica.

- Planificaciéon por metas a corto y mediano plazo.

e Referido a la promocién entrega y adecuacion de la informacion hacia la
poblacion, esta debe ser consignada en términos de:
- Promocion sostenida del desarrollo local, involucrando de manera activa
a los actores involucrados, mediante canales de informacion expeditos.
- Capacidad de adecuacion y adaptacion municipal, al sistema de

participacion y concertacion de la poblacion.

Estos lineamientos, posibilitarian a que la Direccién de Desarrollo Comunitario,
en la cual se ha enfocado esta evaluacion, consigne elementos que aporten a una mejora
en la calidad de la atencidn, de esta forma permitiendo que la vinculacién con la
comunidad posibilite la mejora continua. En tanto se debe considerar, que el municipio
es una agrupacion humana, surgida de la relacion social, que satisface las necesidades de
su ambito, contando para ello con poder politico a fin de establecer un ordenamiento
necesario para la convivencia de la comunidad y de una organizacion administrativa que
le permite armar su sistema interno y, de esa manera, cumplir con el cometido que le dio

origen.

Por lo tanto, si bien la gestion local hace referencia a como se administran las
politicas municipales, la concepcion moderna de la gestion local percibe el
relacionamiento entre las autoridades y la ciudadania de forma horizontal, y se concibe
ademds como un sistema abierto, democratico e innovador, en donde la Municipalidad

asume un rol de liderazgo compartido y legitimado.

Lograr implantar este modelo de gestion implica un cambio de paradigmas que
requiere un proceso de re-aprendizaje de las funciones y métodos de la Municipalidad, en
especifico de la Direccion de Desarrollo Comunitario y de las oficinas evaluadas,
involucrando asi un cambio cualitativo de la percepcion que la poblacion tiene de ésta. El
cambio de paradigmas no es automatico y requiere de un proceso sistemitico, en donde

se evaltan factores centrales en dicha transicion; dicho proceso es explicitado en el
sigutente diagrama:

uy’.h‘ e
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Diagrama 6.2 Paradigmas relativos a estilos de direccion y gestion en la entidad publica.
(Elaboracién equipo tesista)

Estilo de
Direccion: Estilo de

Gestion

Inspirada en la Gestion

planificadora y

previsora

PARADIGMA:
ENTIDAD PUBLICA

PRESTADORA DE Procesode ~ PARADIGMA:
SERVICIOS Transicién ENTIDAD PUBLICA

Centrada en el CENTRADAENLA
ESTRATEGICA
Centrada en el usuario
internoy externo

La fase de transicion sefialada en el diagrama anterior, es significativo para la
Direccion de Desarrollo Comunitario y las oficinas evaluadas, ya que permitiria
potenciar, con estos nuevos elementos de gestion, la participacion de los diversos actores
involucrados, siendo estos, la direccion de desarrollo comunitario, sus oficinas

respectivas, conjuntamente con los usuarios internos y externos que comprenden.

Para comprender mejor esta idea, es importante resaltar que este modelo se
fundamenta en la coparticipacién, como un componente central, en el desarrollo de la
mejora continua. Lo que permite enfrentar dos aspectos medulares, la incorporacion de
los usuarios internos como uno de los focos centrales del proceso de mejora,
haciéndolos participes de las instancias de transicion y la incorporacion de acciones
tendientes a la planificacion estratégica; teniendo como objetivo la instalacion de un
modelo de calidad adecuado y aplicable a las caracteristicas de la institucién de que se
trate. La base para disefiar e instalar un buen modelo de calidad es conocer
profundamente las caracteristicas y necesidades de la organizacion que lo aplicara, y las

aspiraciones y pretensiones de sus usuarios tanto internos como externos.
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En este sentido la coparticipacion seri entendida como un tipo de accién
individual y colectiva que convoca a los actores participes de la atencién usuaria. Con
esto, cabe sefialar que el grupo, determina sus relaciones tanto interpersonales como
funcionales, entendida ésta Gltima, como la determinacion del cargo, sus relaciones en
funcién de la problematica identificada; lo que propende a la busqueda de solucién

mediante un proyecto de desarrollo de mejora o cambio de la situacion actual.

De esta manera se puede establecer que una de las caracteristicas relevantes de la
coparticipacion relacionada a la mejora continua de la calidad del servicio, es la bisqueda
del incremento de la eficacia y eficiencia en la accion, en términos relacionales y
funcionales, de los actores de la institucién respectiva, para que la mejora pueda ser

sostenible en el tiempo.

En esa linea sus objetivos centrales, respecto a usuarios internos y externos
serfan:
e Contribuir a resolver temas de representacion y participacion.
¢ La cohesion social, cuyo logro supone la existencia de una visién compartida que
es asumida por los actores como una expresion genuina de sus intereses.
e la coordinacion en la atencion en tanto se desarrolla una comunicacion fluida
respecto a usuarios internos y externos. Esto con la finalidad de desarrollar una

estrategia en la atencion.

Respondiendo a los principios de:

e Coparticipacion: lo que alude a la idea de responsabilidad compartida entre
usuarios internos y externos dentro de la institucion. Es un elemento clave pues
supone que la poblacién no sélo plantea una serie de demandas frente a sus
autoridades, sino que es capaz de asumir un rol propositivo en la elaboracién y

ejecucion de las estrategias.

®  Consenso. Se hace referencia a la existencia de un acuerdo entre los miembros de
una unidad social dada acerca de principios, valores, normas. Como el consenso
total es improbable hasta en unidades sociales minimas deberia hablarse de

grados o niveles de consensos existentes en una institucién determinada.
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o [Eficacia y ¢ficiencia. Ambas estin ligadas de manera directa al logro de la
legitimidad. Como han sefialado diversos autores, cuando el sistema no logra dar
una respuesta eficaz y eficiente a las expectativas generadas en la sociedad es muy
probable que su legitimidad se vea afectada y pierda el apoyo de los directivos y

actores involucrados.

®  Inclusion. La inclusion de los actores respectivos, no es sélo una exigencia
normativa; también es una exigencia estratégica en espacios en que las cuotas de
poder son dispersas y en las que los actores deben cooperar para dar
sostenibilidad a sus propuestas.

o  Flextbilidad. Sobre la base de los componentes mencionados, el sistema debe ser
flexible, adecuarse en la medida de lo posible al contexto y naturaleza de la
institucion y de los actores involucrados.

o  Cogperacién. Entre los distintos actores del sistema para alcanzar objetivos de

desarrollo.

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el atributo que contribuye,
fundamentalmente, a determunar la posicion de los servicios publicos en el largo plazo es
la opinién de los clientes sobre el producto o servicio que reciben. Resulta obvio que,
para que los usuarios se formen una opinién positiva, la empresa debe satisfacer
sobradamente todas sus necesidades y expectativas. Es lo que se ha dado en llamar

calidad del servicio.

Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha
dicho, entonces es necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes que
contenga aspectos relacionados con sus necesidades, con los atributos en los que se fijan

para determinar el nivel de calidad conseguido.

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se ha convertido hoy en
dia, en un requisito imprescindible para competir en las orgamizaciones, ya que las
implicancias que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo

plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos.

Para instalar y evaluar un modelo de calidad, se requiere de un modelo que una,
la mision de la organizacién y el esfuerzo de cada drea en una correlacién de resultados
hacia la competitividad y la calidad total. Un modelo de calidad con procesos y
procedimientos agiles y comprensibles para todos los involucrados, de la organizacion.
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6.4 HACIA UNA PROPUESTA DE MEJORA

El presente modelo de gestion de calidad, que se propone a continuacion, se
establece para dar respuesta a los resultados desprendidos de la evaluacién, y esta
basando en el enfoque de calidad total que se focaliza en tres principios; Mejora
continua, satisfaccién usuarios internos y satisfaccion usuarios externos. Esto permite
definir los elementos que establecidos en los lineamientos de la mejora continua bajados

al contexto institucional correspondiente.

Diagrama 6.3 Modelo de Gestion en el ambito municipal enfocado en la coparticipacion.
(Elaboracién equipo tesista)

Cuadro 6.2: Simbologia Modelo de Gestion en el dmbito municipal enfocado en la
icipacitn, (Blak 8 ; inta)

ma D
PALMARIG
cRiin

Simbologia.
<= » + = Interdependencia = = = Eorrelacion
gy INMTECTElACION e FUNCION
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Este modelo da respuesta a la necesidad de que exista a nivel institucional, un
mecanismo y estrategias de mejoras que permitan, establecer un funcionamiento
coordinado respecto de la direccién concerniente y las oficinas a cargo de ésta, con la
finalidad de poder establecer la coparticipacion como elemento central de

funcionamiento institucional.

Este modelo hace necesaria la creacion de dos entidades que se encuentren
vinculadas directamente a la gestion de calidad. En este sentido, se establece una comisiin
permanente compuesta por usuarios internos pertenecientes a las mismas oficinas
mencionadas, cuya tarea, se focaliza en establecer lineamientos y politicas tendientes a la
mejora continua. Y una comisién técnica, compuesta por al menos dos profesionales de
distintas 4reas con conocimientos explicitos en la tematica de calidad, cuyo fin sea

orientar y proponer estrategias tendientes al contexto y problematicas institucionales.

Bajo esta logica, se focaliza la accién tanto planificadora como ejecutora en los
usuarios. A través de la planificacion estratégica, ya que, permite fijar prioridades,
permite concentrarse en las fortalezas de la organizacion, ayuda a tratar a los problemas

de cambios en el entorno externo

A medida que va realizindose la introduccion del plan, se debe comparar el
progreso con el plan estratégico en etapas penodicas o decisivas, con el objeto de
determinar si la instituciébn esti avanzando hacia la obtencion de sus objetivos

estratégicos, con su consiguiente plan.

Este plan estratégico, comprende la evaluacion de las bases subyacentes en la
estrategia de la institucion, la comparacion de resultados reales con las metas esperadas y
la toma de acciones correctivas para hacer que los resultados concuerden con los planes.
Las acciones correctivas pueden incluir el replanteamiento de las estrategias, objetivos,
metas y politicas o de la mision de la organizacion. La planificacion estratégica es de
importancia para garantizar el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos. Pues,

se pretende generar cambios en los elementos que componen la dindmica organizacional.

Es de esta manera como se propende a establecer un modelo que tienda a la
mejora continua para el logro del objetivo de calidad, incorporindolo a un servicio
publico, como un elemento en el proceso de mejora, y con caracteristicas paulatinas , que

obedezcan a la dindmica organizacional, en este caso a una organizacién municipal.
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Anexos: Glosario e Instrumentos

L)
H

GLOSARIO TEMATICO

Acogida: Recibimiento que se ofrece a una persona cuando llega a un lugar, el que

puede ser amable, distante o indiferente.

Atencion al uswario externo: Se establece como el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un funcionario municipal, con la finalidad de que el
usuario, obtenga algiin tipo de beneficio solicitado y/o la informacién requerida

en determinado momento.

Cambio del medio: reajustes que provienen de afuera de la organizacion, creando la
necesidad de cambios de orden interno, son muestras de esta fuerza: Los
decretos gubernamentales, las normas de calidad, limitaciones en el ambiente
tanto fisico como econdmico. Cambio organizacional: el reajuste de nuevos
paradigmas, pautas y esquemas de actuacion, toma de decisiones, estrategias o

métodos de hacer el trabajo y lograr los resultados

Cambio personal: es un proceso secuencial, donde la calidad de las experiencias en
el vivir diario va introduciendo elementos de aprendizaje, cuya solidez marca una
orientacion precisa hacia el ser auténtico de cada persona. Por su dinamismo,
introduce inicialmente un desequilibrio en los distintos ambientes en que se
presentan; desequilibrios que suelen ser vistos como crisis 0 emergencias, las
cuales tienen el efecto movilizador de los esfuerzos para restablecer el nuevo
orden o status. Asi se renuevan pautas de pensamiento y comportamientos,
donde la duracién o permanencia de estados de aceptacion (apertura al cambio) o
rechazo (rebeldia con respecto a las nuevas pautas y formas) dependerin de la

fortaleza que se disponga, tanto en lo emocional, experiencial como educativo.

Clima laboral: Fl clima laboral u organizacional es entendido como el medio
ambiente de trabajo en que se desempefian las personas de una organizacion, y es
el resultante de la percepcion que posee el personal de una empresa respecto de

la interaccion de una serie de dimensiones como: Factores Sociales y Factores
Individuales.
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6.

10.

11

12.

Condiciones laborales: se establecen como el conjunto de factores materiales y
sociales que intervienen en el proceso de trabajo y que pueden alterar la
integridad y el bienestar fisico y sicologico de los trabajadores. Pueden alterar
también, y normalmente asi sucede, la seguridad de los procesos y la calidad y
oportunidad en la entrega de los productos o servicios. En este concepto de las
condiciones de trabajo se entrelazan los aspectos técnicos de los procesos
laborales - es decir, tipos de insumos y sustancias utilizadas, caracteristicas de las
instalaciones, equipos y maquinas - con los aspectos organizacionales tales como
la duracion de la jornada de trabajo, tiempos extraordinarios, sistema de turnos,

ritmos laborales, capacitacion para el desempefio de las tarea.

Demanda usuario externo: Se denomina demanda usuaria, al acto, actitud o
predisposicion  de adquirir un servicio, para prever la satisfaccion de las

necesidades, por parte de uno o mis personas.

Desarrollo del anto cuidado: Se establece como la capacidad de cada persona, de
lograr una practica de actividades que realicen en favor de si mismos, para
mantener la vida, la salud y el bienestar; en donde se logre un control individual
de la prictica de dichas actividades, que las personas inician y realizan para el

mantenimiento de su desarrollo personal.

Disposicion de entrega de servicio: Entendida como la destreza positiva del funcionario
para atender al usuario (saludo, empatia con el usuario, capacidad de traspasar la

informacion de modo que al usuario le quede clara)

Eintrega de informacion: Se entenderd como el traspaso de un conjunto de datos, que
constituye un mensaje sobre un cierto fendmeno. La informacién permite
resolver problemas y tomar decisiones, ya que su uso racional es la base del

conocimiento.

- Espadio Adecuado: Que otorgue el espacio minimo en el cual cada funcionario,

perteneciente a los departamentos evaluados, pueda atender de forma personal y
comoda al usuario, entendiéndose como esto, la disposicién de a lo menos una
mesa, una silla, y un espacio, tanto fisico como de tiempo, entre un usuario y
otro.

Funcionario administrative: E1/la funcionario/a administrativo, es aquel trabajador/a
que desempefia funciones de planificacién, organizacion, direccién y control , en
un organismo del Estado, que puede representar a cualquier poder publico, estos
es, aquellos organismos que no pertenezcan al sector privado.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Funciones  establecidas: Funciones que estin determinadas por el estatuto
administrativo en donde se establece el tipo de cargo, funciones a realizar y la

remuneracion respectiva.

Funciones Realizadas: Se establecerin como las funciones adicionales a las
funciones establecidas, esto es, funciones que se presentan por la contingencia

del contexto laboral, implicado por el trabajo directo con el ambito social.

Mangjo de competencias técmicas: Se establecen como las practicas referidas a
conocimientos relacionados con la funcion especifica del trabajo indicado,

aprendidas y/o establecidas, para el desarrollo optimo del trabajo.

Manejo de habilidades soctales: Se establecen como las destrezas sociales especificas
de cada individuo, las cuales contribuyen a la mejora y potenciacion del

desempeiio laboral.

Rotacion de Personal se entendera como el movimiento del personal entre las

admisiones y desvinculaciones con una organizacion y su ambiente.

Servicios con mayor demanda: Se entendera por aquel servicio, publicos basicos de
una calidad adecuada, que registre mayor solicitud por parte de los usuarios de
los departamentos a evaluar. Debe incluir asimismo el garantizar los llamados

servicios de atencion

Sobrecarga de trabajo: se entenderi como una persona se ve obligada a realizar una
serie de actividades o resolver mas problemas de los que estd acostumbrada. En
un sentido estricto seria el caso de aquel que se ve incapaz de satisfacer todas sus
exigencias laborales. Proviene generalmente de un aumento transitorio de
trabajo, que, en algunas ocasiones, se prolonga durante espacios de tiempo
dilatado.

Usuario exiterno: Personas residentes en la comuna de Quillota que utiliza los
servicios y/o beneficios de las oficinas a evaluar. Dicha persona, recibe los
productos resultantes de un proceso de trabajo, en el intento de satisfacer sus
necesidades y de cuya aceptacion depende la supervivencia de quién lo proveyo y,
llevando este concepto al ambito municipal, se busca proveer a éste de
instrumentos y métodos que permita que el conjunto de acciones y trimites se
estructuren como si se tratase de un ciudadano unico y perfectamente
individualizado. Entonces para mejorar la calidad de atencion hay que considerar
aspectos como: menos espera, atencion integral y de calidad, derivacion a redes

oportuna y adecuada, entre otros.
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21. Visin de Usuario externo: es entendido como un pensamiento compuesto por una
idea abstracta o mental, por parte de una persona que utiliza algin servicio

publico.
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II INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
1. Cuestionarios:

st 1 0 exct

Estimado (a) Usuario (a), le damos la mds cordial bienvenida para la realizacién
del siguiente cuestionario; estableciendo por cierto que esta encuesta es andnima, por lo
que su identidad no sera evidenciada.

Por tanto, con el fin de otorgar a Usted una mejor atencion y servicio, es que
nos interesa su opinion. Para esto solicitamos y se hace necesaria su colaboracion
respondiendo las siguientes preguntas.

Marque con una X la alternativa que mas lo represente.
a) Sexo

b) Edad

1. ¢A qué oficina acudié en esta instancia?
a) Ventanilla Unica

b) Vivienda

¢) Area Asistencia

d) OMIL

2. ¢Cudnto tiempo espero para ser atendido?
a) 5— 10 minutos
b) 11- 16 minutos

¢) 17 o mas minutos.

3. ¢Considera Ud que el servicio recibido es de calidad? (Marque con una X)
a) SI
b) NO

4. :Cémo siente usted que fue recibido por quien lo atendié?

a) Totalmente acogido de forma atenta y respetuosa, me otorgaron el tiempo
necesario para exponer mis consultas.

b) Respetado, me otorgaron el tiempo necesario para exponer todas mis consultas.

¢) No me senti acogido y tampoco me otorgaron el tiempo necesario para
responder a mis consultas.
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5. ¢Cémo ha sido la entrega de la informacién que Usted solicité?

a) La informacion recibida fue adecuada, clara y respondié a las inquietudes que
presente.
b) La informacion recibida fue escasamente entendida y no profundizo en las

inquietudes que presente.

6. ¢Coémo siente usted que fue la disposicién al ser atendidos?

a) Me puso atencion en todo momento.
b) Atendi6 mi consulta pero se mostraba interesada en otra cosa.

Sra (r) usuaria (0), agradecemos su disposicién y tiempo para responder esta encuesta, la
cual sera sin duda un aporte para el estudio en cuestion. Se les desea un muy buen dia.
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Cuestionario usuario interno

Estimado (a) funcionario (a), le damos la mas cordial bienvenida para la
realizacion del siguiente cuestionario; estableciendo por cierto que esta encuesta es
andnima, por lo que su identidad no sera evidenciada.

Por tanto, con el fin de aportar Usted a una mejora en la atencion y servicio, es
que nos interesa su opinion. Para esto solicitamos y se hace necesaria su colaboracion
respondiendo las siguientes preguntas.

Marque con una X la alternativa que mis lo (a) represente.
a) Sexo

b) Edad

1. En términos generales ;Cudnto es el tiempo de espera de los usuarios para
ser atendidos?

a)  5—10 minutos
b)  11- 16 minutos

¢) 17 o mas minutos.

En términos generales ;De cuanto es el tiempo que dispone usted para atender a
cada usuario?

2. Con respecto a la atencién entregada, Ud. seiialaria que:

a) Entrega la informacion completa y clara y pregunta si quedan dudas pendientes al
usuario

b) Entrega la informacion solicitada

¢) Entrega la informacién disponible en ese momento, pero no pregunta si quedan
dudas pendientes al usuario.

3. Considera Ud. que el servicio entregado es de calidad

a) Si
b) No

4. Cuéando entrega informacién al usuario, generalmente éste:

a)  Vuelve a preguntar sobre lo que anteriormente se le ha explicado.
b) No pregunta nada respecto al tema consultado.
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IN\E:FJE
Anexos: Glosario e Instrumentos - P
5. Marque la caracteristica que mas lo (a) identifica al atender a los usuarios:
a) Miro a los ojos al usuario mientras hablo o me hablan, tengo un tono claro y sutil
al referirme al usuario.
b) Puedo atender al usuario y ademas atender otras solicitudes administrativas.
6. Por favor, marque con una X para indicar su grado de satisfaccién general
con los usuarios, referente a la relacién que usted establece con ellos.
a) Muy buena
b) Buena
¢) Regular
d) Mala
e) Muy mala
7. Bajo su apreciacion, indique su grado de satisfacciéon respecto a las siguientes
caracteristicas de calidad desarrolladas en su oficina (marcar con una x)
Caracteristicas Muy Insatisfecho  Medianamente Sutisfecho Muy
Insatisfecho insatisfecho Satisfecho

Oficina orientada a satisfacer al usuario

Calidad del servicio otorgado por la oficina

Tiempo de espera del usuario para ser atendido por
el oficina

Funcionamiento del equipo de trabajo
Preparacion entregada por la institucion respecto a la

informacion actualizada que se le entrega a los
usuarios

Sra (r) funcionaria (0), agradecemos su disposicion y tiempo para responder esta
encuesta, la cual sera sin duda un aporte para el estudio en cuestion. Se les desea un muy
buen dia.
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2. Entrevistas

1. ¢Cémo podria describir la atencion que recibi6 en esta oficina?

2. (Cuiles son las principales caracteristicas de esta oficina?

3. ¢Podria describir segin bajo si visién el funcionamiento de esta oficina?
4. Considera Ud. ;Qué ha recibido un servicio de calidad? ;Por qué?

5. ¢Qué sugerencia realizaria para la mejora de la atencion recibida?

1. ¢Cudl es la funcién y tipo de contrato que tiene Ud. en esta oficina?

2. ¢Segin su apreciacion, cual es la principal funcién que contempla esta oficina?

3. ¢Cuiles cree a su juicio son las motivaciones principales de los usuarios de esta
oficina?.

4. ¢Cual es el servicio de mayor demanda en esta oficina?

5. ¢Cudles cree que son las principales fortalezas y falencias de su que hacer?

6. ¢Cuiles cree que son las principales fortalezas y falencias de su oficina?

7. Segin su conocimiento, a nivel de direccion, se han tomado iniciativas tendientes
a la mejora de atencion usuaria de esta oficina? ;Cudles? ;Como las evalia?

8. Podria relatarnos brevemente, cual es la dinamica interna de trabajo presente en
esta oficina; referido esto a: distribucion de las responsabilidades y tareas,
comunicacion, lineamientos jerdrquicos entre pares y directivos.

9. A su juicio que cambios haria a la oficina para la mejora de atencion usuaria.

10. ¢Cémo podria definir el concepto de calidad en la atencion usuaria?

11. ¢Qué sugerencia realizaria para la mejora de la atencion al usuario?
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