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SEÑOR DECANO: 

UNIVERSIDAD DE VALPARAISO 
1'/\ClJI.T/\)) J)J · DI :RI ·.CI IO y CII~NCI/\S SO<:I/\I.FS 

ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL 

REF.: Informa calificación Seminario de Titulo 
alumnas que se indica. 

VALPARAÍSO, 06 de septiembre de 2009. 

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la 
Universidad, en mi calidad de Profesor Guía, cumplo con informar a Ud. fa evaluación 
practicada y calificación que he asignado al Seminario de Titulo denominado: "DIRECCIÓN 
DE DESARROLLO COMUNITARIO DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUILLOTA: UNA 
MIRADA EVALUATIVA DE LA PERCEPCIÓN EN LA CALIDAD DE LA ATENCIÓN", cursado 
durante el año académico 2009 por las alumnas de la Escuela de Trabajo Social, Srta. 
PAMELA DUQUE BRAVO, CAROLINA OSSES ARA YA Y KARINA SÁNCHEZ LEIVA. 

El Seminario de Título apunta desde una 
perspectiva evaluativa, al mejoramiento de la calidad en este caso referida a la atención en un 
servicio público, mediante la consideración de las diferentes audiencias involucradas: usuarios, 
profesionales y administrativos. Como tal, la estrategia evaluativa desplegada, asume un 
carácter 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 Título, demandó a las alumnas un esfuerzo significativo en la 
comprensión e implementación de la metodología de evaluación 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 investigación evaluativa implementada, lo que favorece fa 
toma de decisiones frente al mejoramiento de la calidad de fa atención del servicio público en 
que se desarrolló la experiencia de seminario. 

Desde otro ámbito de análisis, es preciso señalar 
que el documento evaluado cumple de muy buena forma con las exigencias referidas al 
régimen formal de citas, redacción, vocabulario técnico, suficiencia y actualización de la 
bibliografía. 

En síntesis, se trata de un trabajo serio, completo. 
pertinente y con rigor metodológico, por lo que es evaluado con la calificación máxima: 7,0 
(siete coma cero). Atendiendo a lo precedente, me permito fel icitar a las autoras por su 
compromiso profesional y académico en el trabajo realizado. 

AL SEÑOR 
ALBERTO BALBONTÍN RETAMALES 
DECANO 
FACULTAD DE DERECHO Y CS. SOCIALES 
UNIVERSIDAD DE VALPARAÍSO 
PRESENTE 
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SEÑOR DECANO: 

UN rYERSIDAD DE VALPARAISO 
FACULTAD DE DERECIIO Y C IENCIAS SOCIALES 

ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL 

REF.: Informa evaluación y calificación seminario 
de titulo alumnas que se indica. 

VALPARAISO, 13 de noviembre del2009. 

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la 
Universidad, en mi calidad de Profesor Informante, cumplo con informar a Ud. la evaluación 
practicada y calificación que he asignado al Seminario de Titulo denominado: "DIRECCIÓN DE 
DESARROLLO COMUNITARIO DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE QUILLOTA: UNA 
MIRADA EVALUATIVA DE LA PERCEPCIÓN EN LA CALIDAD DE LA ATENCIÓN", cursado 
durante año 2009 por las alumnas de la Escuela de Trabajo Social Srtas. PAMELA DUQUE 
BRAVO, CAROLINA OSSES ARA YA y KARINA SÁNCHEZ LEIVA. 

El estudio evaluativo realizado por las estudiantes 
presenta un alto nivel de rigurosidad metodológica considerando las decisiones muestrales, el 
tipo de instrumentos de recolección/producción de información y la pluralidad de enfoques. 

La modalidad de exposición de las evidencias 
resulta clara y facilita al lector el logro de una visión de conjunto de los datos. Los gráficos y 
cuadros son de gran apoyo. 

La construcción conceptual y fundamentación de los 
modelos evaluativos, como así las categoría de contextualización del objeto evaluativo resultan 
sustantivas, completas y pertinentes. 

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

Las propuestas de mejora corresponden con 
claridad a resolver los puntos críticos de las evidencias presentadas para cada objetivo. El 
Modelo de Gestión 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). 

AL SEÑOR 
ALBERTO BALBONTÍN RETAMALES 
DECANO 
FACULTAD DE DERECHO Y CS. SOCIALES 
UNIVERSIDAD DE VALPARAISO 
PRESENTE. 
LOP/jpv. 

Colón 2128 Valparaiso- Casilla 3020- teléfono (32) 2508653 
E-mail: jacgueline.pere2@uv.cl 



"La utopía está en el horizonte. Camino dos pasos, ella se aleja dos pasos y el horizonte se corre diez pasos más 

allá. 6Entonces para qué sirve la utopía? Para eso, sirve para caminar." (Galeano). 

En esta última instancia del periodo académico, quiero dar gracias inlinitas a todas las personas que 

de una u otra forma estuvieron presentes, y que posibilitaron que este proceso, no ausente de muchísimas 

ddicultades, llegara a término; Son muchas las personas especiales que me gustaría agradecer, su amistad 

apoyo grandeza y compañía, en las dderentes etapas de mi vida. Algunas están aquí conmigo y ot.ras en mis 

recuerdos y en el corazón. Sin importar en donde estén, y si alguna vez llegan a leer estas palabras, quiero 

darles las gracias por formal' parle de mí, por todo lo que me han brindado y por todas sus bendiciones; quiero 

por tanto agradecer; 

A la ilustre Municipalidad de Quillota, Institución que mediante la Dirección de Desarrollo 

Comunitario a cMgo de la señora W aleska Castillo, y a funcionarios de las oficinas de ventanilla Única, 

vivienda, Ümil y área asistencial, posibilitaron el proceso evaluativo, y de esta manera, confirieron la 

conÚanza necesaria para que el equipo seminarista desarrollara la investigación. 

Agradecer al profesor guía, Sr. Dagoberlo Salinas Avilés, por la disposiciÓn, integralidad y 

rigurosidad en su metodología de trabajo; por orientar al equipo durante todo el proceso, y metódicamente, 

ser sin duda un soporte para el desarrollo tanto de la temática abordada como del enriquecimiento en 

materias transversales al proceso de tesis, a través de los que logramos enriquecer nuestro trabajo y nuestro 

aduar. Sin duda se consigna como un pilar fundamental en el desarrollo y sistematización del trabajo 

realizado y del crecimiento personal experimentado, por la calidad humana evidenciada. Gracias. 

A mis compañeras de tesis, Carolina y Pamela, gracias por compartir más allá del ámbito neta m en te 

académico; fue un agrado haber crecido y trabajado con personas íntegras q transparentes como Uds., en 

definitiva fue un agrado, y un gran año; les deseo lo mejor de aquí en adelante, Éxito. 

A Dios por permitir estM acá, todavía, e intentar día a día poder ejercitar la tolerancia, escapar de la 

soberbia y aceptdl' simplemente las cosas que no se pueden camhlar; por la fuend 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, que comenzó hace mucho mas de cinco años, con otras decisiones y preferencias, pudiese 

terminar de manera exitosa; Mamá-si se pudo! Gracias por tu templanza y dedicación. CompMtil'emos esta 

dicha y también, eternamente la pena de q ue no esté ella, Alicia, el más grande ejemplo de lealtad. Papá, no 

hubiese sido posible sin H, 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 más", por aceptar sin 

preguntar-les agradezco la pre-ocupación que siempre han tenido; por entregarme sin egoísmos a su 

maravilloso hijo, infinitas Gracias. Edudl'do, a ti, Gracias por la disposición e incondicionalidad, y por los 

gestos de fraternidad que he aprendido, de tl Sé que serás el mejor padrino. 

A mi tía, Carola, por estdl' ahí, 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 q corazÓn. Compartimos también una pena inlinita, pero a la vez sé, que ella, 

está y estará ahí cada vez que el amor y dolor estén presentes. 



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

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

Carola, Vitoco, Claudia, Caro; Amigos Gracias por la incondicionalidad, compañeros de 

ta.a.aa.aaaaaaaaa.aa.aaaaaaaaaaaaaantas batallas, Carola compartimos la le en nosotras mismas en Dios y en 

las personas malogradas por ellas y/ o por sus circunstancias, creemos que, Sí se puede; gracias por la 

sinceridad y lea.had. 

Vitoco, sin más, con tu estilo tan particular \j desgarbado, agradezco la paciencia, compromiso y 

preocupación, en los múltiples momentos dúíciles¡ hasta en ese!!! Siempre has estado para entregar tu humor 

dderente, ya lo sé- "hay público, casi, para todos "_Gracias. 

Claudia, uuuuh!H, llegó el momento, increíble, cuantas veces, en el camino, no pensamos en 

posponerlo_ En Íin una de las cosas buenas de este proceso, es haberte conocido, tarea dliícil, pero grata; 

cultivaste en mi la templan M y paciencia, Gracias. 

Caro, Gracias, por haber compartido tan tos momentos de m 1 vida y por darme al! en topara con tinua.r. 

cuando las energías 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 tomó dúíctl Espero que 

podamos cultivar este valor durante mucho tiempo más.. aunque la distancia determine menor continuidad. 

A todos mis amigos pasados y presentes; pasados por at¡udarme a crecer como persona y presentes 

por estar siempre conmigo apoyándome en todo las circunstancias posibles, también son parle de esta alegría, 

a mis compañeras que contribu1Jeron de manera presencial y de diversas formas en este proceso: lstdora 

elemento importante de moderación \j paciencia en las primeras etapas de esta carrera, e res una buena 

amiga, gracias por, siempre, escuchar; Jocel\jn leliz de haber compartido contigo el proceso Íinal de esta 

aventura, y de haber encontrado una "par" en m u eh as cosas 1m portan tes¡ M a kit a admiro tu fortaleza, empuje 

l:J superación en la vida, eres una gran mujer; Cecy, eres de las personas con las que se puede contar "a pesar 

de-" en todo momeo to, sin más, me quedo con tu Inteligencia e incansable poder de creer que ,Sí, se puede_ 

Y a todos aquellos, que han quedado en los recintos más escondidos de mi memoria, pero que Íueron 

participes en cincelar este suceso, LOS RECUERDO. 

Dehnitlvamente, agradecer a la persona por la que lue posible este pasaje, el que apostó todas las 

cartas en este juego; quien me enseña día a día a encontrar la belleM en las cosas simples de la vida, y que 

dicha simpleza forme parte de la profundidad del alma; quien me contuvo en toda esta aventura, escuchó, 

comprendió \ji a quien es el ejemplo de es!ueno y compromiso en la vida; quien creyó en mí cuándo ni lJO 

misma lo creía posible; Fraocisco, has sido la inspiración pa.ra alcanzar mis metas, Gracias, por enseñarme que 

todo se aprende, y que la LEALTAD, perseverancia y el esfueno son los elementos esenciales en el logro de 

las metas. Gracias, por facilitarme el camino, \j proporcionarme tu espÍritu y amor sin condiciones. Gracias por 

levantarme y a\judarme a ver más a.ll,L Tu gran eslueno \j entrega, se convirtieron en tu triunlo y el mío; 

hemos llegado, cuánto tiempo lo esperamos, y ho\j, es realidad_ por todo y más.- TE AMO . 

..El futuro perleoece 11 quieoe.s cree o e o l11 helleZ8 de sus Suene»-
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" 

Es clifTcil poclet concenh<lt en estc¡s líneqs los sentimientos que surgen 41 

terminar una etc¡pc¡ t4n importc¡nte en la vicie¡, [e¡ que estuvo llene¡ cle altos y be¡ jos, 

cle sqtisFacciones y frustraciones, pero que sin clucla me enhego valiosas 

herramientas para enfrentc¡rla vicia profesional y pet"Sonal. 

En primer lugat- quiero cleclicar este logro a mis paclres y hermano, pues 

como Familia siempre me entregaron los valores y aprencl iz<ljes necesatios pal"<l 

afrontarla vicia y tenerla fortaleza cle sq[ir aclelante ante cualquiel" obst~culo que se 

presente. Gr<lcias infinitas por cacla momento cle crecimiento, los que sin clucla 

marcaron mi vicia y se hicieron parte funclamentc¡l cle los que soy hoy como 

pet"Sona . Los Amo 

A Roclrigo e lgnacia, mi Familia, sin clucla los sentimientos cle feliciclacl y 

sc¡tisFacción que siento en estos momentos no serian plenos si no estuviesen 

ustecles. Juntos hemos aprencliclo e¡ afl"ontc¡r[c¡ vicia cle mejor Forma , como en tocl<l 

Familia con altos y bajos, peto siempre con la convicción cle que este proyecto cle 

vide¡ es nuestra mejot c¡puestc¡ y [e¡ mejot lección que nos a tocaclo aptenclet, los 

c¡mo y son el complemento pel"fecto pare¡ ser Feliz. 

A mí Tío Hem~n y mi Tic¡ Isabel, quienes siempre han estado presentes en 

los momentos m~s importantes cle mi vicia, nunca he cluclaclo cle su apoyo y clel 

infinito amor que tienen para repc¡rtil" a tocios los que los necesitamos, es un 

orgullo tenerlos cerca y sqbel" que cuento con pet"Sonc¡s tan valiosas en mi vicia que 

con su inconclicionaliclacl estal"~n cacle¡ vez que los necesite, los Aclaro. 

A Sonia y Manuel, sin cluclc¡ esta etc¡pa no estal"ía culminanclo sin el apoyo 

que me han claclo con lgnacia, pues sin su c¡yuclc¡ tocio abría siclo mas clifTcil, ustecles 

me clieron la hanquiliclacl cle que mi hija estc¡ba bien y Feliz mient,.qs yo hc¡bc¡jc¡bc¡ 

por terminc¡r mi Formc¡ción profesional. Etemamente agraclecicl<l cle tocio lo que 

han siclo y cle lo que sin clucla set~n en nuestras vicias. 



A mi <¡mig<l Cecili<l , son imbott<Jbles tcxlos los momentos que 

comp<lttimos en este C<lm ino ck Fmm<¡ción, etem<Js <Jm<Jneci~<lS estu~i<ln~o, 

convets<¡ciones intermin<Jbles en ~on~e siempre encontráb<¡mos en l<l oh<¡ l<1s 

respuestas <l <Jqueii<Js intettog<Jntes que pensábamos imposibles, pues no lo er<¡n 

<¡mig<l, g¡-qci<¡s pot C<l~a momento que junt<¡s vivimos, eres y serás siempre un<¡ 

excelente <¡mig<J. 

A mis amig<Js semin<Jtist(ls, (<¡to y K<ltina, el ~estino nos unió p<lt<l que 

Fuét<Jmos un equipo, C<l~<l una con sus virtu~es y ~eFectos, peto que entre uno que 

otro C<lFé Fuimos conocien~o, enten~ién~onos y <¡ceptán~onos. No me e<¡ be ~u~<¡ 

que apten~imos much<ls coS(ls en este proceso, conocimientos que nos 

enriquecieron como proFesional, peto más <¡un como petsonas. Les <lgtadezco C<l~<l 

convets<lción, C<l~<l <¡uto ev<Jiu<¡ción, cada intetC<lmbio de opiniones, pues todo se 

resume en la Felicida~ que sentimos en este momento en que po~emos p<llp<lt el 

resultado <l to~o nuestro h<lb<ljo y a l<l entreg<l que pusimos en C<l~a et<Jp<l que 

Fuimos tr<¡sp<ls<lndo exitoS(lmente. 

Se que les itá muy bien en la vi~<l, por que <l~emás ~e ser unas excelentes 

proFesion<Jies, son excelentes petson<¡s, con vqlores y principios que h<¡cen ~e 

uste~es unas mujeres integr<Js y exitoS(ls. 

A nuestro queti~o proFesor D<Jgoberto, g¡-qci<¡s pot C<l~<l convets<¡ción, en 

~onde a~emás ~e ser un<l guí<¡ meto~ológiC<l, siempre nos <¡porto con enseñanz<¡s 

~e vi~<l, teniendo un<¡ incteíble C<lp<lci~a~ de transmitimos seguti~<l~ y 

h<Jnquilid<l~, l<1s que en más ~e <Jigun<¡ oportuni~<ld necesitamos. 

En Fin <l C<lda una ~e I<Js petsonas que Fueron parte de este proceso y que ~e 

una u otr<¡ manet<¡ aport<¡ron en mi vi~a para pcxler ~ecit en estos momentos, 

iLO LOGRE! 

P<¡mel<¡ Duque Bravo. 



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

Presentaci6n 

PRESENTACIÓN 

El crecimiento sostenido de la sociedad actual ha generado la necesidad en las 

instituciones, tanto públicas como privadas, de potenciar sus productos y/ o servicios, a 

través, de la inclusión de atributos deseables por los clientes, mejorando su tecnología y 

la eficiencia de sus procesos de gestión de bienes y servicios, descartando de sus 

procesos aquellas tareas que no generan valor agregado. En donde, el éxito está 

condicionado por una satisfacción más 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 vorágine por ganar el liderazgo y marcar la diferenciación entre las 

instituciones, el empoderamiento del recurso humano juega el rol más relevante, donde 

los conceptos de participación, compromiso, motivación, actitud y trabajo en equipo 

pasan a ser las herramientas imprescindibles y más eficaces para el desarrollo de la 

calidad. 

Por tanto, la calidad puede referirse a la dimensión técnica de la atención y a los 

aspectos no técnicos de la prestación de servicios, tales como el tiempo de espera del 

cliente y las actitudes del personal; y a los elementos programáticos, tales corno las 

políticas, la infraestructura, el acceso y la administración. 

Referido a lo anterior, la calidad en la atención 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 lógica, se entiende que las organizaciones necesitan encontrar una 

plataforma para desarrollar a] interior de la organización, una serie de actividades, 

procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las características 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 institución, se genera el siguiente documento, desde una mirada evaluativa, referida 

a la temática de la calidad ck la atelrién, que se llevó cabo, en la Ilustre Municipalidad de 

Quillota, en el desarrollo del Seminario de Titulo, para la obtención del grado académico 

de Licenciado en Trabajo Social, Titulo Profesional de Asistente Social. 



"Una minda evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota" --- -- ---------
Presentación 

Por tanto, se enmarca el presente docwnento, en una metodología evaluativa de 

carácter mixta: cuantitativa y cualitativa, en la temática de la calidad ck la aterrifn, realizado, 

por Pamela Duque Bravo, Carolina Osses Araya y Karina Sánchez Leiva, con la 

orientación y supervisión académica, del profesional Asistente Social, profesor de la 

Universidad de Valparaíso, Señor Dagobeno Salinas Avilés, efectuada en la Ilustre 

Municipalidad de Quillota, en el departamento de Dirección de Desarrollo Comunitario 

(DIDECD). 

Siguiendo esta lógica, dicha indagación, se realizó a partir de una revisión 

bibliográfica peninente, que entregó los elementos necesarios para llevar a cabo la 

presente evaluación. 

El lector, podrá encontrar, en un primer capítulo, la exposición de la 

.Jimdarrmtat:if teórica, que contiene los elementos conceptuales en los que se inscribe el 

presente seminario y los referentes de análisis que posibilitarán la constatación de sus 

resultados. 

El segundo capítulo presenta el antexto institucia7al, en términos de los 

lineamientos político-organizacionales, respecto de la unidad institucional en la cual se 

realizó la evaluación. 

El tercer capítulo presenta el d;jeto ck euúuaciln, que especifica y delimita la 

temática y las oficinas evaluadas. 

En el cuano capítulo, se exponen el propé6iro y estrategias ck eu:dtJaeifn, a través; de 

los d;jetim, india:ulores y estándares evaluativos, la delimitación de la población objetivo y el 

modelo evaluativo, en el que se sustenta dicha evaluación. 

En el quinto capítulo se presentan las eritkrxias recu¡jdas, esto es, los hallazgos 

encontrados en el proceso evaluativo, con todas las implicancias reveladas en dicho 

proceso, tanto de usuarios internos y externos. 

En el sexto capítulo se presentan las an:lusún:s y propuestas de mejora que serán 

aplicados tanto a usuarios internos como externos, de las oficinas de Ventanilla Única, 

Omil, Vivienda y Asistencia Social de la Ilustre Municipalidad de Quillota. 

Finahnente, para una mejor comprensión del lector, se adjuntan los anexos 

referidos al glosario que contextualiza la realidad evaluada, además de las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos utilizadas en el proceso evaluativo. 
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Capítulo 1 Fundamentación Teórica 

l. FUNDAMENTACION TEORICA 

PRESENTACIÓN 

El presente capítulo tiene como fmalidad establecer la base teórico conceptual 

para el estud10 eva.luativo que se llevara a cabo en la ilustre Municipalidad de Quillota. 

En donde se dará a conocer los principales lineamientos que se presentan en la temática 

enluativa, detallándose en ésta el concepto de evaluación, tipos y modelos u enfoques 

de esta. 

En una primera aproximación, se e.l .. :phcitaci el tema evaluativo, esclareciendo 

que los modelos de evaluación de proyectos y/ o programas sociales son por defimción, 

conjuntos de aplicaciones y procedirmentos a part:tr de los cuales es posible tmplementar 

la evaluación de un determinado proyecto, en cambio, los upos de evaluación hacen 

referencia a la clasificación teórica y responden a la diversidad de paradigmas 

involucrados en el proceso de evaluación. 

Entendiéndose por modelos de evaluación, aquellos esquemas o diseños teóricos, 

metodológicos y operativos así como instrumentos y técnicas de recolección de datos 

que en conjunto permiten la evaluación de un determinado proyecto. Lo que se traduce, 

en una sumatoria de instrumentos, técnicas y enfoques tcóncos-metodológicos cuya 

condición lógica es, que necesariamente debe existir coherencia entre ellos. 

A su vez, en una segunda instancia, se establecerá la temática a evaluar 

propiamente tal, correspondiente a la calidad del servicio, en donde, se explicitará el 

enfoque de calidad, en términos de concepctón y de evoluctón htstónca. Pues, la palabra 

calidad tiene múltiples significados. En este sentido, es un conjunto de propiedades 

inherentes a un obJeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o 

explÍCitas. 

La calidad de un producto o servtcto es la percepción que el cliente tiene del 

mismo, es una fijación mental del consumidor que asume conformidad con dicho 

producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, 

debe ddimrse en el conte,.1:o que se esté considerando, en este caso en términos de 

calidad en el servicio público. 

Lo que significa considerar los elementos del scrvtao público en términos de 

características y finalidad, abordando la temática de gestión de calidad y modelos de 

gestión de este 
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Capitulo I Fundamentación Teórica 

1.1 EVALUACIÓN 

La evaluactón de programas y polítJcas se ha defmido, a lo largo de los últimos 

treinm años, como un campo profesional y académico de primer orden y de clara utilidad 

práctica. PaulatJnamente, se ha ido reconoctendo la necesidad de valorar las 

mtervcnciones e mversiones públicas, con el fin no sólo de conocer mejor la propia 

acción sino también para mejorar los programas y las políticas, rendu- cuentas sobre los 

mismos y dar luz sobre acciones futuras. 

Esta área profesional y académica se ha desarrollado de manera exponenctal, en 

los países del contexto anglosaJÓn (EE.UU., Canadá, Australia, Reino Urudo) y en otros 

países europeos como son, por ejemplo, Sueaa y Francta. &te desarrollo ha producido 

todo un campo y una comunidad científica y profestonal, que se manifiesta además de 

múltiples estudios y expericnctas de evaluación, también en publicaciones y foros 

especializados, asociaciones profesionales. 

Se establece, por cierto, que la evaluación es un proceso reflexivo, Sistemático y 

riguroso de indagación sobre la realidad, que atiende al conteA"to, considera globalmente 

las situaciones, atiende tanto a lo explícito como lo impHcito y se rige por prinap1os de 

validez, participaciÓn y ética. 

1.1.1 Aproximación al Concepto de Evaluación 

E.xiste una diversidad de enfoques que definen lo teórico y lo metodológtco en una 

evaluación. En las ciencias sociales podemos apreciar una diversidad de corrientes y 

autores que dan su propio concepto y método sobre evaluac1ón; algunos son 

excluyentes, rmentras que otros tJcnen un dcnorrunador común. Esta diversidad de 

acepciones obedece a que la evaluación, como proceso, persigue diferentes propósitos o 

fmes y dispone de djversos métodos para alcanzarlos. 

En tal sentido, algunos autores, tales como Wetss, Briones, .\nder Egg, (Briones, 

2002) entre otros, presentan un denominador común, íntimamente relacionada con la 

planificación, este enfoque estJma la evaluación como el control del é.:ato o fracaso de 

programas, proyectos o instituciones, en el sentido de tdentificar y medir resultados. J\sí, 

la evaluación detalla un esfuerzo por reconocer qué cambios se presentan durante y 

después de un programa de acción y qué parte de ruchos cambios pueden atributrse al 

programa. 
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Capítulo 1 Fundamentación Teórica 

Siguiendo esta lógica conceptual, Ander-Egg, cita a autores tales como D.L. 

Stuffleblam, R. Pineault y C. Daveluy. Según D.L Stuffleblam "l...a ewl11ació!l es el proceso de 

identificar, obtener_y propordonare mformadón 1ilily de.rcrip/itiQ amra del tiCÚor y el merito de las melaJ~ 

la planificaaón, la realizcm)fl y eL in¡pacto de un objeto determinado, con el fin de smlir, de guiar la loma 

de dedJi011es, soLudonar Los problemas de mpo11sabzlidad_y promot'er la comprensión de Los je11ómenos 

in¡plicado¡" ( \nder-Egg 1990:). 

Este autor plantea la 1dea de evaluar como herramienta para la toma de 

decisiones } la soluciÓn a problemáticas de responsabilidad dentro de la ejecución de 

programas; en cambio R. Pineault y C. Daveluy presentm el concepto desde la 

perspectiva de realizar un jUIClO sobre los componentes dcl programa en todo el proceso 

que este conlleva. 

Por su parte Ander- Egg y .\guilar (1994), distinguen la evaluación como una 

forma de investigación social aplicada, sistemática, planificada y dirigida. El autor resalta 

la importancia de la evaluación desde una concepción investlgativa, la que permite 

recabar información con métodos tanto cuantitattvos como cualitativos lo que facilita la 

recolección de información ya que se pueden obtener resultados más amplios y 

reveladores. 

No obstante, C. H WCJss (Bnones, 2002) mcorpora el concepto de neces1dad 

social, apuntando a que la evaluación permite distinguir si las necesidades que pretendía 

cubnr el programa ejecutado están siendo o no cubiertas y resaltando la importancia de 

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

Cabe destacar, que las nociones menoonadas sobre evaluaciÓn no son del todo 

semejantes. Algunas perspectivas se enfocan más hacia el análisis de las etapas de 

formulaciÓn y ejecución, mientras que otras se abocan al estudio de los resuh:ados y la 

medic1ón del impacto del programa. Pundamcnt-ttlmente, las diferencias que existen 

tienen que ver con lo que se desea evaluar, su método y alcance. 

12 



.. Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillora'' 

Capítulo I Fundrunenración Te6ricn 

En tal senttdo, para efectos de este seminano se ttaba¡ará con la defimción que 

entrega Bnones acerca de evaluación, que establece que la evaluaciÓn es un "Un tipo de 

im~es/tgación que analiza la estmcturo, el fimcionamimto_y los resuúados de 1111 programas cotr el fin de 

proporcionar ilifórmación de lo cual se derit~tlr C'literios títiles paro la to111a de decisio11u en relació11 a m 

ad1?1wistracióny desarrollo" (Bnones, 2006:13). Pues ofrece una conceptualización global e 

rnclusiva, ya que, tras todo lo menaona.do se puede establecer que la evaluación puede 

ser concebida como un elemento que fomente tanto lo político como lo concerniente a 

la planificación dentro de la gestión social pública. 

En lo concerniente a lo político, la evaluaciÓn puede proveer informac1ón váltda 

para optim1zar la toma de decisión de la gerencia social sobre la continuidad, expansiÓn, 

reducción y certificación del programa social. Desde el punto de vtsta de la planiticación, 

la evaluación será un mecanismo 1deal para la constataCIÓn del logro de las <.hfcrcntes 

metas y objetivos previamente planificados y para medtr las deficiencias, oportunidades, 

fortalezas }' amenazas que la institución tiene en el diseño f ejecución del programa 

social. 

13 
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"Una mirailil evaluativa a la caliilild del servicio en la Ilustre ~unicipalidad de QuiUota" 

Capitulo 1 Fundamentación Teórica 

1.1.2 Tipos de Evaluación 

Extste una amplia clasificación de los tlpos de cvaluactón, diferenciados de 

acuerdo con múltiples critenos: el momento en que se realiza la evaluación, la naturaleza 

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

se van a emplear y muchos otros que dificultan una tipología universalmente aceptada. 

(AguiJar y Ander- Egg, 1994). 

Cuadro 1.1: Criterios tipológicos de evaluación (Elaboración equipo tesista) 

T IPOS D E EVALUACION 

S'S"n ti "''"'nrl• '!"'u ~m!Jía 

- - - ~ - - -- -- --.--
Antts Se realiza lll1tes de tomar la decasión de emprender un programa o pro~to, o de aprobAr su realización, es decar sr hace en la 

C...C de daseno del programa 

Conmle en evaluar el prognuna o proyecto en ~· num1o. mt'dumtc )A estarnacaón cntic• de su perunencaa, vitbthO.d y eficaciA 
potencial, con d fin de proporraonar cntecios racaortales sobre la corwenienciA o no de llevar a cabo un programa o proyecto. - --- --- - - ~--- --

D11m11~ Es u que a;c reah.za durante la fase de e¡ecucaón, surrunastrlllldo an!o!mllcaón sobre la mArcha del programa con una 
ponderación de los resultados. Su objetivo básico es evaluar los cambios saruacionales, e• dccu:, establecer en que medida se 
esta cumphendo y realizando el programa o presllll1do un sef'.'lCIO de acurrdo a la propurna irucaal. Ests evaluaeaón 

proporc1on~ un ¡uacao que pcanare adoplal' dos upos de decas•on~s. cont.u1uaro no con el prognuna y/ o reddimr los objetivos 
y mrw propurstu para sn unpl~m~ntanón. 

-~sJ "Se reahza una vez que el prograrrua o profc,cto ha finahudo. En sentido rstncto, hay qu~ dakrencw: u evaluacaón de fin de 

proyecto de la evaluacaón ex post. Asi IR evaluacaón fin de proyecto es la que s~ re.WZ.. una vez ronclu•da la fase ck e¡ecuc&ón; 

rruentras que la rvaluan6n ~x post proplllmcnte dicha, se Ueva a cabo cuando el programa ha alcamado su pleno des=llo 

(meses, ancluso w1os después de finalazada u e¡ecucaón), lA que tiene como finaladad llll1to wlorar el logro de los resultados 
~n··rales corno obt~ner enserllll1za y ex-pe cien• lA> pllnl futuro• programas y / o proyectos. 

S fUi" las fimtionts f'" -plt lo mdNoáón j'-lf ""-·=o<~ h~ ""...,.;.O~. «Ni ..... O'"'"" d< = '"""'""' ~ = fi~l-, "'"='"""OK u(hu• 
qué punto se cumplen los ob¡~uvos o en que medadll se producen los efectos prevtstos. Esta evaluación deteanana el valor de 
un programa una vez que ha sado desarrollado. anvestig~~c los efectos y los compara con las necesidAdes de los usuarios. Los 
datos de una rvaluacaón sumauva sumamstnn anformacaón úul en u toma de decisiones sobre la conunuacaón. ¡u•n6acaón, 

expamaón o reducca6n, comabaladad, mo(hficac•ón y final,zación de un programa. 

fplll>'ll'4h,., U. evaluacaón furmatrva cealaza un segutmJento durllJ1te el proceso de arnplementacaón de un progratnll, proporcionando 
mfonnac1Ón ac.:roo de cómo s<: de>IUTOIJa dacho pi'O<:c>O, y urve bá.ícarn<'nte piUll ayudar a la pue'ta en rnarcha dC' un 

prognma o p11t11 mqorar lo CJU4 se este realaando o su fu,lcionarrucnto. 

Las acovidades arnplicadas <'n este tJpo de evaluación cubren un ampho esp<'ctro de attuae•onC's como •on: lll1álisis de- las 
estnteg.a.s de anteraccaón entre w personas anvolucradas en el programa; tempoca!tzación de la amplementac•Ón del programa; 
cecolrccaón de dAros a lo largo del seguuniento; mtegnación de anlomtllnones heterogéneas; comprobación del cumplarni~nto 
dd desarrollo y proct"so del progratnL 

S ~n la p;;.,;;,titl IÚ lAS n'tlhtadbws -
Exfml4 l:!s aquelu que recurre a evaluadores que no pertenec~n. ni est.ín vmculados (du:eclll o andirectamente) a u institución tJCCUtora 

del programa o proyt:cto que ~e ..valtia. Culll1do se realaza este Dpo de evaluacaon, de ordinario se recurre a la pan:icipacon de 
f!~rtos contratJadoa por la tnstJtucaón que qui•re evaluar alguna o la totalad•d ele las a.cuv,dades que l'l'llii7.A, áreas d~ RCliJJICIÓil 

lnltf'l/11-

o prognarnu espcci6cos 
~- -- - -- --

Esta modalidad de evaluación es la que se realazada con la pllrtlclpliCión (como evaluadores) de personas que pertenecen a la 
<mDtuClón promotora o gestora dd programa o proyecto a evaluar, pero que no son darrctamcnte respoutablcs de la ejCC\Ica6n 

Mi."dD Este opo d~ evaluacaón es una combanacaón de las anteriores; se reahza por wt equapo de tnba¡o qu~ anduyC' evaluadores 

externos (a¡rnns a la •nstiauc16n c¡u<" •mplemcnlll el proyecto) y c:valuatlores antrmos ( prrt•necaentes a la an•taauc•nn qur 
implementa el proyecto) 

AlifO · lAs actividodcs ~-v~luativ:u estÁn " cargo de aquellos qu~ e¡tin arraplacado;(la"~tamen-te ~lll e¡ecucaó;:; o rc1.lizac~ 
trohuuil11 proyecto, y que valoran y en¡uacllll1 ~us propiAs activaO.des para dctennuw si e>tiÍn cumpliendo las mew propuestas. 

1.1.3 Modelos de Evaluación 

Se entenderá por modelo de evaluación aquel 11esquema o dimio general que carocteriza 

la forma de la im~stigació11 ewh1atira que ha de rta!izarse, las técnicas o procedimientos para la 

mo!ección y análisir de la iiformación, el conocinJiento final que se desea obte11er y los umarios 

principales de los m11úados del e.studro". (l3nones, 2006: 31). 
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.. Una mirada evaluatiYa a la calidad del servicio en la Dustre Municipalidad de Quillota'' 

C:tpítulo 1 Fundamentación Teórica 

En base al concepto ya expuesto, se puede desprender que, en efecto, un modelo 

determinado podría implicar la aplicación de varios instrumentos y técnicas, ello 

dependerá del objetivo de evaluación y las dificultades que impongan el objeto de 

estudio. Esto remite a un problema no menor que dtcc relactón con la elecaón del 

modelo más adecuado o pertinente para evaluación de un proyecto determinado. 

En este sentido, existen diferentes pos1c1ones en tomo a lo que se podría 

denorrunar escuelas o enfoques de evaluación. Por su parte, Briones (2002) clasifica los 

enfoques de evaluación de los programas sociales en dos grupos: anaU!icosy P.,Lobales. 

Los u!foques analí/Jcos se caracterizan por abordar con mayor o menor 

desagregación los componentes estructurales del programa, los cuales a su vez esttin 

conformados por características o variables con las cuales es posible deterrrunar 

relaciones específicas, tambtén admiten evaluaciones paretalcs de sólo algunos 

componentes atendiendo a las ncces1dadcs del programa. 

Desde la perspectiva epistemológica, los enfoques analiticos son de corte 

racionalista con posiciones realistas u objetivistas, aunque pueden presentar matices 

naturalistas y utiltzan tanto métodos cuantitativos como cualitativos de investigación. 

En contraposición a lo ya mencionado, los e'![oqlleJ·globaks pretenden hacer una 

evaluaciÓn holística y totalizadora de tal manera que se pueda establecer el significado de 

las acciones y actividades que se desarrollan dentro del programa. &te enfoque no hace 

referencia a factores causales m a variables particulares que pudieran ser sometidos a 

tratamientos estadísticos. 

Desde la perspectiva epistemológtca, los enfoques globales son en su mayoría de 

corte naturalista, subjetivista e tdealista y emplean preferentemente métodos cualitativos 

de mvestigación. 

1.1.3. 1 F#nciones y etJOÚ1ación de programas. 

Cualqujer plan de evaluación debe comenzar con una cxpüc1tación o decisión 

sobre las funciones que cumplirá en el programa ya que la necesidad de evaluar un 

programa parte de la convicciÓn de que facilita o promueve mejoras en muy disttntos 

sentidos. Los resultados obtenidos a través de la evaluactón pueden ser útiles tanto desde 

una perspectiva externa y/o política como interna y/o aentífica. 
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.. Una mirada evaluativ:t a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota" 

Capítulo 1 Fundamentación Teórica 

Las funciones de la evaluaciÓn se enmarcan desde una perspectiva e:h'tema y/ o 

polínca, en la que destaca que la evaluación proporciona información y ayuda a 

comprender un programa, además de cooperar en el desarrollo y e>..'Pansión de este. De 

este modo los resultados de la evaluactón ayudan a determmar la dtrecaón futura de los 

programas, fundamentar la toma de deos1ones que se determinen para realizar 

modtficaciones en el programa, comprender un programa identificar sus posibilidades y 

limitaciones, conocer que dunensiones abarca y cuáles no elegir y utilizar las técnicas de 

intervención sobre la base de su efectividad y sobre todo servir de base para un continuo 

mejoramiento. 

Por evaluación de programas se entiende el proceso contextualizado de aplicar 

procedimientos científicos para recoger, ana.luar e mterpretar informactón valida y fiable 

que conduzca a la evaluaciÓn de d1chos procesos y se onente a la toma de deCiSiones 

(Colás Bravo, 1994) 

Por ende, la evaluación se entiende como proceso en donde se aphcan 

procedimientos científicos, que incluyen estrategias de dtseño, recogida y análisis de la 

información valida, ngurosa y sistematizada, conlleva una toma de deasiones, lo que 

implica otorgarle una utilidad a la evaluaciÓn, es decir, darle una funciÓn y senttdo, una 

proyección y un después, suponiendo la emis1ón de un jwcio o valor-aaón de algo. 

En la práctica de evaluación de programas, con frecuencia se combinan enfoques 

y procedimientos de uno o más modelos y, con base en ellos, los investigadores defmen 

su diseño específico de evaluación. Lo anterior, tal como lo plantea Briones (2002), no 

sugiere un eclecticismo arbitrario, smo un esfuer¿o teónco y metodológtco en la 

búsqueda de una propuesta que responda a necesidades y requerimientos del programa 

que se va a evaluar, así como a las características y limitaciones que existen en la reahdad. 

A continuación se abordarán distintos modelos de evaluaciÓn y sus características 

teóricas principales. No obstante, se profundiZarán dos modelos evaluativos que se 

enmarcan en la estrategia de evaluaciÓn del presente seminario, dado que, desde esta 

perspectiva cualitativa y cuantitativa se cree pertinente profundizar el Modelo C.l.P.P e 

Iluminativo, pues, la particularidad de sus características se adecuan a la estrategta 

evaluativa que es desarrollada en esta evaluación. 
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Capítulo 1 Fundamentación Teórica 

Cuadro 1.2: Principales modelos evaluativos de proyectos sociales (Elaboración equipo tesista) 

Mrxklo tw/J¡afivo 

Basada en 

Objetivos 

Prinapal c.ponmlt 

Tyler 

(19-l9) 

Sin RefereuCJa 3 -r- Scriven 

CmJderistifus kdriraJ (()1/~tualu 

Proceso para determinar hast:t qué punto los objetivos propuestos por el programa 

hao sido acrualmente iJcanz,tdos, medirulle los progx;uru¡s defiJlidos para tal fin. 

ProporciOtlJl al cliente- o a c¡u1e.oe~ toman decistones la mfounOCJÓo rt'qu<>rida, 

bobada oecesaoamente en la coincidenci:t entre los ob¡c:uvos del programa y sus 
result adcx reale~ 
Busca los re~ul-=-ta-· ""'uos-· - re___,al,..es-· - o-:b-t-Clll'"""·,...,.uos por el progranu, sin dC!lemunar por 

l
mllictpodo ~u~ objetivo~ paro no limitar la idenútlcación de Sil~ t'ft"Ctos posibles, 

entre ellos, los resultados no cmticipados y los efectO'I unprevístos 
RC"spondien_t_e-+--~s=-t-ak:-e---t-:P=-r-o_p<>re_iona al clie·mc: o o los que adoptan deci~ionc:s lll información que necesitan, 

ob¡etivos (197-l) 

Referentes 

Especifkos 

Focaliznda 

r-- C.I.P.P. 

Iluminativo 

(1967) en términos de descripciones y juictos sobre dJVetsos 3Spt"CtOS y componentes del 

progrnnla 
El modelo parte de la disúocióu entre antecedentes, transacciones y logros, tanto 

propuestos como obsetvados, y uúliza los conceptos relacionales claves de 

l 
contingencia y congruencia 

Brionc: Proporciona información útil pa.ra tomar decisiones con respecto 3 Wl prog11t01n, 

(1987) b1en sea referida a sus ob¡etivos, a su e:.trucrur.t, a su funcionamiento, J sus 

resultados o a los usuarios. 

PJ.unea la necestdad de tener clandad reSpt"CtO a cwíles son los referente~ específicos 

Patton 

(1978) 

1 

de la evaluación que reciben el nombre de ob¡etos de evaluación. y que se clasifican 

m ge=rale~ y e~fico~ 

Evruuoción focalizada, segun !JI cual se seleccionan o focalizan los problc:m;;sy 

a~pc:cto<~ más rele..-nmM deJ programa, pam luego tomar ni"Ci~ione~ con re~pecto ni 

contenido general de la evaluaCJÓn, sw establecer por anticipado espectficactoues de 

ese contenido ni de los procedimientos por seguir. 
Sru---::rn=-e-:beam---y--+ Se-justifica 3 través de: lo neceSidad de una evaluación m:i"s nruplia que ayudase en la 

Sh.inkilleld administr:~ción y al perfeccionamiemo de programas, proporciono infortnación par.t 

(1987) decidir y llevar a cabo los cambios necesarios en proyectos y programas, ayudar a la 
gereocia n perfeccionar el funcionamiento y desarrollo de la institución, donde 

-
Parlen y 

IIamilton 

(1976) 

centra su estudio en el contexto, insumos, procesos y productos 
~----------~----~ Se establece que el evnluador debe tomM en cuenta el contexto en que funciona la 

iostiruCJón, generado por la interrelación de numerosos factores y constituido por 

una rC'd dC' vaoablcs culru.r:alcs, socJ.ues, ll1Sbtucionnlcs y psteológlcas; donde lo<~ 

paroctpantes actúan, por lo general, cotúoane supuestos no conscumtes. La 

mtc:racctón de todos estos elementos produce patrones urucos, oo mc:dibles o 

cuaoúficables en forma obvia. 

1. 1.3.2 ModeltJ C.LP.P (Stt!lfobeam) 

Este modelo, analiza la relactón entre conceptos como contexto, insumas, 

procesos y productos o resultados del proyecto pan describirlo y e.xplicarlo. Esta 

perspectiva asume el proyecto como un stStema de acaón, cuyos elementos interactúan 

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

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

evaluar (hipótesis de evaluación), se analizan ) evalúan por ejemplo los niveles de logro 

alcanzado, los resultados obtenidos así como aquellos no alcanzados y los procesos 

desencadenados por el sistema en los dtstintos conte...., .. tos. 
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Este enfoque permite vtsualizar la relactón y conststencia entre los distintos 

componentes de la estrategia asurruda por el proyecto y el efecto que estos tienen en los 

dtstintos ámbitos o ntveles en los que interv1ene. Cada uno de estos niveles da cuenta de 

prácticas y de actores específicos cuyas intcracoones al cambiar producen efectos en 

otros campos, prácticas y actores. 

El modelo busca ilustrar un complejo juego de relaciones entre las distintas 

dimensiones y elementos de un proyecto así como de los procesos que inciden y orientan 

los cambios proyectados en él. 

A partir de un proceso nguroso se establecen mecanismos para la recogida de 

datos que permitirán emitir una opinión válida sobre la calidad de acttvidades, resultados, 

efectos e impacto de lo reahzado por el proyecto. Para ello se procede a la construcción 

de indicadores, los cuaJes se determinan fundamentalmente en función de los objetivos y 

productos del proyecto más aquellos que se derivan de las hipótesis de la propia 

evaluación. 

Los indicadores señalan que se debe medir u observar para verificar los logros 

prometidos. En caso que en el dtseño no estén considerados los indicadores o éstos se 

consideran msufiaentcs por el eTaluador o los evaluadores, se procede a su elaboración 

que considera lo central del elemento analizado (objetivos o productos) y a una dectsión 

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

Este modelo tiene como propósito proporcionar información útil para tomar 

decisiones con respecto a un programa, ya sean estas de planeación como resultado de la 

evaluactón de contexto; de estructuraaón como resultado de la evaluactón de insumos; 

de implementación como resultado de la evaluactón de proceso o de rectdaje como 

resultado de la evaluación de producto. 
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~---

Capitulo 1 Fundamentación Teórica 

Para mayor clanficación del lector, a continuactón se presentara a 

cuadro el ordenamiento de dicho proceso del modelo C.l.P.P. 

modo de 
t 
~;A 

Cuadro 1.3: "Proceso decisional según el tipo de evaluación del modelo CIPP" (Elaboración 
equipo tesista) 

1 Tipos di twluaciJn asfKiados 

Decisiones de planeamicoto: 
Se reflt"ren a las posililes modificaoones que es 

neces8.110 introducir en el programa cuando se 

comprueba la discrepancia entre lo~ cambio!> 
defirudos en los objeuvos y los que están 
product<'rHio m lo~ hechos. 

1 

Evaluación contextual------------------i 

busca defirur cl contexto instiruc•ou:U, identificar la poblaCJón objeto del 
estudio y valorar sus necestdadcs, identifiCar las oportunidades de 

Decisiones de estructuración Recaen sobre 1 
los medios elegidos para alcanzar los obtetivos, 
sean estos métodos, contenidos, organitxión. 
personal, presupuesto, calwdaoo es1tre orros 

!-
Decisiones relativas a la puc8ta en marcha 
Se vinculan con la operacionalización y 
ejecución dt'l programa y comparan, por tanto, 
la metodología propuesta coa los procesos 
reales que se esún d:mdo en cl programa. 

Decisiones de reciclaje 

Apuntan a los resultad~ dcl programa y a sus 
relaciones (aCilerdos o discrepancias) con los 
objetivos propuestos. 

satisfacer las necesiclades, diagnosucar los problemas que subyacen w 
las necesidades y juzgar si los obtctivos propuestos son lo 
suficicntMTiente cohMentcs con las necesidades valorada.~. 

Evaluación de inaumos 

Busca 1dentificar y valorar la capacid:~d del sistema, las eslrategiM del 
programa y sus altemativ35, la planificaoón de procedimientos par:~ 

llevar n cabo las esu:atewas, los presupueslos y los programas. 

Evaluación de procesos 
Busca identificar- o pronosticar, durante el proceso, los defectos de la 

planificactón del procedimiento o de su realización, proporcionar 
infoanacióo par-o las defirucioues preprograma<Ws y descubrir y juzgar-
135 actividades y aspectos del proccdimienro. 

Evaluación de producto 
Busca ~opilar clesccipci011e~ y juicios acen:a de los resulrados y 
relacionados con los ob¡ctivos y la mfoanxión proporcionada por cl 
contexto, los imumos y por los procesos e iu1erpcetar su valor y su 
mérito. 

Propone y utiliza la evaluación formativa y sumativa para cada uno de estos tipos 

de evaluación, así como el empleo de una amplia gama de métodos y técnicas de 

recolección de información como el anáhstS de sistemas, la inspecoón (observación 

directa), la revisión de documentos, las audiciones, las entrevtst'ttS, los test dtagnósticos 

entre otras. Plantea cuatro niveles o etapas: delineación, obtención, análists y apltcación 

de infonnactón. 

D iagrama l.l: Fases de rei:oleccióo de información en el modelo CIPP (Elaboración equipo tesista). 

Delineación Obtención Análisis de Aplicación 
de la de 

Se definen los Información Información Información 
obje tivos de la Se diseñan o Se elabora un En la que se 
evaluación, se aclaptllll diseno de comunica la 

formulan análisis que rn formación a 
ganm ti ce la la audiencia y 

muestras, se Dlllyor 
se le asesora 

decisiones por apliciiJl los efectividad en la 
para la UIStrumentos y ullerprelación tomar se se realiz3 cl de los datos utilización y 

idenbfican obtenidos y se aplicación de 
impedimentos procede al dicha 

análisis de la 
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1.1.3.3 Evabtación ihmJÍ1Jativa (Parletty Hamilton) 

La evaluación iluminativa no es un método regularizado, smo una estrategia de 

investigaciÓn general. Pretende ser adaptable para descubrir las dimensiones, metas y 

técnicas de evaluación, y eclécttca para proporcionar al evaluador una serie de táctJcas 

m ves ngativas. 

Las dec1siones acerca de la estrategia que debe ser utilizada en cada caso concreto 

surgen del programa que debe investigarse. No mtenta manipular, controlar o eliminar 

variables s1tuacionales, sino abarcar toda la complejidad de la escena su tarea princ1pal es 

desenmarañarla, aJSlar sus características más signtficativas, esbozar los ctclos causa 

efecto y comprender las relaciones entre las creenaas y las pcicticas y entre los modelos 

de organización y los modelos de los mdivtduos 

Tiene como propósito descubnr y documentar lo que supone partic1par en el 

programa en cualquier rol, discernir y discutir los rasgos más importantes del programa, 

sus concomitantes recurrentes y sus procesos críocos: cómo opera, cómo es mtluenciado 

por sttuaciones c"'temas e internas, sus ventajas e inconvenientes, etc. 

Se caracteriza por el uso del paradtgma investigaovo de la antropología cultural 

que reconoce como natural el conflicto y la contradicción que se dan en todo grupo 

humano. La evaluación misma tiene como destinatarios principales los participantes del 

programa, quienes, además, participan actnramente en eUa, puesto que hacerlo les 

permtte refle..xionar sobre su situación. 

Etapas caracterísocas de una evaluación ilummativa: 

• La fase de observación, en la cual se mvesoga toda la amplia gama de variables 

que afectan aJ resultado del programa o la innovactón. 

• La etapa de investtgación, en la cual el interés se desplaza desde el 

reconocimiento (de la fase de observación) hacia la selección y planteamiento de 

cuesoones de una manera coherente y ecuánime, con el fin de realizar una lista 

ststemática y selectiva de los aspectos más importantes del programa en su 

contexto. 

• La etapa de la explicación, en la que los principtos generales subyacentes a la 

organización del programa son e..xpuestos a la luz del día y se delinean los 

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

• Identificación de mtedocutores que puedan enseñar problemas y caractcrísttcas 

importantes. 

• Observación y entrevistas ctnográticas. 

• Profundización de los aspectos encontrados en la pnmera etapa, medtantc 

entrevtstas en profundtdad, historias de vida, etc. 

• VaJjdactón de los resultados del programa medJante la triangulación 

metodológica. 

• Redacctón del informe fmal en un lenguaje accesible a los usuarios del programa. 
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Capitulo 1 Fundamentación Teórica 

1.2 EL CONTEXTO DE lA PRESTACIÓN DE SERVICIOS PÚBUCOS 

1.2.1 La Organización. 

Las orgamzaciones son unidades sociales (o agrupaciones humanas), constnndas 

en forma deliberada o reconstruidas para alcanzar fines espedficos. (Parsons, 1999) 

sistemas conscientemente coordmados de activtdades o fuerzas de dos o más personas. 

Luhmann, (1974) afirma que las organizaciones son sistemas sociales de tipo 

propio, caracterizados por su capacidad de condicionar la pertenencia. El sistema 

org.mizacional demanda comportamientos muy específicos de sus miembros. 

1.2.1. 1 Características de los organizado/les. 

Están definidas y diseñadas en términos de racionalidad de adecuación de medios 

a fines. El poder queda divtdtdo entre los distmtos puestos para facilitar la coordinación 

y el control de las dtstintas obhgactones laborales. La comunicación queda canalizada en 

forma subordinada al logro de los fines. 

La organización se encuentra adaptada permanentemente a su entorno, de tal 

manera que se suponen mutuamente. Los miembros de la organización 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 sólo es viable en algún punto de 

acomodo de la de la doble contingencta implica.da en el contacto entre reglas y 

comportamtentos (Rodríguez, 2004). 

1.2.1.2 Caraderísticas de tma organizadón de smidoJ. 

Están definidas y diseñadas en términos de racionalidad de adecuación de medios 

afmes. En donde el poder queda dividido entre los distintos puestos para facilitar la 

coordinación y el control de las distintas obligaciones laborales. Además la comunicactón 

queda canalizada en forma subordmada al logro de los fines. Dicha organización, se 

encuentra adaptada permanentemente a su entorno, de tal manera que se suponen 

mutuamente. Los miembros de la organización constituyen parte del entorno de ésta, el 

entorno interno. 

1.2.1.3 S en idos ptíblicos y rol soda! del estado. 

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

público: uno orgánico y otro funcional (Fcrnández, 1996). 
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El concepto orgánico atiende para definir el servtcto público, a los órganos que 

integran la Administración del Estado y la actividad que ellos realizan, cualquiera que ella 

sea. Esto es, en tanto se trate de un órgano inserto en la organización de la 

administración estatal, se entenderá que constituye un servicio público. 

El co11cepto fimaonal, en cambio, atiende para defmir el servicio público, a que la 

acti\·idad sea pública, sea que se cumpla por un órgano de la adrnirUstración del Estado, 

o la autoridad simplemente tome la inictativa en orden a realizar la actividad, aún cuando 

ella sea cumplida por un particular, reservándose sólo el control de su ejercicio. En este 

caso, será servicio público una actividad que persigue un fin de interés general, ya sea 

realizado por un órgano 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 más 

bien, con el objetivo de brindar prestaciones al público, por ejemplo: ferrocarriles, 

transportes en general, etc. 

1.2. 1 . ..¡. Fú1alidad de/ servicio ptíb/ico. 

El fin del servicio público es satisfacer las necesidades públicas. Por lo tanto, 

resulta necesario definir el alcance de las necesidades públicas. 

En primer lugar, debe señalarse que no son lo mismo que necesidades colectivas, 

estas últimas simplemente constituyen la suma de necesidades individuales. La distinción 

puede apreciarse, en que algunas necesidades colectivas son atendidas por los 

particulares: alimentación, servicios médicos, etc. 

Pero existen necesidades colectivas de interés general que sólo cumple la 

administración con exclusión de los particulares, por ejemplo, defensa de la nación, 

justicia, etc. Finalmente, hay necesidades cuya satisfacción concurren tanto los servicios 

de la administración como los particulares, por ejemplo, el transporte público. 

Cuando las necesidades colectivas son generales y su satisfacción es asumida por 

el Estado adoptando alguna de las formas que más adelante se indicará, se convierten en 

necesidades públicas. 

La existencia de una necesidad, elevada al carácter de pública, y atendida como 

función obligatoria para el Estado, constituye sin duda, el elemento fundamental del 

servicio público (1care, 1992). Por ejemplo, la preservación de la salud de la población 

constiruye una necesidad pública. De allí que, por ejemplo, se ha creado un sistema de 

salud pública, independientemente del rol que en este campo puede caber a los 

particulares. 
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La persona natural que utiliza un servtcio público se denomina usuario o cliente. 

Que en defmttiva, es el sujeto que se beneficia con la prestactón del serYicio. Todo 

usuario de servtcio púbhco tiene un derecho subjetJvo a que el servtcio le sea prestado 

dentro de los límites que le impongan las normas reglamentanas pertinentes. 

Actualmente, la calidad de vida implica, que los usuarios tengan asegurado el 

derecho de un ni,·el de prestactón adecuado, tendiente al mejoramiento de 1.15 

condiciones de su existencia, con servicios públicos eficientes, cuya prestaciÓn integral y 

acceso umversal 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 común, del Estado, lleva implícita de un modo pnontario, la mtegndad 

de las prestaciones, en donde la calidad en la gestión de los servic1os "públicos", y 

la realización de la prestación de éstos, deb1eran estar, sin duda, dentro de la finaltdad 

que asume el Estado. Las normas que rigen la acnvtdad. son de derecho público, 

existiendo una subordinación del particular a la administración pública. En este sentido, 

los servicios públicos deben prestarse en condiciones de generalidad. uniformidad, 

continuidad, obligatoriedad. rcgulandad. calidady eficacia. 

En este sentido, los serv1c1os públicos han adquirido particular realce en la 

protección de los derechos de los usuarios, asegurando la transparencia y publicidad de 

las dec1s1ones en matena de servtcios públicos, en especial respecto de asuntos técrucos o 

regulatonos, a fin de que los usuarios o terceros aporten mformac1on<.-s o puntos de vista 

que puedan resultar importantes o útiles en cuanto a un determinado aspecto del 

servtcto. 

En este sentido, la sigmficativa importancia de los servicios públicos radica en 

que éstos cumplen la función de ntvelar las desigualdades naturales, económicas, sociales 

y culturales, más allá de quien lleve la prestación de los mismos de acuerdo al esquema 

sociocconómico de cada modelo de EstJdo. 

Entendiendo que en un mundo cada vez más global1zado, e.xiste una tendencia 

mundial acerca de cuáles son las necesidades generales que deben ser atendidas por los 

servicios públicos. 

En tanto, las necesidades o fines públicos varían a lo largo del tiempo, también 

varia la forma de prestación del servicio público, pero lo más significativo es la búsqueda 

de mejora continua en la calidad y eficiencia de tales prestaaones de serv1ctos. 
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La mdudable jerarquía constitucional e internacional al mvel de tratados que 

consagran debidamente los derechos de usuarios y consurrUdores de bienes y servicios, 

así como a su protección, esto convierte al tema objeto de este trabajo, en algo de 

cons1derable stgnificación al mvel institucional. 

La preocupación por la calidad como elemento central en el tema de la 

organización, desde diversos modelos o aproximaciones, nació en el ámbito de la 

empresa privada y es en él donde se han concentrado la mayoría de los esfuerzos y 

resultados teóricos y técmcos alcanzados a la fecha. 

El sector público, en sus esfuerzos de modemizactón, ha hecho suya esta 

preocupación por la calidad y ha hab1do esfuerzos en la línea de adaptar los avances 

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

Un elemento básico y central para avanzar hacia mayores mveles de calidad en los 

serviciOs públicos, es el conocimiento real sobre la c1udanía-diente; para el 

funcionamiento producttvo con orientación a la mejora en la calidad de los servtc1os, 

debe haber un conocimiento, ya sea medtante la evaluación y/o mvestigación de la 

población a ser atendida. 

Para la construcctón del flujo de informactón necesarm 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 neces1dad de conocimiento, la "evaluación de 

servicios" se constituye en una hcrram1enta útil para considerar efectivamente a la 

clientela en la toma de decisiones institucionales, tanto para mejorar el proceso de 

prestación de servtcios como para me¡orar la polittca que enmarca o defme el servic1o. 

La evaluación de los servtc1os, debiera propender, a que la administración 

institucional de los servicios públicos, tdentifique y valore apropiadamente diferencias 

importantes entre los usuarios, tanto internos como e.xternos, identificando necesidades 

y tóp1cos relevantes, que aporten a la identificación de medidas que aseguren un acceso 

efectivo al servicio, sin exenciones. 
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1.2.1.5 Caracteristicas deL senicio p1íb/ico. 

La conti1111idod es la esencia del servicio, y qutere decir que la acttvidad del mismo 

no puede interrumpirse o paralizarse, porque su función es pública y ha sido establecida 

en beneficio de toda la comurudad. Por esta caracteristtca se explican ciertas medidas, 

como por ejemplo, la prohibición del derecho de huelga en la administración, o la 

prohibición de constituir sindicatos por sus empleados, ya que cualquter parahzación de 

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

J .a reguLaridad, dice relación con la sumtsión del servtcio público a reglas, leyes o 

reglamentos, que establecen la forma en que se desarrolla la actividad del sistema 

público. Por lo tanto, los funcionarios que se desempeñan en un servicto público deben 

observar con exactitud dichas leyes y reglamentos, ya que ellos se traducen en una 

garantía para la comunidad en el senttdo que la satisfacción de necesidades que realiza el 

Estado se somete a preceptos preestablectdos imptdjendo de esta manera las 

arbitrariedades. 

La unifomJidod significa que, habiendo sido establecido un servJClO público 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 

benefiaos. El serv1cio de locomoción colectiva, por ejemplo, es uniforme, porque todos 

tienen derecho a usarlo en tguales condictones y pagando una misma tan fa. 

La obligatoriedad se traduce en que la prestación para la cual fue creado un servicio 

público debe necesariamente cumplirse, sin que pueda la autoridad beneficiar con ella a 

algunos y negarla para otros. 

La per!llaflencia sigrúfica que el servicio público se mantendrá en la medida que 

subsistan las necesidades públicas para las cuales fue creado. Si la necesidad desaparece o 

deja de ser pública, el servicio debe suprimirse porque no e.x.istirá el fundamento racional 

y social de su existencia. 

1.2.1. 6 Los ele!llefllos del sem'cio ptíblico. 

• runción pública: 

Una función considerada obligatoria para el Estado en un determinado 

momento: esta función está constitwda por la satisfacción de una necesidad pública. 
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• Funcionarios: 

Un c1erto número de agentes jerarquizados que cumplen la función: se refiere a 

ciertos individuos que realizan la función pública, y que se encuentran dentro de una 

organizactón piramidal de funcionarios vinculados por ¡erarquía, entre qwenes adoptan 

las decisiones y quienes las ejecutan concretamente. Estos agentes pueden ser 

gobernantes, autoridades y s1mples funcionanos o empleados públicos. Los gobernantes 

son los que ejercen el poder público en nombre de la ciudadanía, como el Presidente de 

la República y diputados y senadores. 

Las autoridades son agentes que sin ejercer el poder público participan de él con 

facultades exclusivas, resolutivas y cuentan con poder de mando, ya que se encuentran en 

los tramos más altos de la ptrámide de funcionarios, como por ejemplo, los rrunistros de 

estado, intendentes, gobernadores y jefes de serv1cio en general. Los funcionarios o 

empleados son las personas que integran los servicios públicos y a cuyo cargo se 

encuentra. 

• Recursos: 

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

bienes materiales afectos al cumplimiento de la función pública por parte de un servicio. 

• Régimen ¡urídico espectal: 

Se trata de un conjunto de disposiciones legales y reglamentarias mediante las 

cuales se definen la satisfacctón de una necesidad pública, eJ órgano encargado de ello y 

la forma o procedimiento conforme al cual realizará su función. 

1.2. 1. 7 AJ'istencialismo, T rabq¡o J ocia! y senicios príblicos. 

Las transformaciones en el trabajo social, establece que este ha sido, es y seguirá 

siendo una profesión que trata con la intimidad de las personas de una manera muy 

específica. Se establece que debe haber un compromiso determinado en toda la 

organización pero con dtferentes responsabilidades. Es de esta manera, que el usuario se 

hace vulnerable ante otra persona y está confiando, en que lo que está poniendo en sus 

manos no se convierta en fuente de más dificultades. 

Sin embargo, en razón de que dichos yaJores han de hacerse prácticos, la 

profesión desde sus inic1os ha intentado determinar un conjunto de principtos 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 práctica profesional. 
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Ahora bien, como cualquier otro fenómeno humano, la práctica del trabajo social 

también ha conocido diversas transformaciones a lo largo de sus ya cien años de historia 

y así lo que una vez se consideraron buenos prinapios prácticos, en la actualidad ya se 

han reformulado, tanto por la contmgenc1a social, como por el npo de temáocas que 

pueden llegar a puntuahzar las diversas necesidades de poblaciones y/o comumdades 

espectficas de sujetos. 

Se establecerá que ésta temática estará enfocada a la forma, en tanto está 

desarrollada como eje central de la política pública de la institución en donde está inserta 

la evaluación. Es por esto que se hará hincapié en la med1da que es transversal a todas las 

oticinas evaluadas, debido a que la calidad de la atención es la temática central de esta 

evaluac1ón. 

Se lo deftne como una forma de asistencia donde el destinatario es meramente un 

receptor de algún producto que se le brinda. (bien, servtao, subsidio). 

Se puede constituir, que el asistencialismo crea una clara s1tuac1Ón de dependencia del 

ind1viduo o grupos que lo reciben, esto fundamentalmente en los servic1os públicos, en 

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

La intervención asistencialista es la destinada a transformar las condiciones del 

en torno ambiental que obstaculizan la reali:tación del ser humano como sujeto activo del 

bienestar social. En líneas generales, trata de socialtzar los procesos de cambio 

situacional reforzando, la accesibilidad a la burocraaa admmistrativa del bienestar social 

para sansfacer necesidades generadas por las diferencias de calidad de vtda percib1das en 

el medio entorno social habitual. 

Se ha podido vislumbrar, que la línea temática, es decir, lo que a nivel más 

abstracto se procurn en el desarrollo de la actiVIdad profesional, es el más amplio 

bienestar soctal de los mdiv;duos, medtante la satisfacción de necesidades que ellos 

expcnmentan como tales. También en lineas generales, son functones u objetivos 

concretos y operativos: propender a superar junto a las personas las diversas situaciones 

de problemánca social que pudieran impedir o dificultar el desarrollo, elevar los niYeles 

de conciencia social, capacitar a las personas para afrontar dichas Situaciones y promover 

la participaciÓn necesaria para que los individuos se constituyan en sujetos de la acc1ón 

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 

social cambie, se promueven estructurdS sociales nuevas y formas de vidas diferentes: 

con esto, la sociedad mtcrviene también nuevos servicios y recursos, así como nuevas 

formas de atención social. 

Los objetivos generales, es decir, lo que a mvel más abstracto se pretende con el 

desarrollo de la actividad profesional y administratiYa en los servtcios públicos, es el más 

amplio bienestar social de los mdiv1duos mediante la satisfacción de unas necesidades 

que ellos e:-..'perimentan como tales. También en lineas generales, son funciones u 

objetivos concretos y operativos: analizar y superar junto a las personas las diversas 

situaciones de problemática soc1al que pudtera.n 1mpcdir o dtficultar este desarrollo, 

elevar los mveles de conciencia social, capac1tar a las personas para afrontar dichas 

situaciones y promover la participación necesana para que los indivtduos se constituran 

en sujetos de la acción soctal. 

El trabajador social en su rol, debtera propender a la participación y desarrollo 

de actividades de investigaetón social y en el desarrollo de la política soetal, dando a 

conocer las necesidades de la población y haciendo crítica sobre los medios para 

afrontarla. Deberá desarrollar una función constructiva en la actuación 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 

CrJiidad tiene una pugna significativa, donde los admtmstradores estin tratando 

fervientemente de tmaginar cómo hacerla, mientras los académicos hacen un esfuerzo 

para determinar, qué es. Tratar de articular la teoría con práctica, o viceversa, es lo que 

hace complejo, lograr establecer el concepto de calidad como tal. Los teóricos, que 

abordan dtcha temática, lo hacen desde uno de estas perspectivas dependiendo de la 

e: ... periencia vivida y de la intención final que buscan o de la mfluencia que han recibido. 

Pero, ¿qué hace tan dtficil establecer un concepto relativamente estándar? 

En pnmera instancia, declarar, que es un concepto en evolución, que 

continuamente está cambiando o mejorando y que por tener un tratamiento envolvente a 

su vez desarrolla nuevos conceptos que requieren ser revisados para poder afumarlos. 

En segundo término, que Las empresas (llámense púbhcas o privadas) están en etapas 

distintas, con estilos administrativos diversos, en ambientes o entornos disimiles y con 

propósitos independientes, aspectos que hacen dificil formalizar una maqueta de calidad 

para el mundo administrativo. 

Y como tercer punto, no exJste un modelo úmco y exclusivo de calidad como 

instrumento de aplicación, y quienes se aventuran a Llevarla a la práctica se encuentran 

con nuevos términos, nuevas definiciones y nuevas perspectivas, que cambian en su 

contenido el concepto de calidad 

Por tanto, para tratar de analjzar la calidad se requtere establecer primeramente, la 

óptica de quien la implementa. Para algunos se ha convertido en una necesidad que 

requiere completa atención; para otros es una herramienta que necestta ser aplicada al 

intenor de la empresa, sólo, para sahr a un mundo cada vez más competitivo; para otros, 

es algo que esta inherente en la organi.zaaón que tmpulsa a hacer las cosas bien. F~'<iste 

en algunas orgamzaciones tanto públicas como pnvadas, la opinión sesgada, de que es la 

calidad, lo solución a todos los problemas organjzacionales, y que su implementación 

tnterá una nube de tranquilidad y seguridad. 

La Calidad, es un término que hoy día se hace presente en una mulntud 

contextos y con el que se busca despertar en quien lo escucha una sensación positiva, 

trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencta. El concepto 

técnico de calidad representa más bien una forma de hacer las cosas en las que, 

fundamentalmente, predominan La preocupación por satisfacer al cliente y por mejor-ar, 

sistemáticamente, procesos y resultados. 
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1.3.1 Hacia una definición de calidad 

El término Calidat4 en latín figura "maitdad, manera de m'', su significado 

castellano se relaciona con una prupiedad o crJifitmto de propiedades inherentes a tilla cosa, que 

permiten apredar!a con1o igua4 mqor o peor que las restantes de m espede. (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 fortalecuruento de la necesidad de 

trabajo en equipo, para lograr un mejor ambiente y un mejor desempeño, otros 

especiahstas declaran, que permite que las capacidades y la formaciÓn de cada mdlVlduo 

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

Sin lugar a dudas, su implementación, requiere un mayor y mejor compromiSO 

en la ejecución, necesita de un mantenimiento constante dando cabida a la innovaaón, 

debiera ser visible y no oculta, ya que finalmente debe ser demostrada, y por úlumo, 

cualquier gestión en los procesos de calidad requiere de recursos, tiempo, esfuerzo y 

personal especializado y dedicado a la temática. 

En el intento de tratar de defimr el término de calidad, se vislumbrarían conceptos 

tan diversos, como ocurre en la realidad teónca. Por ejemplo, el de que calidad es 

satisfacer plenamente las necesidades del cliente, otros que es cumplir con las 

expectativas del chente y algunos especialistas más 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 explícitos o implícitos, para la satisfacción de un cliente. Diferentes clientes 

pueden tener diferentes conjuntos y niveles de requisitos respecto de una misma 

categoría de productos o servicios. Es por ello que la definiaón de requisitos, debe 

realizarse para un cliente o conjunto de cltentes en particular. Y para ello, antes de definir 

los requisitos de un producto, se debe necesanamcnte defirurse 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 servic1o que cumplen con las expectativas del diente para el cual fueron 

d1señados, satisfaciendo sus necesidades y e."Cpectativas. La calidad también involucra que 

la productividad, la rcn tabilidad y la aceptaciÓn en el mercado sean proporcionales al 

nivel de sat:tsfacctón 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 (Elaboración 
del equipo tesista) 

Tipo de /JmfPlidll Difmiridn 

Usuario La cahdad I.Dlplica la capacid;ld de satisfacer los deseo~ de las personas deutro de su 
es LiJo de vid3, esto iovolucrn un equiliboo entre Jo obJetivo/ tang¡ble y lo 
subjeuvo/iotangiblc, ofrc-ccr ca.cactcli•ticas bcocficosas y saludables par:~ las personas y 

su eocomo 

Tecnologías de la La falilhd de datos inlplica que los datos caprurndos, procesados, almacmndos y 
información o calidad enttegados son un fiel reflejo de la realidad que se de:.ea tratar mediante sistemn~ 
de datos infoonáticos. Esto supone que los datos no cootet~gan errores, se:m veraces y estéu 

acruahzados. 

Vroduc:ci6o L. Mlióod puede defioiro;e como la couformidad relativa con las especificaciones, a lo 
que al grado en que un producto cumple las especifJCaciones del diseno, mayor •u 
calidad. 

De \aJor La rulidad significa aportar valor al cliente, esto es, o~er tlll:ls cooc!Jciones de uso del 
producto o servicio superiot-es a )QS que el cliente espera recibir y a un precio acceoible. 
También, la a.Ji¡Jpd se refiere a miu.inuzar la~ perdidas que un producto pueda cáusar .1 

la soc.~ednd humana mosll:ando cierto ulletts por pa.rte de la empresa a mantener la 
sal.lsfac:aóo del chente. 

Una visión actual del concepto de calidad inclica que ésta, es entregar al cliente no 

lo que quiere, sino lo que nunca se había imaginado que queria y que una vez que lo 

obtenga, se dé cuenta que era lo que s1empre había quendo. 

Por tanto, tras todo mencionado, se establece que la defmición y aplicación 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 prop1edades de un producto o serv-icio que 

satisface los requis1tos o necesidades de los clientes y que permiten emitir un juicio de 

valor cerca de él, dentro de una ambiente organizac1onal 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 función de la 

aplicación que tenga el director, que cumpla con el propósito de utilizar las teorías que 

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

1.3.2 Evolución histórica del concepto calidad 

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

de gestión que introduce el concepto de mejora continua en cualquter organización y a 

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

Para ello, García (2007) hace alusión a De la Hoz, quien descnbe cada una de las etapas 

históricas, el concepto que se tenía de la calidad y cuáJes eran los objetivos a perseguir. 

Cuadro 1.5. Evolución histórica del concepto de calidad (Fuente: tesis Garcia, 2007) 

E tapa Concepto finalidad 

Artesanal Hacer las bien 
Satisfacer al cliente; Satisfacer al artesano, por 

cosas 
el trabajo bien hecho; Crear un producto úruco 

independlememente del COSk' o 
esfueao necesario paro ello. 

1---· --- -
Satisf:~ccr UWl gt':lll dem=d;) dt: b1eues, 

Revolución Hocer mucb~s cosas no importando 
Obtener beneficios. 

J ndustrial que scoan de ralidod 

---
Segunda Guerra Ascgw:ar la eficacia dcl annamcnto sin Garantizar la dispouibilidad de un armamento 

mundial importar cl costo, con la mayor y más eficaz en la cantidad y el momento preciso 

riÍptdn producción 

- - -
Posguerra O a pon) Hact>r las cosas b1en a Jg primera Mm.uwzar costes ruedJanrco la Calidud, 

satisfocer al cUt'"flle> y ser compcotitivo 

-- - - - - -
Posguern~ (Resto Producir, cuanto más mejor Satisfacer la gran demanda de bienes causada 
del mundo) por bgucrro 

-
Conn:ol de Calidad Técnicas de inspección en Producción Satisfacer la.• necesidades lécrucos del 

para evitar lA salidn dt> bienes producro. 
defe~luo~o~. 

- Satisfacer al cliente; Prevenir errores; R('d~ci;" 
.t\segurnnuento de Sistemas y procedinuentos de la 

cosres, Ser competiuvo. 
la Calidad organización para evitar que se 

produzcnn bienes defectuo•os. 

-
CabdodTotal Teoria de la administración empresarial 

S:uisfacer t:llltO al cliente externo como 
in temo; Ser al1.21neme competitivo; Mejorn 

centntda con la permanentt" •ati•fncción Contiuua 
de hts expectanvns dcl cücntc. 
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1.3.2. 1 Calidad total 

El concepto de la calidad total es una alusión a la mejora continua, con el objetivo 

de lograr la calidad óptima en la totalidad de las áreas. Es un concepto que expuca como 

ofrecer el mayor grado de satisfacciÓn a un cliente por medio de un b1en o serv1cio. Para 

lograr la calidad total, se debe mejorar continuamente en la totalidad del bien o servicio, 

consiguiendo con ello un b1en o servtcio de calidad total, medido por la sattsfacción total 

del cliente. 

Siempre se está en constante perfeccionamiento mantemendo el objetivo de 

calidad total lo cual se es alcanzable, en la medida en que la necesidad de los clientes se 

satisface, una mayor saosfacc1ón del citen te crea una mayor percepción de la calidad en el 

bten o servtc1o. En el momento que se sattsface la necesidad de un cltente de forma total, 

se estará dando un producto de cabdad total, entendiendo esto como el momento en que 

se satisface una necesidad anteriormente dada. 

Ishikawa, (2008) autor reconocido en la temática de la gestión de la calidad, 

proporcionó la srguiente definición respecto a la Calidad Total: "Filosofla, mltmu, estrategia 

o estilo de gerencia de 1111a empresa segtín lo mal todos las personas en lo misma, estudian, practican, 

patticrpan y fomentan lo mqom co1rtinua tk lo calidad". 

A lo que mercadotecnia se refiere, la calidad está directamente relacionada con la 

satisfacción del cliente, así es que se dice que a mayor satisfacciÓn del cliente, el producto 

o serv1ao prestado adquiere mayor grado de calidad. 

El concepto de calidad total dtsttngue a dos tipos de clientes, los cuales son 

identificados como internos y e.-.::temos. 

• Se consideran clientes tn!emos a los departamentos de la empresa que solicttan un 

producto o sen,cio a otro departamento de la misma empresa. 

• El cliente e:>..terno es quien compra los productos o servicios a la empresa, stn 

necesariamente tener otra relación con esta. 

Por lo mtsmo la calidad total, es un proceso el cual se suman esfuerzos para 

alcanzar una meta establecida y superarla de fonna relevante y mejorar el producto o 

servicio a ofertar 
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1.3.2.2 La calidad bajo normas ISO 9001 

Las Normas ISO, son una familia de normas técmcas mterrelacionadas, emitidas 

por la Intemational Orgaruzation for Standansatlon (lOS) en el año 1947. Esta, 

corresponde a una federación mundial de 157 organismos nacionales de normalización. 

Establece, a través de comités técnicos, normas voluntarias, reconoctdas 

internacionalmente. Chile está presente a través del L~"N, quten oficialtza estas normas 

en el país. Entre muchas de las normas que la ISO ha emitido, la más conocida es la serie 

9000 orientada al Aseguramiento de la calidad. Dentro de las cuales se encuentra. la norma 

ISO 9000 centrada en ''fundamentos y vocabulario" la ISO 900-t centrada en las 

"directrices para la mejora" y la ISO 9001 correspondiente a la norma certificable. 

• Los 8 princtpios de calidad de la 1'\orma 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. Orientac1ón de recursos hacia 

el logro de satisfacción del chente. 

Liderazgo: 

Los líderes unifican la finalidad y la dirección de la organización. Deben crear y 

mantener un ambiente interno para. la consecución de objetivos de la organizaoón. 

Participac1ón del personal: 

El personal es la esencia de la organizactón y su total implicación posibilita que 

sus capaodades sean usadas para e1 benetioo de la misma. Personas motivadas, 

involucradas, comprometidas y valoradas. 

Enfoque basado en procesos: 

Los resultados deseados se alean~ más eficientemente cuando los recursos y 

actividades relacionadas se gestionan como proceso. 

Enfoque de sistemas para la gestión: 

La identificación, comprensión y gestión de los procesos mterrelacionados como 

un sistema, contribuye a la eficacta y eficiencia a la hora de alcanzar objetivos. 

Integración de procesos orientados a la gestión, al soporte y al cliente. 
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Mejora conttnua: 

La mejora continua mediante la identificaciÓn de la desvta.ción y la imphmtación 

de acciones preventivas y/ o correctivas, debe convertirse en una práctica prioritaria y 

permanente en la organización. Hextbtlidad para la reacctón ante oportumdades y 

amenazas. 

Enfoque basado en la toma de decistón: 

Las decisiones efectivas se basan en el análtsts de datos y en la mformación. 

J\náltsis mejorado de los datos y la mformación. Decistones basadas en información 

certera. 

Relaciones beneficiosas con los proveedores: 

Existe una clara interdependencia entre una orgamzación y sus pro>eedores: 

cuando las relaciones entre ambos mejoran, se fomenta la capactdad para la valoración . 

Opttmizaoón de costos y recursos. 

Por otra parte plantea un diseño de un sistema de gesttón de calidad en base al 

ciclo, plan (P). realización (D), verificactón (q y actuación (A). "Ciclo PDCA" 

• Ciclo PDCA 

La "P" correspondiente a el plan/planificación: En el que se determinan los 

objetivos y métodos, se realiza un anáhsis de la situación actual a n1vel interno y externo 

junto con la identificaciÓn de causas de no calidad y aspectos de mejora parn generar 

propuestas de mejora de la situación actual en base un plan de acoón y así gestionar 

recursos. 

La "D" correspondiente a do/ realización: en el que se implanta el Plan de 

Acción Capacitación y formación del personal. 

La "C" correspondiente a check/ venficación: en esta etapa se genera una 

evaluación del sistema, su eficacta, adaptabtlidad, se supervisa el cumplimiento de los 

objetwos y/o se realizan ,\Udttorias, monitoreo. 

La "A" correspondtente act/ actuación: proceso de análisis de aspectos que se 

deben mejot"ar o cambtar, especificando ajustes en el ststema implantado. 
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Diagrama 12. Sistema de gestión de calidad según ciclo PDCA. (Fuente: ion, 2009) 

Acciones Correctoras 
y Preventivas 

Planificar la Mejora 
Continua 

Identificación de 
Objetivos de Calidad 

Planificar Objetivos 
de ·e· 

Asignación de 

A P Responsabilidades 

Analisls de Datos C 0 Realización del 
Control de no 
Conformidades 

Medición y 
y Seguimientos de 
procesos y Servicios 

Producto/Servicio 

Gestión de Recursos 

Asegurar Control de 
Metodologlas y 
Normas 

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

que se señalaran a continuación. 

• Requenmientos establecidos por la norma ISO 9001:2000 

En el sistema de gestión de calidad neces•ta una, declaración de la política y 

objetivos de calidad, que perrrutan establecer intenciones globales y orientación de la 

organización relativas a la calidad formulada por la alta dirección documentada. Junto 

con un manual de calidad, con justificación de exclusiones descripción de procesos e 

interacciones creación de procedírrucntos escritos. Estableciéndose así, un procedimiento 

de re,·isión, actualización y aprobación de documentos para asegurar que estén 

d1sponibles donde son utilizados. 
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Responsabilidad de la dirección: 

Se plantea la Importancia del compromiSO de la dirección, para comunicar a la 

organización la necesidad de cumphr con los reqwsitos de la normatlva legal y de los 

clientes tmpulsar las revisiones del ststema asegurar dtspon1bihdad de recursos. 

Este compromtso, con un enfoque al cliente, pemute certificar que las 

necesidades y expemtivas de este. se determinen correctamente, asegurando que se 

perciban se tomen en cuenta y se cumplan todos los requisitos legales. En la que, además 

se establezca una política de calidad, que sea la adecuada respecto a la organización, 

orientada a la satisfacción del cuente y a la mejora contmua; esto con la finalidad de 

asegur"ar que se establezcan objetivos de calidad reVlsión periódica. 

Esto último a través de una planificación, donde se establezcan objetivos de 

calidad para cada niYel y función pertinente, coherente con la politica de calidad y 

medible identificar y plantficar los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de 

calidad establecidos. 

En tanto, con respecto a la revistón por parte de la direcctón, se establece la 

importancia de esta para venficar la consistencia, ac.lecuación, efectividad y camb1os en la 

organi:¿ación, analizar información sobre la sttuactón actual, resultado de auditorías, de 

clientes, de productos y procesos, de acciones de mejora y su cumplimiento y de cambios 

habidos los resultados de la revisión debe incluir conclusiones respecto a las mejoras 

alcanzadas en la eficiencia del sistema y de los procesos, el producto o servicio, y las 

necestdades de recursos. 

Gestión 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 gestión de calidad y para aumentar la 

satisfacción del cliente. 

Estableciendo que el recurso humano, que afecta la ca!Jdad del servicio, debe ser 

competente en base a la educación, a las habilidades y a la experiencia apropiada, esto 

con la finalidad de conventr las competencias del personal, satisfacer las necestdades de 

formación y evaluar la eficacta de la formación para asegurar que el personal sea 

consciente de su relevancia y contribución 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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Realización de Productos: 

Se plantea en términos de planificación, procesos, diseño y desarrollo, producto, 

compras y control de los equipos de medición y control. 

La plantficación en cuanto a la realización del producto, para determinar los 

objetivos de calidad y establecer: procesos, documentación y recursos específicos 

veriticación, validación, seguimiento, ensayos, inspección y criterios de aceptaciÓn 

registros considerados necesarios. Por tanto el diseño y desarrollo en la plantficación, 

responsabilidades, entradas, resultados revtsión y venficación es de un realce 

considerable en el requisito de la planificación. 

Con respecto al control de los eqwpos de medición, para asegurar la 

conformidad del producto, éstos deben calibrarse o vcnficarse a inter.-alos específicos 

prever los ajustes no autorizados protegerse de daños y deterioros. evaluar la validez de 

los resultados arrojados y adoptar medidas. 

Medtción, Análtsis y Mejora 

A modo general se plantea en la necesidad de mejora continua, planificación e 

implantación de actividades y mediciones, seguimiento y análisis de estas, se debe 

asegurar que tanto la utilizaoón de metodologías y hcrrarruentas estadísticas son las 

adecuadas. Para lo cual se debe medtr, controlar, analizar y mejorar el sistema de manei"a 

continua. 

La medición y seguimiento, en términos de la percepción que el cliente tiene 

sobre el cumplirruento de requisitos y auditorías in temas periódicas, debe propender a 

asegurar que el Sistema se adecue a la norma ISO, tanto en el seguimiento y medición de 

los productos y de los rcquis1tos. 

Esto último, clave en el análisiS de datos, debe determinar, recoptlar y analizar 

los datos apropiados sobre la satisfacción del cliente, la conformidad con los requisitos 

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

Todo lo expuesto con anteriondad fundado en la mejora, para detección de no 

conformidades mediante el uso de los resultados de las auditorías, análisis de datos y 

revisiones mejora mediante acciones correctivas a las no conformidades eltminar las 

causas de las no conformidades prevenir su rccurrencia. 
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1.4 LAS APUCACIONES DE LA CALIDAD EN EL SECfOR PÚBLICO 

1.4.1 Servicios públicos y prestación de estos. 

Los servicios públicos son órganos admmtstrativos encargados de satlsfacer 

necestdades colectivas, de manera regular y continua. Les corresponde generalmente 

aplicar las políticas, planes y programas que apruebe el Presidente de la República ~ 

través de los respectivos Ministcnos de Estado. 

Pueden ser cent:ra.Uzados o descentralizados, y están a cargo de un jefe supenor 

denominado director. Los servicios centralizados actúan bajo la personalidad jurídtca y 

con los bienes y recursos del fisco y están sometidos a la dependencia del Presidente de 

la Repúbltca, a través del Mimsterio correspondiente. Los servicios descentraltzados 

actúan con personaltdad jurídica y patnmonio proptos según les astgne la ley, y están bajo 

la supervigilancia del Presidente de la República a través del Ministerio respcctJvo. 

Dicha prestación concreta, tiende a satisfacer las necesidades de la colectividad y 

que se realiza directamente por la administración pública o los particulares medtante 

concesión, arriendo o una stmple reglamentación legal en la que se determinan las 

condiciones técnicas y económicas en que debe prestarse, a fin de asegurar su menor 

costo, eficiencia, continUidad y eficacia. 

Desde éste punto de vista estratégico, una atención más integral al cliente es una 

de estas tareas. Esto se logra conociendo mejor a los usuarios, tanto el público 

(ciudadanos y ciudadanas) como a quienes son parte del proceso en la atención Qas 

unidades u organizaciones públicas que se coordinan con y en el municipto). 

Por tanto, al tener claro que el concepto de calidad queda supeditado a la idea que 

tenga la dirección de la tnstitución correspondiente, es con respecto a esto, que se 

adaptan a dicha instttución las funciones de la calidad total. De esta forma, la 

planificación, la organizactón, la dirección y el personal adquieren una nueva dimensión 

de importancia y el éxito de cada una de ellas depende de la eftcacia y eficiencia para 

desarrollar y aplicar un concepto de calidad total. 
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Considerando dichos elementos referidos a la calidad de la atenciÓn, Badia y 

Bellido ( 1999) plantean una estrategia en el servicio público, centrada en el 

conoctmiento al usuario. 

Diagrama 1.3 Estrategia de calidad para la atención usuaria (Badia, y Bellido, 1999). 

Visión + 1\Iisión => Estrategia = Conocer ulusu;uio 
. . . . - - . 

· ··" ' · · · · · 'Calilloü'ile ·sen icio alusu rio · -· ~ · -

Habitualmente cuando se trata de calidad del servicio se piensa en rapidez, actitud 

positiva y otros. Sin embargo, nuestra prunera disttnción técnica debería ser entre 

"estructuraciÓn del servicio" y ·•atención al púbhco". 

1.4.1.1 Especificación de la calidad del senido 

Por Estructuración se entiende el diseño del servicio; rrúentras que por atención 

al público se hace referencia a la prestación del servicio. El diseño es más objetivo y 

regular, porque se orienta al beneficio y al proceso de obtenciÓn deJ beneficio; mientras 

que la prestaCIÓn es más subjetiva e irregular, requiere mayor flexibtlidad y se onent.t a la 

persona o usuario, que posee un cierto estado de ánimo, como lo señala García Citando a 

Jorge Gilbert Galasst. (García, 2007) 

La Estructuración se divide en dos fases, la primera enfocada en la oferta, en la 

cual se trata el conjunto mterrelacionado de servicios básicos, complementarlos y 

periféricos que se ofrece. Y la segunda de Semucción, concepto acuñado por la Escuela 

francesa de Calidad de Scrvtcio y significa "producctón de sen;oos". Algutcn dirá: el 

servicio se "presta", no se "produce". Ese es el error máximo. 
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El diseño servucctonado es la estructuractón de la capacidad de prestación de 

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

Diagrama 1.4: Disefto servuccionado es la estructuración de la capacidad de prestación de 
servicio al usuario (Badia y Bellido, 1999) 

Compuesto por la localización espactal y puntos de prestación del servicto; el 

•alor de la arquitectura; el valor de los equipos; y, el valor de los productos a utilizar por 

el usuario, según lo planteado por García, en alusión a Gilbert Galassi. (García, 2007). 

Aquí importa la cercanía-lejanía del usuano; la funcionalidad y estéttca; 

visibilidad-invisibilidad de los equipos y la función y simbología de los productos. 

• Personal en contacto: 

Es la gestión de los funcionarios cuyo rol es preponderante en la prestación del 

senicio. Finalmente, el usuario sólo conoce al funcionario que lo atiende. No importa 

que tan excelente sea la organización interna, la gestión de recursos financieros, los 

grandes planes todo esto puede quedar opacado por el hecho que un funetonario "se 

demora más de la cuenta" en la atenctón al público o "lo tramita" innecesariamente. La 

imagen corporativa, se juega en la relación con el públtco. La pirármde organizacional 

en las organizaciones de servicto público se invterte: el más importante no es el directivo 

público sino el funcionario que realiza la prestación del servicio, aquel que tiene el 

contacto directo con el público. Si no se da un buen contacto funcionario-usuario, lo 

técnico no existe, en realidad, su gestión interna no cumple su objetivo. 
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• Usuario: 

El tercer factor es el sistema organizativo relacionado con el papel a jugar por 

parte del usuario en la producctón y el consumo del servtcio. La servucción posee un 

a.xioma y es el siguiente: un buen servtcio requiere de un buen usuario. &to nos lleva a 

un corolario: Un buen diseño servuccionado es aquel que educa, de algún modo, al 

usuario. Es decir, se deben generar rutinas y sugerencias para que el usuario utilice los 

servicios de manera ópttma y úol para él. El servtcio es un intercambio. Habitualmente, 

en el caso de los servictos públtcos, consiste en una prestaoón o entrega de mformación 

o documentactón. 

• Atención al público: 

Defmiendo cliente como: persona que recibe los productos resultantes de un 

proceso, en el intento de satisfacer sus necesidades y de cuya aceptación depende la 

supervivencia de quién lo proveyó y, llevando este concepto al ámbito municipal, se 

busca proveer a éste de instrumentos y métodos que permita que el conjunto de 

acciones y trármtes se estructuren como si se tratase de un ciudadano úntco y 

perfectamente individualizado. Entonces para mejorar la calidad de atención hay que 

considerar aspectos como: menos espera, atención integral y de calidad, derivación a redes 

oportuna y adecuada, entre otros. 

1.4.2 Gestión de calidad en el servicio público 

Como se expuso con anterioridad la calidad es el resultado de un férreo 

compromiso, defimción de normas y estándares para asegurar determinados niveles todo 

lo cual debe ser ejecutado y controlado coordinadamente. Por tanto, se puede 

desprender, que la gestión de la calidad es la instancia responsable de que todos estos 

procesos functonen conforme a lo señalado, que desencadenará procesos organLZados de 

mejora continúa. 

En este sentido, la calidad impltca una planificactón del desarrollo de las diversas 

estrategias, cuyo objetivo fundamenta} es vehicular y facilitar la implantación de multitud 

de programas de mejora, dotándolos de una adecuada organización y coordinación. Esta 

última, clave en la mejora de muchos de Los programas que surgen desde una parte de las 

organización, que precisarán, para su implantación, una decisión e mstrumentación 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 gestión de la calidad es clave en el proceso de modernización del 

Estado y en la prestación de los servicios públicos. 

Cabe destacar que los procesos de modernización deben ir acom(Yclñados de un 

cambio dinámico e integral de la organización, a raíz de su cultura, sus sistemas de 

comunicación, estructuras organaz.ativas, estilos de dirección consideración del factor 

humano, entre otros. 

Coherente con lo anterior, los programas concretos de mejora que propendan a 

emerger en la organización, se han de seleccionar atendiendo, en primer lugar, a su 

grado de dificultad, de modo que se aborden primero los más fáciles, para luego avanzar 

en los que contengan mayor nivel de complejidad. En segundo lugar, en función del tipo 

de objetivos propuestos, comenzando por los más alcanzables y motivadores tal como lo 

señala (Petrick, 2003). 

Consecuente con lo anterior, se logra una situación de partida más favorable 

para ayanzar en el proceso, para la aplicación y extensión de los nuevos sistemas de 

partida más favorables para avanzar en el proceso para la aplicaciÓn y extensión de os 

nuevos sistemas de trabajo y para imbutr progresivamente a la organización de los 

nuevos valores y cultura de la calidad. 

Por lo cual, las experiencias, la conceptualización y las técnicas de gestión de la 

calidad deben ser adaptadas a la realidad de las administraciones y organizaciones 

públicas, con la finalidad de imbuir en su cultura, los valores, los conceptos y los 

sistemas de trabajo de la calidad. 

En organizaciones públicas que gestionan servic1os, la calidad está determinada 

por el nivel de aceptación o de rechazo que experimentan los usuarios de los mismos. 

Esto significa que la calidad C.'l:terna, es decir, cómo perctbe el ctudadano la forma en la 

que se presta el servicio, es el factor de éxito de cualquier programa que tenga como 

finalidad la me¡ora de los servicios (Petrick, 2003). Por tanto, el cliente constituye el 

elemento focal de todo el sistema de calidad 

Esto significa, que la atención a los ciudadanos resulta clave en el rechazo o 

aceptación de la organización pública, fundada en dos vertientes: la interna, en la que se 

evalúan una serie de factores que tnciden en el servicio prestado, y la e.xterna, en la que 

los usuarios valoran parámetros como los tiempos de atención e informaoón, las espet:"as 

los ststemas de orientación, etc. 

44 

~ 

t.uA:so 
1 • 1 1 1 



••una mirada cvaluath·a a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota" 

Capítulo I Fundamentación Teórica 

Cabe destacar que desde el año 2003 existe una preocupación generalizada de los 

jefes de Estado y de Gobierno lberoamérica, por avanzar en la profesionalización de la 

función pública de los países de la región y respaldaron los principios y orientaciones de 

la "Carta Iberoamericana de la Función Pública". En dicha Declaración los Mandatarios 

iberoamericanos expresaron: 

"Ret!erwnos n11eslro empeño en el fortalecimiento instit11cional del Estado, en logror 

administrociones p1íb!icas más eficw.."es y tro11spamttes y en pronJot~tr los inslmnJtllfos 11ecesarios paro 

rma mqyor participación de la sociedad ci1iL e11 el proceso de toma de decisiones. Los bstados 

I/Jeroanmicanos fortale~rán e11 ms agendas g¡¡/JemamentaleJ· lar poLíticaJ' de reforma de la 

Admintslroción Pública. "(XIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, 

2003) 

Siguiendo esta lógica, se aprueba por la comurudad Iberoamericana, en la X 

Conferencia Iberoamericana de ministros de administración pública 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 caluiad en la gestión pública", 

que se inscribe en la propuesta de ade<..-uar el funcionamiento de las administraciones 

públicas iberoamericanas para garantizar instrumentos útiles, efectivos y confiables al 

servicio de sus respectlvas sociedades. 

A raíz de lo anterior, se vincula la calidad en la gestión pública con dos propósitos 

fundamentales de un buen gobierno democrático: 

• "Toda gestión pública debe estar referenciada a la satisfacción del ciudadano, ya 

sea como usuario o bcneticiario de servicios y programas públicos, o como 

legítimo partictpante en el proceso formulación, ejecuoón y control de las 

políticas públicas bajo el pnncipto de corrcsponsabilidad soc1al; 

• La gestión pública tiene que onentarse para resultados, por lo que debe sujetarse 

a diYcrsos controles sobre sus acciones, suponiendo entre otras modaljdades la 

responsabilización del ejercicio de la autoridad públtca por medio del control 

social y rendtctón periódica de cuentas". (Carta lberoamencana de calidad en la 

gestión pública, 2008:5) 
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Se promueve el establecimiento de un enfoque común acerca de las nociones de 

calidad y de excelencia en la gestiÓn pública, a partir del cual se adopte un conjunto de 

principios y orientaciones que strVan de referencta a las diferentes admmistraciones 

Púbhcas tberoamencanas en la formulación de sus políticas, planes, modelos y 

mecanismos que permitan la mejora continua de la calidad de su gestión pública. La 

implementactón de los principtos y orientac10nes deberá adaptarse a la diversidad de las 

condictones de las nacaones Iberoamericanas, al igual que la adopcaón de las 

correspondientes acciones e instrumentos sugeridos para la mejora continua de la calidad 

en la gestión pública. 

1.4.3 Modelos de gestión d e calidad 

Se puede establecer que existen dtversos modelos de gestión de ca!Jdad. Dentro de 

los cuales se menciona, el Modelo Iberoamericano de E.~celencia en la gestión de la 

fundación l beroamerica para la gestión de calidad FUNDIBEG, el modelo de la 

fundación europea para la gestión de calidad EFQM, el modelo Iwa 4, y el modelo de 

Brasil. Quienes presentan una perspectiva global e integral, con normas específicas para 

el sector público. Así mismo, la gestión de calidad ha sido enmarcada dentro de la 

norma ISO, reconocida a nivel mundial por más de 120 países y utilizada en el proceso 

de acreditación de la Ilustre Municipalidad de Qwllota. 

Se destaca, las iniciativas que ha desarrollado Chile a través de un modelo de 

gestión de calidad denominado "modelo de excelencia" el cual ha stdo adaptado al 

desarrollo de las munictpaladades. 

1.4.4 Modelo de excelencia en el desarrollo municipal 

El origen de los modelos de excelencia data en 1986, <.-uando el gobierno de 

Estados Unidos decidió establecer el premio Malcolm Baldnge a la calidad, para 

promover la competitivtdad por medio de una mejor comprensión de los factores que 

producen resultados de excelencia. Su propósito era promover el intercambio de 

información sobre las estrategias competitivas exitosas de las empresas norteamencanas. 

<\.1 poco tiempo de establecido, logró constituirse en el más alto reconocimiento a la 

gestión de excelencia que una empresa puede recibtr. 
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En el entendido que los puntos críticos de una gestión de esa naturaleza, tienen 

un alto grado de unrversalidad, se promovió la idea de generar un premio de 

características similares en Chtle, adaptando dicho modelo a nuestra realidad. Los fmes 

perseguidos eran muy semejantes: "promoz'er 1111 modelo de gmtón que pudiera constitmrse e11 guía 

para las empmas chik11as y, a través del proaso de premzaaón, eslinm/ar y disling11ir a los mejores" 

(Chile calidad, 2008:7). 

La pertinencia de este modelo radica en primer lugar, porque es en su naturaleza 

sisliH1ico: es decir, contempla un conjunto ampho de variables de análisis, criterios r 
elementos de gestión relacionadas entre sí, sin sesgar a favor de mngú.n indicador parctal, 

lo cual permite equilibrar los múltiples requerimientos a los que está sometida una 

organización del Estado; articulan y relacionan los fines de la organización con los 

procedimientos, los requerimientos de los usuarios y usuarias, así como el impacto desde 

el punto de vista de los obJetivos del Estado. 

En segundo lugar, porque este modelo está orientado a los resultados, es decir, 

buscan generar impacto, buscan conseguir eficiencia en la organización de los recursos. 

También porque estos modelos no son prcscriptivos, es decir no obligan a la 

organización a desarrollar algún método en particular o algún proceso específico, lo que 

los hace aplicables a cualquier tipo de entidad, tal como se manifiesta en un artículo de la 

SUBDERE (2009). 

• Se destaca que es una poderosa hermmtenta de planijicació11. 

A este modelo de gestión se le denomina «modelo Chileno de gestión de 

excelencia" y se genero como una guía para la mejora continua, pues proporciona una 

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

Siguiendo esta lógica, para este modelo se establecen critcrtos, establec1dos 

como pautas de evaluación ddinidos con el propósito de segmentar y facilitar el análisis. 

El modelo considera ocho criterios, los que constituyen los pilares fundamentales en 

tomo a los cuales confluyen los elementos de gestión o prácticas para conducir a la 

empresa en la consecución de sus objetivos. Desarrollados a continuación. 
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1. +. +. 1 Obje!Ítl()S 

Udera:;;go y compromiso dt la dirección SJ(perior, Jos líderes deben estar comprometidos 

con los valores y los objetivos de la organización, la capacidad de construir y mantener 

un sistema de gestión que estimule a las personas a lograr un objetivo común y duradero. 

Ya que la partictpación personal, activa y continua de la dirección crea claridad y unidad 

en relación a los objetivos de la organizactón, el cual strVe de ejemplo para todos. Por 

medio del comporta.rrUento ético y transparente, habilidades de planificación, 

comunicación y anáhsis, la dtrección estimula a las personas a buscar la e.xcelencia. Su 

papel incluye la creación de un ambiente apropiado, autonomía, mejora, innovación, 

flexibilidad y aprendizaje. 

Gestió11 orientada haaa la satiifacaón de /Qs ditllles; escuchando su voz como elemento 

fundamenml en la definición de la cafidad de los productos y servicios. Pues, la cafidad es 

intrínseca al producto, y es e1 cliente es el que juzga a partir de sus percepciones. Así 

mismo la organizactón debe estar atenta a todas las caracterísncas y atributos del 

producto, pues son estos los que le entregan el valor agregado a los clientes, intenstfican 

su satisfacción, determinan sus preferencias y los hacen fieles a la marca, al producto o a 

la organización. Una organización con foco en el cliente busca satisfacer las necesidades 

actuales y anttcipar las e.. .... 'Pectativas de los clientes y mercados potenctalcs. 

Cuando esas necesidades están claras, es posible desarrollar y ofrecer productos 

diferenciados que irán a satist:tcer a los clientes de los mercados actuales, así como a 

nuevos segmentos. 

Apreciación dt las pmo11as como el pri11cipai fodor estraligiro; valorando su expertencia y 

capacidad creativa mediante la partictpación en la gestión de los procesos de la 

organizactón y el trabajo en equipo. Complementariamente, privilegtando su calidad de 

vida y clima laboral. 

La comprensión de que el desempeño de la organizactón depende de la 

capacitación, motivación y bienestar de la fuerza laboral, crea un ambiente de trabajo 

propicio en pa.rtlapación y desarrollo de las personas. El desarrollo de las personas 

depende cada vez más de las oportunidades para aprender en un arnbtentc favorable, 

donde desarrollar sus capacidades y potenciales. 
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La participación de las personas en todos los aspectos del trabajo y por lo tanto, 

de su calidad de vida es fundament-al para desarrollar todo su potenctal, lo que contribuirá 

para lograr los resultados de la organ12ación. 

Considmtr el mejoranmnto permanente dt la prodJJctitJJdad y la ca!Jdad de los procesos, y el 

enfoque preventivo de la gestión, mtegrados en la plantficación estratégica y operativa, 

como base de la ventaja competitiva. 

Flexibilidad y capacidad de ~spuesla ráptda a los ~querimientos de los clie-ntes y a loJ 

condiciones cambiantes del mercado, a través de la capacitación y educación de los trabajadore$, 

su compromiso con los ob¡ettvos y metls de la organización, la innovaciÓn en tecnología 

y en estrategia de gestión. 

Perftccionamiento pumanmte dt los sistemas de pla11ificación y decisión, median te una 

mayor prcctsión de los mstrumentos de información, análisis de datos y cstudto 

sistemático de los hechos, es decir, una gestión basada en datos. La base para la toma de 

decisiones en todos los ntveles de la organización, es el análisis de los datos generados en 

cada uno de los procesos internos, así como de los competidores y otras referencias de 

importancia. 

El análisis de los datos entrega información relacionada con aspectos importantes 

para la organización, sea chentes, mercado, finanzas, personas, proveedores, productos, 

proceso entre otros. 

V aloraaón de la mponsabilidad p1Íblica, protecaón del medio arnbicn te y del aporte 

social de la organización. El éxito de los intereses de largo plazo de una organización 

dependen de la conducta ética en sus negoc1os, de la superación de los requisitos legales 

y de las regulaciones asociadas a sus productos, procesos e instalaciones. Esta superación 

significa proactividad de forma de anticipar las necesidades y expectativas de la sociedad. 

Una organización de excelencia busca el desarrollo sustentable, identifica los 

impactos sobre la sociedad que producen sus mst:alaciones, procesos productivos r 
ejecuta acciones preventivas para eliminar o minimizar esos impactos en todo el ciclo de 

vida de los productos. Se preocupa de acc1ones de interés social, que puede mclUJr 

educación, cultura, salud, deporte entre otros. 

49 

.... 
IA\lt!DiD 

•uPi1a!lO 
' • 1 ' 1 



"Una mirada evaluativa a la calidad del sen'icio en la Ilustre Municipalidad de Quillota" 

Capuulo 1 Fundamentación Teórica 

Orientación de la gestión a los resultados, comprorruso con la obtención de 

resultados que apuntan en forma armónica y balanceada a las necesidades de todas las 

partes interesadas de la organizactón. Para atender las necestdades de todas las partes 

interesadas y concretar la visión de futuro, son formuladas estrategias y se establecen 

planes de acción y metas que deben ser eficazmente comunicados a todas las partes 

interesadas. 

La obtención del compromiso e involucramiento de todos como los objetivos 

de organización contribuye a la implementación de estrategias. La gestión de desempeño 

de las personas y equipos, y el análisis críttco del desempeño global son instrumentos 

relevantes que permiten a la organtzación morutorear el cumplimiento de las estrategias o 

el grado de alineamiento con los objetivos trazados. 

Adhesión a la tJo-discriminación por razones de género, edad, raza, credo o 

eventuales discapacidades. 

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

característicos en la adaptación del modelo (2009) 

1.4.+.2 PrincipioJ dtl Modelo 

Modelo sistémico integmdo: Los modelos de e.xcelencia están compuestos de criterios 

de evaluación, los cuales se dividen en subcriterios de evaluación y estos a su vez en áreas 

de análisis y elementos de gestión. St bien cada cnterio se evalúa por separado, eUos están 

muy relacionados entre si y su evaluación en definitiva depende de que tan alineados e 

integrados estén. 

Foco en m11/tados; el adecuado balance entre los distintos resultados claves del 

negocio asegura el cquilibno entre los objetivos de corto y largo plazo, sin afectar de 

manera desproporcionada a uno en beneficio de otro. Las áreas de resuJtados claves del 

modelo chileno son: satisfacción de los dientes, resultados globales, efectividad 

organizacional, responsabilidad social, satisfacctón de los empleados, calidad de los 

pro,·eedores. 
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Adaptable y no prescriptwo; si bien el Modelo se orienta a la obtenciÓn de resultados, 

no prescribe los métodos, herramientas, técrucas, sistemas, etc., que deben ser usados 

para conseguirlos. Tampoco sugiere cuál debe ser la estructura organizacional ni el 

s1stema gerencial que la organización debe usar. El modelo sí postula que dado que todos 

estos factores son importantes y dependen de las necesidades y estrategias de la 

organización, que son cambiantes, deben ser evaluados periódicamente como parte de 

las revtsiones de desempeño de la organización. 

Mode/Q dinámico sustentado en IrJÚJres; el modelo ha evolucionado a través del tiempo, 

para recoger las prácticas que los cambios del entorno, la tecnología y el mercado exigen. 

Además, se han desarrollado versiones especiales más ajustadas a la real1dad de 

d1stintos tipos de organ1zaciones, por ejemplo, salud, educación, etc. Lo que ha 

permanecido prácticamente invariable son los prinapios que lo sustentan. &tos 

constituyen los V'alorcs o pilares que señalart la orientación general de la gestión de 

excelencia. 

Henr1mienta de diagnóstico; el modelo, con sus diferentes elementos de evaluación y 

sus guías de puntaje constituyen un sistema global de diagnóstico de la gestión de la 

organización. La respuesta a cada uno de estos requerimientos se evalúa en base a tres 

dimens1ones: enfoque, despliegue y resultados, calibrndas según los factores claves de la 

organización. La evaluación así efectuada permite determinar una lisrn de fortalezas y 

oportunidades de mejoramiento, en todos los ámbitos importantes de la organización. 

Apqyo al premio naaonal a lo calidad: por último, eJ Modelo constituye un parad1gma 

conocido que sirve de instrumento para comparar el desempeño de diferentes 

organizaciones y por lo tanto determinar cual de ellas posee la mayor excelencia de 

gestión. 

1.+. +.3 El Mode/Q ett especfftco e11 el ámbito flllllticipal 

En el ámbito de las municipalidades, la adaptación 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 lógica del mejoramiento continuo. 

Su aplicación permite obtener avances SIStemáticos que tmplican cambios efectivos en la 

gestión institucional. 
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En el que se destacan como princtpios esenciales del modelo mumcipal 

(autonomía, equidad entre los municipios, eficiencia y eticac1a, transparencia, probidad y 

partictpactón, gestión orientada hac1a la satisfacctón de los usuanos. y apreciación de las 

personas como principal factor estratégico) están incorporados en siete categorías o 

Criterios. Estos cnterios agrupan un conjunto de prácttcas que debtera aplicar una 

mumcipalidad para mejorar el Desempeño de sus servicios municipales. 

Los criterios que abordan las principales actividades o procesos de gestión global 

de la municipalidad son Ltderazgo y Planificación Estratég¡ca, CompromiSO y desarrollo 

de las personas y Recursos fmancieros y (ateriales. 

Diagrama 1.5 Modelo "gesrión de calidad de los servicios municipales. Fuente: subdere 2007) 

" 

l 

7. Resullados 

7.A Resultados 
de lo Gestión 

Municipa 

: ~~'-:~~ 
............................. . ............... .................................................................................................... 1 

Los criterios que evalúan la entrega de servicios municipales son relación con 

usuarios/as, prestaciones de servicios municipales e información y análisis. El último 

cnterio mide los Resultados de la gestión municipal, denominado resultado por gestión 

municipal y por calidad de servicio. 

Por otra parte, utiliza un instrumento de autoevaluación que le perm1te al 

municipio pueda evaluar el estado de avance en que se encuentra su gestión al 

compararla con el Modelo, identificando las brechas a mejorar. 

Asimismo, cuenta con un sistema de Acreditación de los Servicios Municipales, 

mecanismo de evaluación externo y de reconocimiento púbhco a las muniopalidades que 

alcancen determinados niveles de gestión (inicial. intermedio y avanzado), en 

comparación con las prácticas de gestión contenidas en el Modelo. 
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Este proceso de Acreditación se desarrolla en stete pasos, los cuales se repiten 

secuencialmente, en tanto la mumcipalidad vaya avanzando en el Sistema, estos son; 

Compromiso de la Muniapalidad, Autoevaluación, Validación 1\utoevaluación, diseño 

de plan de mejoras, implementación del plan de mejora y acreditación si cumple con los 

requisitos. 

Diagrama 1.6 Flujo del proceso de acreditación del modelo "modelo gestión de calidad de los 
servicios municipales (Fuente: Subdere, 2007) 

Pinalmente, constituir que, la sistematización del proceso es requisito del 

siguiente, excepto la '\creditación, que se desarrolla en paralelo a la implementaetón del 

plan de mejoras, cuando la muntcipalidad cumple con los requisttos para dicha 

Acreditación. 
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Capítulo IJ. Contexto Institucional 

11. CONTEXTO INSTITUCIONAL 

PRESENTACIÓN 

.A conttnuación se presentan los lineamientos socio demográficos generales del 

contexto institucional en el que se enmarcará la evaluaóón. Esto contemplará 

información descriptiva y representativa en donde está emplazada la institución; sus 

características socios demográficos y políticos, además de lin<:amientos de la Institución, 

su estructura organizacional en los diferentes departamentos y su función. Para 

finalmente detallar la estructura municipal como tal. 

La administraoón de cada comuna está radicada en la municipalidad, por lo tanto 

los munictpios pasan a ser la expresión local de los procesos de modernización y reforma 

del estado. Las municipalidades son corporaciones autónomas de derecho público que 

cuentan con personalidad jurídica y patrimoruo propio, su finalidad es satisfacer las 

necesidades de la comunidad y, más aún, hacer a la ciudadanía partícipe del progreso 

económico, social y cultural de la comuna. Ello significa en la práctica abordar la casi 

totalidad de los temas vincuJados al desarrollo, enfatizando, sm 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 legt.slativo para 

ejecutarlas es iguaJ para todos los municipios del país, independientemente de los 

recursos con que cuenta, de su población, de su base econórruca o de su localización . .Ko 

así su estructura, que presenta pequeñas variaciones según el tamaño pobhtcional de la 

respectiva comuna; en las comunas de menos de 100.000 habitantes (295 comunas, que 

constituyen el 86 ° 'o de las comunas del país) diversas funciones genéricas pueden ser 

ejercidas desde la misma unidad administrativa o, incluso, más de un municipto puede 

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

Es posible 1den tificar tres grandes áreas de funciones municipales que se ejercen 

a través de unidades administrativas denommadas direcaones, departamentos, secciones 

u oficmas, según el caso: aquellas relacionadas con el desarrollo social y comunitario, 

aquellas vincuJadas aJ desarrollo territorial (asco y ornato, obras municipales, tránsito y 

transporte público) y aqueiJas orientadas a la gestión administrativa y fmanciera, sin 

perjuicio de lo cual en la última modificación de la Ley Orgánica Constitucional de 

l\lunictpalidades se agregaron functones 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 corno la secretaría 

municipal, la secretaria de planificaciÓn, la asesoría Jurídica y la unidad de control 

interno. 

El nivel comunal presenta la mayor heterogeneidad en términos de la población 

que administran, los recursos de que disponen y la capacidad efectiva de ejercer sus 

competencias y/o func1ones. Por ello, se ha hecho esfuerzos importantes por 

descentralizar las funciones de gob1emo, de tal manera de entregar instrumentos 

adecuados a las competenciaS de este mvel territonal. 

\ partir de 1980, se fueron traspasando diversos subs1dios sociales, con la 

finalidad de hacer más efectivo el gasto social (racionalización y focalización). En 

nmguno de estos traspasos se contempló la respectiva asignaciÓn de los recursos 

administrativos requeridos para operarlos. Por tanto, los municipios actúan como 

administradores de los programas de subsidios sooales, con dependencia financiera y 

jerárquica de otras instancias que determinan presupuestos, propuestas de 

modificaciones legales, aumento y disminución de beneficiarios y procedimientos 

administrativos y fmancicros (1.lmísterio del Interior, 2001) 

En el aspecto institucional, el munic1pio 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 

económica local, responsable de la administraciÓn del desarrollo social y promotora del 

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

Sin embargo, persisten SeriOS inconvementes, que reqweren ser abordados en 

diferentes plazos y con diversos niveles de complejidad. Entre los pril1cipales problm1as de 

gestión nllmlcipal, destaca la precariedad de capacidades técnicas de algunos municipios, 

que se refleja en el déficit a la hora de generar proyectos. Esto no sólo se debe a razones 

presupuestarias, sino también a la carencia de criterios técnicos en los procesos de 

contratación. En su origen, reflejan, muchas veces, la inexistencia de una política de 

recursos humanos que afiance su autonomía y permita desarrollar áreas claves para su 

mejor desempeño. 
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2.1 ANTECEDENTES GENERALES SOCIODEMOGRAFICOS 

La comuna de Quillota se localiza en la Quinta Reg¡ón interior y es capital de la 

Provincia del mismo nombre. Está ubicada en un sistema de valle formado por el río 

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

Por otra parte, las tres princtpales actividades económicas de la comuna se 

desarrollan en dos áreas: la ciudad, en la cua1 se desarrollan acu,·idades de servicios y 

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

Así mismo cuenta con una poblaaón de 75.916 habitantes, divididos en 66.025 

personas eqwva1entes al 86,9°'o de población urbana y 9.891 personas equivalentes al 

13,1% de población rural. 

2.2 ANTECEDENTES GENERALES DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD 

DE QUILLOTA. 

2.2.1 Politica de la Institución 

Este se visualiza a través de la 111isión institucional que ha sido detinida como 

"Satisfacer los nemidades de la conmnidad local y asegwar Sil participación en el progreJ·o 

econó111ico, social y c~túuml fk las respedittu con111naJ·'~ 

2.2. 1. 1 Ol!)etitJ()S Inslilllciona!es 

• Objetivo General: 

"Entablar co11 la comunidad toda, un proceso de cambio y desarrolio integml que permita desplegar sus 

capacidades,fotl()rtdelldo m alfiOIIOnJÍa e Ílrtegmción social AJí se COIIIribuitrí a la pron1ociótr de la 

solidaridad, la m;talización y/ o reconstmcción de los tinctllos sociales'~ 
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• Objetivos Específicos: 

Fortalecer vínculos saludables, consaderando afectivida<L empatía y 

respeto por el otro. 

Promover conductas de autogestión, a través del fortalecimiento de 

herramten ras biopsicosociales. 

Promover el desarrollo sustentable, visto como el punto de convergencta 

entre equidad social, respeto por el medio ambiente y crecimiento 

económico. 

Incorporar el indicador de rentabilidad humana a los ya utiltzados 

indicadores sociales y económicos. 

Priorización de poblaciones en nesgo social y vulnerabilidad 

biopsicosocial. 

Incorporar el recurso humano de la Dirección de Desarrollo Comunitario 

al Desarrollo Humano Saludable. 

Crear, implementar y ejecutar un modelo de intervención familiar y 

territorial. 

E.xplorar constantemente nue'\as formas de afrontar problemáticas 

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

a la vanguardia de la superación 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 llustre Murucipalidad de Quillota, esta 

conformada por unidades que dependen directamente del \lcalde, las cuales permiten 

organizar y estructurar al municipio para brindar un servic1o integral a la comunidad de 

Quillota., siendo estas: 

• Dtrección de Admimstración Municipal y Gabinete 

• Dirección de Secretaría Municipal 

• Dirección de Comumcac1ones, Cultura y Turismo 

• Dirección de AdministraciÓn y Finanzas 

• Dirección de Asesoría Jurídica 

• Dirección de Control 

• Dirección de Secret:-.uía Comunal de Planificación 

• Dirección de Obras Mumcipales 

• D1rección de Tránsito y Transporte Público 

• Dirmión de Desarrollo Co!Jlmutario 

• Dirección de Salud Municipal 

• Dirección de Educación Municipal 

Desde la década de los 90', el énfasts ha estado en que la descent:rahzación está 

fuertemente ligada al ejercicto de la democracia plena, al desarrollo territorial, a la 

modernización del Estado y a la preservación de nuestra cultura e idenbdad como país. 

Donde, los gobiernos han reiterado su compromiso con la consolidación de fórmulas y 

mecanismos de expresión de la voluntad popular, tanto en la fase de generación de sus 

autoridades, como durante la gestión de las mismas. 

Dentro de estos procesos de reforma en que está inmersa la municipalidad en 

Chile, el Plan de Desarrollo Comunal ( PLADECO) que es el princtpal instrumento de 

planificación y gestión con el que cuenta. Su finalidad es contributr a una admirustración 

eficiente de la comuna y promover iniciativas y proyectos destinados a impulsar el 

progreso económtco, social y cultural de sus habitantes. La siempre limitada 

disponibilidad de recursos humanos y financieros, frente a la magnitud y diversidad de 

las tareas que deben enfrentar los municipios, obltga a las autoridades y técnicos a una 

permanente búsqueda de nuevos caminos para mejorar su gestión, incrementando los 

niveles d eficiencia mterna. 
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Para efectos de la integración de la Gestión, la Municipalidad se dividirá en las 

siguientes Áreas: 

• Área de Desarrollo Institucional y Gestión Interna 

• Área de Gestión Territorial y Desarrollo Productivo 

• A' re a de Des(IT7''0/Io S ocia/ 

Las Direcciones y las Áreas Municipales están integradas por Departamentos, 

Oficinas, Unidades y Secciones. En este sentido, se profundizara en el área de desamllo 

social en la cual se enmarca el seminano de titulo. 

2.2.3 Área de Desarrollo Social 

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

• Integrar, planificar, coordinar y supervisar la gestión de las dtrecciones y unidades 

componentes del área. 

• Participar activamente en la Planificación y Coordinación de estrategias, planes, 

programas y políncas generales del Muntcipio, en coordinaciÓn con las dtrectrices 

del Alcalde y funcionamiento de las restantes áreas organizacionales, así como de 

las politicas nacionales de Salud y Educación. 

• Asesorar al Alcalde en la promoción del Desarrollo Comunitario y Social. 

• Generar vínculos y relaciones con actores públicos y privados para 

complementar la entrega de servicios de educación, salud, promoción y asistencia 

social. 

• \sumir responsabilidad en la adopctón de decis1ones y control estratégtco del 

Área (programático, presupuestario, organizacional). 

• Supemsar y Controlar el cumplimiento de Metas, Programas de las Unidades 

Municipales a su cargo y evaluar su desempeño. 

• Identificar las potenc1ales fuentes de financiamiento de proyectos, tanto públicos 

como privados. 

• Generar una cartera de proyectos, referidos a la gcsnón del Área, factibles de ser 

postulados, en coordinación con la Dtrección de Secretaría Comunal de 

PlanificaciÓn. 

• Proponer, supcrvtsar y promover la optimtzación de procesos para el servtcio a 

clientes ~'ternos e internos. 

• Promover en la población de la comuna el cuidado y respeto al medio ambiente 

• Promover en la poblaciÓn de la comuna la adopción de estilos de vida saludables. 
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• Proponer acciones que contribuyan a la integración social y al desarrollo del 

capital humano en la poblactón de la comuna 

• Cwnplir todas aquellas otras funciones delegadas por el Alcalde. 

Estl Área está conformada por tres untdadcs, la prunera por Dirección de 

Educación Munictpal, la segunda por Dirección de Salud Municipal y la ultima la DinJcciótJ 

de Desarrollo Com1mitario, esta ultima compuesta por diversos departamentos, dentro de las 

cuales se encuentran Jos que serán pa.rttcipes del proceso evaluativo. Por consiguiente se 

profundizara en esta unidad y los departamentos comprometidos. 

2.2.4 Dirección de D esarrollo Comunitario 

I...a Dirección de Desarrollo Comunitario tiene como Objetivo la prestactón de 

servicios comunitarios a la población de Quillota, tlnto en su vertiente promociona! 

como asistenetal, en coherencia con el Plan &tratégtco Mumcipal y el fin último de la 

organización, que es la felicidad de las personas. 

La Dirección de Desarrollo Comunitario estará a cargo de un Director, responsable 

de coordinar y supervisar las Unidades constituyentes, además de ser interlocutor del 

Coordinador del Área Social. 

2.2.4.1 La Direcció11 rk Desarrollo Con11milario tiene las Jiguientes fimdones genera/u: 

• \sesorar al alcalde, y también al conce¡o en la promooón del desarrollo 

comunitario. 

• Prestar ascsoria técruca a las orgamzacJOncs comunitarias, fomentar su 

desarrollo y legalización, y promover su efectiva participación en el municipio. 

• Proponer y ejecutar dentro de su ámbito y cuando corresponda, medidas 

tendientes a materializar acciones relacionadas con salud pública, protección del 

medio ambiente, educación, y cultura, capacitación laboral, deporte y 

recreación, promoctón del empleo, fomento productivo local y turismo. 

• Proponer y ejecutar acciones relacionadas con la Asistencia Social y Promoción 

So e tal 

• Proponer y ejecutar acciones para la promoctón de la igualdad de oportunidades 

entre hombres y mujeres. 
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2.2.4.2 La Dirección de Desarrotlo Comunitario tiene las sig~tientes jimdones especfftca.J": 

• Asesorar al Alcalde y al concejo, y demás orgamsmos que corresponda, en 

materia de desarrollo comunitano y social. 

• El Director deberá asesorar y aportar los antecedentes pertinentes al Director de 

Administración y Finanzas para mantener actualizado el "Registro Público de 

Entidades que reciben Transferencias, Subvenciones o Donaciones de la 

Municipalidad de Quillota y Registro de Colaboradores que k efectúen aportes 

según Ley 0 18.985", e mscnbtr al Mumc1p10 en los organismos que corresponda 

para ser habilitado como receptor de Transferencia, Subvenciones o Donaciones de 

recursos del Estado. 

• Mantenerse mformado de la real1dad soc~al de la comuna e inforrr~ar de esta al 

Alcalde y Concejo. 

• Dar cumplimiento, a través de su acción, al rol social de la Municipalidad, a sus 

objetivos sociales generales y a los programas de desarrollo social comunal. 

• Promover la formación, funcionamiento y coordinación de organizaciones 

comunitarias, prestándoles asistencia técnica. 

• Mantener información actualizada de las organizaciones comunitarias territoriales 

y funcionales. 

• Detel.l.ar y evaluar las aspiraciones y necesidades de la comunidad y encauzar su 

satisfacción, a través de la formulación de políticas sociales. 

• Administrar y ejecutar los programas sooales básicos y los proyectos derivados 

de estos y considerados en el área social, la asistencia social y la capacitación 

social. 

• Participar, según corresponda, en la aplicaciÓn de planes, programas y proyectos 

sobre la materia que deban desarrollar otras entidades públicas y pnvadas de la 

comuna. 

• Colaborar con el desarrollo de actividades de orden general del a Municipalidad o 

de otras entidades públicas o privadas, ya sean de orden ávico, culturales u otras, 

planteadas anncipadamente o que surjan de manera I!Tiprevista. 

• Proponer planes de capacitaciÓn para dingentes comunitarios y funcionarios 

municipales respecto de materias que tengan relac1ón con los planes sociales del 

gobierno y del municipio. 

• Elaborar y mantener actualizado, el Plan de Emergencia Comunal, y que esté en 

concordancia con los instrumentos pro,inciales, reg10nales y nacionales. 
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• Planificar y coordinar los sistemas de emergencia comunal con la Dirección de 

Obras Municipales y con las demás unidades municipales en tomo del manejo de 

situaciones de emergencia comunal. 

• Supervisar y coordinar las acciones y functones operativas municipales en 

situaciones de emergencia comunal. 

• Coordinar actividades, plantficactones y acc1ones preventivas de emergencia con 

organismos regionales y provinciales con respecto al tema de las emergencias y 

catástrofes. 

• Planificar y ejecutar acctones preventivas para meJorar la preparación de la 

población comunal frente a situaciones de emergencia. 

• Prestar asistencia social pasiva en casos de emergencia. 

• Otras funoones que le asigne el Alcalde de conforrrudad con la legtslación vigente y 

que no sea de aquellas que la Ley asigna a otras unidades. 

La Dirección de Desarrollo Comunitano estará constituida por las sigwcntes 

Departamentos, que dependerán jerárqwcamente del Director, dentro de los cuales se 

encuentra el Departamento de Obras Menores, el Departamento de admirustración y 

Finanzas, el Deprntanmtto de Pron1oción,y el Departan~enlo de Asistmcia Social 

A continuación se espectficara las funoones y oficmas que conforman los dos 

últimos departamentos. 

2.2.5 Departamento de Promoción 

El Departamento de Promoción tiene como objetivo generar y apoyar una 

sociedad civil autónoma, con capacidad para levantar sus demandas, ejecutar acciones, 

recursos, y lograr resultados efioentes en benefic10 del desarrollo local. 

El Departamento de Promoción coordina: Oficina de Prevención de 

Drogadicción, Oficma 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, Oficina de l11ltr1Jiediació11 y 

Capaak;ción Laboml (01\11L - OTEQ, Oficma del Consumidor, Oficina de 

Superintendencia de Servicios Sanitarios. 

En base a lo expuesto en el párrafo anterior, se profundizará en la oficina de 

Intcrmediación y Capacitación Laboral, por ser parte del proceso evaluativo en el que 

se enmarca el seminario de titulo 
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2.2.5.1 Oficina de bJter111ediación y Capacitación Labomi (O,iL): 

Es la oficina municipal de intermediación laboral, que tiene por misión establecer 

una coordinación entre la oferta y la demanda de trabaJO que se da en la comuna, 

gestionando la búsqueda actlva de empleo en sus diversos oficios y profesiones. 

Otorga información y orientaciÓn en materia de empleo, tanto a los empleadores 

como a los que buscan trabajo y facilita la incorporación de estos últtmos a procesos de 

capacitaciÓn que les pennitan mejorar su oferta de servicios. Esta oficina ttene por 

objetivo: 

• Apoyar la inserción laboral de las personas desempleadas y generar alternativas 

de capacitación para la población quillotana en edad laboral. 

• Administrar y ejecutar los programas sociales referentes a las materias de 

colocación municipal. 

• Orientar al cesante o desocupado hacia fuentes de trabajo. 

• Colaborar en la implementación de los programas de absorción de mano de obra. 

• Mantener un contacto permanente con los sectores empresariales o fuentes de 

trabajo. 

• romentar el surgimiento de nuevas fuentes de trabajo en la comuna. 

• Mantener un registro de atenciones proporcionadas y prestaciones otorgadas. 

• Promover la inserciÓn laboral de los habitantes de la comuna que lo soliciten. 

• Generar instancias de capacitación de trabajadores con el objetivo de que 

mejoren sus posibilidades en el mercado laboral. 

• Desarrollar programas de capacitación destinados a la inserción laboral de los 

habitantes de la comuna. 

• Participar en la ejecucsón de programas de capacit:acsón laboral financiados con 

recursos ex'temos al municipio. 

• Coordinar acciones insertas en la lógica de trabajo transversal de los programas 

que utilizan el Método de intervención Familiar (MIF) y el Método de 

Intervención Comunitaria (i\Uq. 
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Por los objetivos planteados en este departamento plante-a diversos seniczos al 

desempleado 

• Servicios que entrega al desempleado: 

• Facilita la posibilitas de reinserción laboral 

• Informa sobre cursos de capacttactón 

• Informa sobre disponibilidad de puestos de trabajo 

• Contacta a quienes buscan empleo con las empresas que necesitan personal 

• Registra y certifica el otorgamiento de seguro y substdio de cesantía 

• Inscribe a postulantes a cursos de capacitaciÓn 

• Informa y deriva a bendictarios a programa de apoyo para el trabajo 

independiente o micro emprendimientos (Fosis Scrcotec) 

2.2.6 Departamento de Asistencia Social 

El Departamento de Asistencia Social tiene como Objetivo entregar subsidios y 

beneficios de emergencia a la población de la comuna que lo requiera y cumpla las 

condtciones necesarias para su entrega. Por otra parte, cuenta con el Departamento de 

Asistencia Social agrupa a la Oficina de Asistencia S ocia/, la Ofici11a de lo Vitienda, la Venta~Ji/la 

Única y la Oticina Ficha de Protección Social. 

Se destacan las tres pnmerns por ser partiopes del proceso evaluativo del seminario 

de titulo, las cuales serán detalladas a continuación. 

2.2.6.1 Oficina de AJist.encia Soaal 

El área aststencial es entendida por la Ilustre Municipalidad de Quillota como el 

área e11Ca1gada de prestar 1111a a1e11dón que será otorgada al indivichto o gmpo Janliliar, te11die11te a 

lograr lo resobtción de srts probkmas. 

A través del área aststencial se busca dar solución a aquellas dtficultades que 

presentan las personas, que prioritariamente tengan relactón con la insatisfacción 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 insatisfacción de necesidades, puede tener también diversos grados y 

componentes, lo cual conforma diferenctaS sociales y económicas entre los ind1viduos. 

• La Oficina de Asistencia Social presenta las siguientes funciones: 

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

corresponda. 

- Jlacer difusión y orientar a la comurudad sobre los distintos beneficios de 

carácter social e..'(istentcs y los requisitos exigidos para acceder a ellos. 

- Atender y auxthar transitonamentc situaciones de emergencia o necesidad 

manifiesta que afecten a personas y/ o familias de la comuna, 

entregándola en forma directa cuando la situación así lo requiera. 

- Coordinar acciones insertas en la lógica de trabajo transversal de los 

programas que utilizan el Método de intervención Familiar (\HF) y el 

J\.(étodo de Intervención Comunitaria (MIC). 

• Respecto a los Beneficios 

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

entrega de bienes tangibles y/o ayuda económica. Contando con un progrrHIIa de asistencia 

socia4 que cuenta con fondos especta.lmente astgnados para la atención de los casos 

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

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

según el informe social. 

Los fondos señalados y asignados anualmente, podrán ser destmados a los ítems 

y elementos que a continuación se señalan: 

Alinm1tación: paquetes de alimentos no perecihles, denommado "paquete de 

emergencia" los que son entregados a grupos famihares más pequeños y/ o casos 

sociales menos críticos. Sobre todo en caso de emergencia catastrófica 

(incendios, derrumbes, etc.) . paquetes de alimento no pcrecibles, denominados 

"paquetes familiares", los que se podrán destinar a grupos familiares más grandes 

y 1 o casos sociales más críticos. Y por último, leche paca ser destinada a la 

atención de senescentes, menores desnutndos o en riesgo de desnutrición, y 

enfermo. 
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Enierei para implementació1t deL hogar. colchones y frazada. 

Vesl11ario: parkas, zapatos y uniformes escolares, así corno l:tlmbién pañales de 

género y desechables. 

Mateliales de COitslmcción: ptczas de 3x3, piezas de 3x6. Ambas, en caso de 

emergencia catastróficas en forma completa y por concepto de ayuda social, 

solicitando, en la mediad de lo postble, ayuda de terceros. Pizarreños y planchas 

de fierro galvanizado. Maderas, Cholguán u otro strrúlares. 

Salud· sillas de ruedas y aparatos ortopédicos y prótesis. Desarrollado a través de 

un convento con FOl\;ADIS. Medicamentos y drogas en general y exámenes 

médicos. 

Subsidio! en dintro efictitJO destinado! a: becas estudiantiles municipales gestionada a 

través de la beca Presidente de la República y beca lndigena. Becas de deporte y 

cultura. Adquistción, para casos sociales que lo requteran de herramienta de 

trabajo. Adquisición de pasajes fuera o dentro de QuilJota. 

C'cmvenioi co11 otras imtitucionu 11 organümos ptiblicos o prit'tldOI, para la prutanción de Los 

siguientes senlicios: funerales, adquisición de piezas 3x3 y piezas 3x6 (aportes de 

terceros) y otros convenios que se puedan establecer para el mejor cumplimiento 

de la función de asistencia social en la comuna (aportes de terceros o 

instituciones). 

Otros elementos: útiles escolares 

2.2.6.2 Oficina de la Viuenda: 

La Oficina de la Vivienda del rnurucipto se creó en eJ año 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 habttactonales de la comuna. 

Esta oficina se encarga, prtncipalrnente, de orientar a los usuarios en cuanto a las 

postulaciones habitacionales, de planes y ahorros, tanto estatales corno del Programa 

Especial para Trabajadores. 

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

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

Esta dependencia municipal tiene atnbuciones para inscribtr a todas las personas 

que quieran postular a un subsidio, y es la única comuna de la región que está trabajando 

con un sistema mediante eJ cual se inscnbe a una persona a los registros Serviu. 
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• La Oficina de la Vivienda tiene las siguientes Jimdones: 

Asesorar a los Comités de Vivienda 

Coordinar con SERVIU u otros organismos privados o estatales, secciones 

onentadas a solucionar problemas habitactonales. 

Tramitar substdios habitacionaJes. Tales como, Vitienda Social Di11ámica .ri11 

Deudo, (destinado a personas de extrema pobreza. Está orientado a 

familias sin acceso a crédito htpotecano, pueden postular en forma 

indtvtduaJ o grupaJ, a viviendas en conjuntos habttactonaJes SERVIU): 

Vit,itmda N11eva Básica, (orientado a personas que trabajan formalmente, 

que no están registrados en DICOM y que están dispuestos a cancelar un 

dtvidendo mensual por su casa); Vitienda Progmit'a(Se distinguen dos 

tipos, 1° y 2° etapa y están onentadas a las personas propietarias del 

terreno sin caseta sanitaria la primera y a propietarios de terreno con 

caseta sanitaria la segunda); Vitienda Adulto A1ayor (dtngido a personas sin 

casa, mayores de 60 años de edad); Fo11do Solidario ConmfJ'ab!e de Vitienda 

(orientado a familiac; sin acceso a crédito hipotecario, organizados 

grupalmente, patrocinados por una entidad organizadora Deben 

presentar un proyecto habitacional aprobado por la Murucipalidad. 

Viviendas usadas con terreno o densificación prediaJ.) 

Coordinar acctones msertas en la lógica de trabajo transversal de los 

programas que utilizan el Método de intervención Pamiliar (MIF) y el 

Método de Intervención Comunitaria (MIC). 

2.2.6.3 Ve11la11iUa Única 

Con el ftn de otorgar a la comuntdad de Quillota una atenctón integral basada en 

la eficiencia y la onentación del servicio, es que se crea la Ventanilla Única que consiste 

en una plataforma de atención que permite poner a disposición de la comunidad, un 

servicio concentrado en un solo lugar para realizar los trámites que antes se debían 

efectuar en diversas unidades, con la consigutente demora y falta de información que 

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

Ventanilla única abarcan los siguientes programas: 

• Progra"'a PASIS: Gestiona pensiones asistenciales para personas de escasos 

recursos (D.L. N° 869, de 1975). 
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• Programa SAP: Gestiona un subst<lio al Pago del Consumo de Agua Potable y 

Servicio de Alcantarillado de .\guas Servidas (Ley N° 18.778). Consiste en el 

financiamiento por parte del Estado, de una parte o porcentaje del pago mensual 

de un consumo máximo de 15 metros cúbicos de agua potable y alcantarillado de 

los residentes permanentes de una vivtcnda. 

• Programa S11bJ"itlio Faf!liliar (SUF): Gestiona el beneficio equivalente a la 

Asignación Familiar, para personas de escasos recursos que no pueden acceder al 

beneficio del DFL N° 150, de 1982, por no ser trabajadores dependtentes 

afihados a un sistema previsional. 

Una de sus tareas es servir de Apoyo y coordinación con INP en la lraiJiitacióll de 

pe11Jionu. Con el fm de otorgar un apoyo y una información mas cercana al usuario a 

cerca de la reforma prevtsional es que se brinda el servicio de gestionar las pensiones que 

brinda INP, manteniendo una constante coordinación y comunicación con dicha entidad 

en el proceso de cometido del beneficio. Dentro de los que se encuentran, Penstón 

básica solidaria de vejez (pbs de vejez), De invalidez (Pbs de invalidez), Aporte 

previsional so!Jdario de vejez (.1\P .. de Vejez), Aporte prevtsional solidano de invalidez 

(APS de Invalidez). 

En base a todo lo dedarado en este capítulo, se establece a continuactón un 

diagrama organizacional de la Ilustre Muntctpalidad de Quillota, que grafica la 

distribución y coordinación de los dtstintos departamentos. 
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Diagrama 2.1. Estructura Organizacional (Fuente DIDECO QuiUota 2009) 
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Capítulo III. Objeto de evaluación 

III.OBJETO DE EVALUACIÓN 

PRESENTACIÓN 

A continuactón se hará referencia al oi?Jeto de etl(lÚ/ación que se llevará a cabo en la 

Ilustre Municipalidad de Quillota, esto es la evaluación de la calidad del servtcio en una 

institución pública, determinando que la temática centra su importancia en la calidad, en 

tanto se estimarán y tomarán en constderación elementos de modelos cuantitativos y 

cualitativos para la evaluación de la entrega y recepción de la atención. 

En este sentido, la calidad de la atención, es un factor relevante no sólo en los 

discursos públicos, 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 públicos. A la vez, la calidad de atención se inscribe 

en la modernización de la gestión de las políticas públicas, producto del proceso de 

modernización del Estado. Considerando que los municipios son la e"--presión local de la 

administración pública, un cambio en ellos puede generar mcjodas en el sistema central, 

vale decir la administración global del Estado. 

Para poder generar cambios es nccesano conocer primeramente la situación 

considerada a modificar, siendo en este caso, los aspectos determinantes de la calidad en 

la atención entregada por el departamento de la Dirección de Desarrollo Comunitario. 

Considerando que se desconoce la existencia de una evaluación respecto de la 

temática abordada, es mediante el presente seminario respecto a la temática de la calidad 

e11 la alellciÓII, se constituye en un aporte a la institución, como elemento diagnóstico guia 

de futuras intervenciones aJ respecto. Tambtén, es importante mencionar que para 

conocer la calidad de los urvicios ptíblicos, generalmente apuntan al cumplimientos de metas, 

indicadores econórrucos, cifras, etc. y no consider-ar la opintón del públtco usuario del 

servicio, ni aspectos, que pueden parecer intrascendentes, pero que son de relevancia 

fundamental, tales como: comodidad, cordialidad en la tensión, tiempos de espera, entre 

otros. 

Se releva por tanto, el objeto de evaluactón, pues, éste proporcionará elementos 

que permitirán establecer una propuesta de mejora para la mstitución. 
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3.1 OBJET O DE EVALUACIÓN 

El interés por la calidad en los servicios públicos es un fenómeno muy reciente, 

que viene enmarcado sobre todo por el profundo y rápido cambio que se estí 

produciendo en la administración pública y en la relac1ón que establece con los 

ciudadanos. 

En este senttdo, el servtcto público, como institución estatal cumple las 

func1ones del Estado de lograr el bien común. Por tanto, si se establece el concepto de 

serv1cio público como ejecutor del fin del Estado y se define a éste como el bien común, 

el senttdo ético del servic1o público es el bien común, lo que implica que lo soctal debe 

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

Conforme a lo señalado, el servicio público, se humaniza en el funcionario y 

asume las responsabilidades de la acción del servicio, ya que en últtma instancia, cada una 

de sus dectsiones 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 servic1o público en esta evaluación centrará su 

análtsis en la temática municipal bajo dos aspet.1:os fundamentales referidos a la calidad 

del servicio, orientado en la entrega y recepción de éste bajo el estatuto administrativo 

municipal. 

Por ende, la municipalidad es el Estado organizado en atención a las necesidades 

de una comunidad que está <tSentada en un territorio determinado y que es parte del 

Estado y del país como e:.'Cpresión parcial geográfica y social. En el aspecto institucional, 

el municipio chileno de hoy se ha configurado como una entidad descent:ralizada, con un 

conjunto de competencias que le han permitido superar largamente sus reductdos roles 

tradicionales de gestor del aseo y el ornato comunal, constituyendo en la actualidad, en 

muchos casos, la pnnctpal unidad económica local, responsable de la administración del 

desarrollo social y promotora del fomento productivo de la comuna. 

Para mejorar de manera eficaz la gestión de un servicto públtco hay que tener en 

consideración las particularidades territonalcs, de infraestructura, economía, recursos y 

poner como sujeto principal de acción a los clientes de dicho serv1cio, ya que 1~ 

satisfacción y atenc1ón digna son el pilar primordial de un servic1o de calidad. 
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En consideraciÓn, la muntcipalidad presenta dentro de sus características la 

cercanÍit y atención más próxima. al ciudadano y por lo tanto es capaz de 1dentificar las 

problemáticas y potcnctahdades de los ciudadanos, lo que le permite planificar, gestionar 

y dirigir óptimamente los recursos. Por esta misma razón la muniapalidad, está sujeta a 

un control social, de los ciudadanos en virtud de su proximidad y de su interés inmediato 

en su acción. 

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 reductdos roles trad1c1onales de gestor del asco y el ornato 

comunal, constituyendo en la actualidad, en muchos casos, la principal unidad 

económica local, responsable de la administraciÓn del desarrollo sooal } promotora del 

fomento productivo de la comuna. 

Lo cual, reviste en que cada vez exista una mayor demanda hac1a las 

municipalidades, a miz de las ráp1das y cambiantes condiciones y de la contingencia 

propia de los ciudadanos (usuarios); determinando esto, que los funcionarios deben 

participar en jornadas de formación y capacitación e instrucción para la mejora continua. 

Siguiendo estít lógica municipal, para efectos de esta evaluación se declaran como 

objeto de evaluación las oficinas de: 

~ Asistencia Social 

r \ entanilla Única 

, Vivtenda 

).. Oficina municipal de intermediación laboral (OMIL) 

Las que serán destacadas dentro de la estructura muntc1pal que se presenta a 

continuación. 
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Diagrama 3.1. Estructura Organizacional, Oficinas a evaluar ._, 
~ 
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Cabe destacar que la DirecCIÓn de Desarrollo Comunitano de la Ilustre 

.Mumcipalidad de Quillota presenta un alto flujo de atenciones diarias, las que se di,·iden 

en las oficinas que alberga esta dirección, destacando así a la oficina municipal de 

intermediación laboral, la oficina de vivienda, asistencia Social, y ventanilla única, que 

acogen diversas solicitudes de beneficios, dentro de los cuales se pueden enfatizar: 

subs1d1os, becas, orientaciones especificas y atención integral otorgada por cada 

departamento. Dado esto, es que el contacto con el usuario es constante, lo que traduce 

en una atención directa al público donde éste obtenga la información y conocimiento 

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

Asimismo, d1cho departamento es el que, dentro de sus ofianas existentes, 

atiende diariamente las necesidades y problemáticas de la comunidad. Por lo tanto, se 

produce un contacto directo y regular con las personas, a las que se les pretende bnndar 

una atención de calidad a qUienes acuden a éste debe ser una preocupación esencial. Por 

lo tanto, debe necesariamente considerar la capacitación de los funcionarios. Además de 

la entrega de herramientas que les permitan desempeñarse adecuadamente, promover 

conductas que tiendan a la prevención del stress laboral y otras enfermedades, producto 

de la complejidad de su gestión diaria. 

Dado que los recursos y el tiempo nuevamente se constituyen en un 

obstaculizador, ya que es complejo obtener capacitación para funcionarios debido a la 

escasez de recursos, sumado a esto la complejización que representa el uso de horarios 

alternativos que implican desgaste para el funcionano, aumento de tareas y acortan sus 

horas de descanso, ante la imposibilidad de reemplazo para que la capacitaaón se realice 

durante la jornada laboral. 

Por tanto, el personal a cargo de este departamento, debiera contar, tanto con 

ciernen tos teóricos-in formativos, como elementos experienctales-in formativos que 

favorezcan un proceso dinámico y de retroalimentaaón respecto a conocimiento del 

usuario y la información entregada. 

Relacionado con lo anterior, el usuario externo, es un actor clave en el proceso de 

validactón de la calidad del servicio prestado. Donde la persona dirige su atención hac1a 

unos u otros estímulos (información) en functón de la importancta que esos estímulos 

tengan par'a él. 
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Cabe señalar que la demanda de este servtcio corresponde a una atención 

espontánea y voluntaria, por una parte, surgida por la necesidad proveniente del e:<cterior, 

a raíz de la dinámica cambiante de la realtdad social. Y por otra, proveniente del propio 

sujeto, relacionada con las motivaaones y potencialidades que este tenga para la 

obtención de algún beneficio específico. 

También hay que considerar que en la época actual, los procesos de cambto se 

desarrollan muy rápidamente y las instituciOnes se ven en la necesidad de adaptar sus 

estructuras hacia procesos más dinámicos, que no siempre son los mas adecuados para 

la institución o para las personas clientes de dicha organización. Más aún tratándose de 

servtcios públicos, Un componente central es la capaetdad real de acceso a servtcios 

públicos elementales, donde muchas veces el funcionarruento en tomo a productos o 

metas especíticas, hace olvidar el fin último de toda instituciÓn pública: el bienestar de 

los ciudadanos. 

Es por esto que la institución, a través de la Dirección de Desarrollo 

Comunitario, manifiesta la inquietud y necesidad de realizar un proceso evaluativo 

e."temo que visualice temáticas para una mejora continua, esto siguiendo una línea de 

perfeccionamiento establecido en el marco de las mstituciones públicas, referido 

específicamente a uno de sus objetivos establecidos correspondientes a la calidad de la 

atención, haciendo énfasis además, en esta temática por el contexto social en el que se 

desarrolla. 
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Capitulo IV. Propósito y Estrategia de Evaluación 

IV. PROPOSITO Y ESTRATEGIA DE EVALUACIÓN 

PRESENTACIÓN 

Se presenta en este capítulo, el propósito y estrategia de evabtadón. Por tanto, se 

establecerán los propósitos de cstt evaluaaón, a través los objetivos, indicadores y 

estándares, que posibilitaran la especificidad de la evaluación y delirrútaran el objeto de 

estudio: esto, enmarcado en los criterios de evaluación que proporcionan indicadores y 

estándares para el análisis posterior de la información en la instancia de recolección de 

datos. 

También es presentada la delimitación de la población a evaluar, siendo éstas las 

untdades de análistS; se deterrruna además, la muestra según instrumento de recolección 

de datos. Y se grafica medtante un dtagrama el colectivo de evaluación con sus 

respectivos instrumentos de recolección de datos y como serán dirigidos al momento de 

su aplicación. 

Para finalizar, en este último capítulo se hace referencia a la estrategia et'abtalit'a, 

explicitada a través de la determinación del modelo evaluativo, esto es, la forma como se 

abordará dicha evaluación; donde se espectfica la línea metodológtca en la cual se 

enmarcará la ev::~Juación, la determinación de las audiencias, los modelos integrados, 

detallando tanto el modelo dpp como el modelo ibtnlina/u'O propiamente tal, y la 

fundamentación de dichos elementos en esta evaluación en especifico. Además se 

expltcitará la importancia del tipo de evaluación y las técnicas e tnstrumentos de 

recolección de datos. 

Se releva de esta manera la importancia de la evaluación de la calidad en la 

atención, en tanto se establece como un servicio público, con los elementos y 

características explicttadas en el capítulo l. 
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4.1 OBJETIVO GE NERAL: 

"EvaLuar la pm:epdón de la calidad e11 la aleltciótl, qtte es Olo'lf,ado a los m.,tanos de la 

ventanilla 1ínica, oflcilta dt titie11da, área asisle11ct'al y omii dt la Dirección de DesarroUo Colllunitario 

de La ILustre Municipalidad de QuiUota, desde La pmpectitJ(J de los actores im'Oiucrados" 

4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

• Describir la pe1repaón de los #Sifalios miemos, de la. ventanilla única, oficina de 

vivienda, área asistencial y omil, de la Dtrección de Desarrollo Comunitario de la 

llustre Munic1palidad de Quillota, respecto a la calidad del scrv1cio otorgado. 

• Describir la perrepcióJt de los usualios o..1ernos de la Yentanilla única, oficina de 

viYienda, área asistencial y Omil, de la Dirección de Desarrollo Comunitario de la 

Ilustre Municipalidad de Quillota, respecto a la calidad del servtcio otorgado. 

4.3. INDICADORES Y ESTÁNDARES 

Los indicadores y estándares que se desarrollan a continuación están relacionados 

directamente con los mlt:riOJ' de etJe~ÚttJciófl e..xplicitados en los objetivos específicos ya 

descritos. 

4.3.1 Criterio 1: Percepción de la calidad del servicio según los usuarios internos 

4.3. 1. 1 Indicador. Opin1ón de los usuarios internos respecto a la recepción que dan a los 

usuarios externos de la ventanilla única, oficma de v1vienda, área asistencial y omil, de la 

Dirección de Desarrollo Comunitario de la. Ilustre Municipalidad de Quillota. 

• Estándar: Los usuanos internos consideran que la recepción entregada a los 

usuarios externos será: 

- Muy satisfactoria: Cuando los usuar1os mternos cons1dere que la 

recepción al usuario eA'terno es totalmente acogedora, con respeto. 

- Satisfactona: Cuando los usuarios internos cons1dere que la recepción al 

usuario externo es medianamente acogedora, en un marco de respeto. 

- Insatisfactoria: Cuando los usuarios internos considere que la recepción 

al usuario externo no es acogedora, ni en un marco total de respeto. 
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4.3.1.2 Indicador. Opinión de los usuarios mternos respecto a la temporalidad de la 

atención que dan a los usuarios externos de la ventanilla única, oficina de vivienda, área 

asistencial y omi4 de la Dirección de Desarrollo Comuni~o de la llustre Municipalidad 

de Quillot:a. 

• Estándar: Tiempo de espera del usuario externo 
8 

5 - 10 minutos: El tiempo de espera es satisfactorio. 

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

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

• Estándar: Tiempo destinado aJ usuario e.xterno 

- 5-10 minutos. 

- 11- 16 minutos. 

- 17- 21 minutos. 

• Estándar: Grado de satisfacción respecto a1 tiempo de espera del usuario externo 

Muy insatisfactoria: cuando considera que el tiempo de espera del usuario 

externo, para ser atendido es demasiado excesivo. 

Insatisfactona: cuando constdera que el tiempo de espera del usuano 

externo, es excesivo. 

Medianamente Satisfactoria: cuando considera que el tiempo que debe 

esperar el usuario externo regular. 

Satisfactoria: cuando considera que el tiempo que debe esperar el usuario 

ex1:erno para ser atendido es eficiente. 

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

usuario e-xterno es eficiente. 
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4.3.1.3 l11dicador: Opmión de los usuarios internos respecto a la entrega de información 

que otorgan a los usuanos externos de la ventanilla única, o~icina de vivienda, área 

asistencial y omil, de la Dirección de Desarrollo Comunitario de la Ilustre Municipalidad 

de Quillota. 

• Estándar : Los usuarios internos consideran que la entrega de mformación que 

otorgan a los usuarios externos seci: 

Suficiente: Cuando la información que entregan es pertinente, clarn y 

contingente a la demanda e"-presada por el usuario externo. 

Medianamente Suficiente: Cuando la mformación que entregan es 

pertinente, contmgente pero 

expresadas por el usuario e.xtemo. 

no profundiza en las inquietudes 

Insuficiente: Cuando la información que se entrega es limitada, poco 

pertinente y confusa ante la inquietud e-xpresada por el usuario externo. 

• Estándar: Los usuanos internos consideran que luego de la entrega de 

información al usuario externos, para éste es: 

Suficiente: no pregunta nada respecto al tema ya consultado, debido a la 

claridad de en la entrega de información. 

Insuficiente: vuelve a preguntar sobre lo que anteriormente ya se le ha 

explicado. 
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+.3.1 A Indicador. Opinión de los usuarios internos respecto a la dispos1ción de la entrega 

de información (en térmi11os d.e otazy,ar el seroicio.} t.k la reladón con el IISHario), que otorgan a 

los usuarios externos de la ventanilla única, oficina de vivienda, área asistencial y omil, de 

la Dirección de Desarrollo Comun1tario de la Ilustre Municipalidad de Quillota. 

• Estándar: Los usuanos internos consideran que la dtsposición en la entrega de 

información otorgada a los usuarios externos será: 

- Suficiente: Cuando la comunicación digital 1 y analógicaz e."presada se 

dirige efectlvamente a la atención del usuario externo que requtere 

información. 

- Tnsutictente: Cuando no se eVldencia una pertinente comunicación digital 

y análoga al usuario externo que requiere información. 

• Estándar : Los usuarios internos consideran que la d1spostción en la entrega de 

información en términos de relación será: 

Optima : cuando la comunicación es fluida y cordial están presentes 

simultáneamente 

Medianamente oprima: cuando solo e.xiste comunicación dtrecta y 

puntual al referirse al usuario e.xterno. 

Regularmente oprima: cuando existe una comunicación y atención 

parcial con respecto a los requerimientos del usuario externo. 

• Estándar : Los usuarios internos consideran que su grado de satisfacción general 

referente a la relación estableada con el usuario es: 

Muy buena: cuando la relación que se establece con el usuario es muy 

cmpática y agradable. 

Buena: cuando la relación que se establece con el usuario es agradable 

Regular: cuando la relac1Ón que se establece con el usuario es neutra 

Mala: cuando la relación que se establece con el usuario es desagradable 

.tv(uy mala: cuando la relación que se establece con el usuario es muy 

desagradable y poco empática. 

1 
Comunicación digttal: el que se trans'!llte a través de símbolos linguítticos o escritos, y ~Di d ~hículo del contemdo de la 

comun•cactón. 

2 Comunicación analógica: VTndri determinado por Lt conduc .. no "~rbal (tono de voz. gt"stos, sunbologias, e-tc. y ~rá d vehículo 

d~ la rclact6n. 
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4.3.1.5 Indicador: Concepto de Calidad asignado por usuarios internos de la ventanilla 

única, oficina de vivienda, área asistencial y om.il, de la Dirección de Desarrollo 

Comunitario de la Ilustre Municipalidad de Quillota . 

./..3.1.6 l11dicador. Opintón de usuanos mternos respecto a la dinámica de trabajo 

desarrollada en la ventanilla única, oficina de vivienda, área asistencial y omil, de la 

Dirección de Desarrollo Comunitario de la Ilustre Municipalidad de Quillota. 

• Estándar: Relacionado con el func1onarruento del equipo de trabaJO 

Muy insatisfactona: cuando el usuario interno no perciba que existe baJO 

ninguna circunstancia una integración armónica de funciones, actividades 

y responsabilidades desarrolladas por diferentes personas. 

Insatisfactoria: cuando el usuano interno no perciba que las acciones no 

perciba una integraoón armónica de funciones, actividades r 
responsabilidades desarrolladas por diferentes personas. 

Medianamente Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba levemente 

una integraciÓn armónica de funciones, actividades y responsabilidades 

desarrolladas por diferentes personas. 

Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba una integración armónica 

de funciones, actividades y responsabilidades desarrolladas por diferentes 

personas. 

Mur satisFactoria: cuando el usuano mterno perciba gratamente una 

mtegración armónica de func1ones, activ1dades y responsabilidades 

desarrolladas por diferentes personas. 
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• Estándar. Preparación entregada por la mstitución respecto a la información 

- Muy insatisfactoria: cuando el usuario mterno este muy desconforme y 

perciba que no han existido miciativas de mejora en cuanto al recurso 

humano en términos de competencias laborales y autocuidado personal. 

- Insatisfactoria: cuando el usuano interno este desconforme y perciba que 

no han existido iniciativas de mejora respecto al recurso humano en 

términos de competencias laborales y autocutdado personal. 

- Medianamente Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba levemente 

iniciativas de mejora respecto al recurso humano en térrrunos de 

competenctas labora.les y autocwdado personal. 

- Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba y reconozca iniciativas de 

mejora respecto al recurso humano en términos de competencias 

labora.les y autocuidado personal. 

- Muy sattsfactona: cuando el usuario mterno pcrctba, reconozca y valore 

las miciativas de mejora respecto al recurso humano en términos de 

competencias laborales y autocuidado personal. 

• Estándar: Relacionado a la orientación de la oficina referente a la saosfacctón al 

usuario e.xtemo es: 

- Muy insatisfactoria: cuando el usuario interno no perciba que las acciones 

del equipo de trabajo estén dirigidas a satisfacer y dar solución a la 

demanda del usuario externo. 

- Insatisfactona: cuando el usuario interno no peroba que las acciones del 

equipo de trabajo estén dingtdas a satisfacer y dar solución a la demanda 

del usuario externo, a pesar de los esfuerzos r<.'ali7..ados. 

- Medianamente Satisfactoria: cuando el profestonal y administrattvo 

perciba levemente que las acciones del equipo de tntbajo están dirigidas a 

satisfacer y dar solución a la demanda del usuario externo. 

Satisfactoria: cuando el usuario interno perciba que las acc10nes del 

equipo de trabajo están dirigidas a satisfacer y dar solución a la demanda 

del usuario externo. 

- Muy satisfactorta: cuando el usuario interno perciba gratamente que las 

acciones del equipo de trabajo están dirigidas a satisfacer y dar solución a 

la demanda del usuario externo. 
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4.3.2 Criterio 2: Percepción de la calidad del servicio según los usuarios externos 

4.3.2.1 1ndicador: Optmón de los usuarios externo respecto a la recepción otorgada por la 

ventanilla única, oficma de vivienda, área asistenctal y omil de la Dtrección de Desarrollo 

Comunitario de la Ilustre Mumcipalidad de Quillota. 

• Estándar: Los usuarios externo consideran que la recepción entregada a será: 

Satisfactoria: Cuando se sientan tot-.Umentc acogidos, respetados y les 

otorguen el tiempo necesario para exponer todas sus consultas. 

ledianamentc 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 así mismo no se les otorguen un tiempo pertinente para 

C..\.'Poner todas sus consultas. 

4.3.2.2 l11dicador: Opinjón de los usuarios externo respecto al tiempo de espera para ser 

atendidos en la ventanilla única, oficina de vivienda, área asistencial y omil, de la 

Dirección de Desarrollo Comunitario de la Ilustre Municipalidad de Quillota. 

• Estándar: 

5- 10 minutos: E l tiempo de espera es sattsfactono 

11- 16 mmutos: El tiempo de espera es medianamente satisfactorio 

17 o más mmutos: El tiempo de espera es insatisfactorio 

4.3.2.3 indicador: Opinión de los usuarios externo respecto a la entrega de información 

que otorgan a los usuarios de la ventanilla única, oficina de vivienda, área asistencial y 

omil, de la Dirección de Desarrollo Comurutario de la Ilustre Municipalidad de Quillota. 

• Estándar. Los usuarios externos consideran que la entrega de informactón que se 

les otorga será: 

Suficiente: Cuando la información que entregan es pertinente, clara y 

contingente a la demanda ex'Presada por el usuario. 

Insuficiente: Cuando la información que se entrega es Lirrutada, poco 

pertinente y confusa ante la inquietud expresada por el usuario. 
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4.3.2.4 Indicador. Opinión de los usuarios externos respecto a la disposición de los 

usuarios internos en la entrega de mfonnactón de la ventanilla únic~ oficina de vi";enda, 

área aststencial y orníl, de la Dirección de Desarrollo Comunitano de la Ilustre 

Municipalidad de Quillota. 

• Estándar: Los usuarios c.xternos constderan que la dispos1c1ón en la entrega de 

mformactón que recibtda será: 

Suficiente: Cuando la comumcación digttal y analógica e..xpresada a éste, se dirige 

efectivamente al momento de ser atendido. 

T nsuficiente: Cuando el usuario externo no percibe una pertinente comunicación 

digttal y análoga, por parte del usuano inrernos. 

-/..3.2.5 /ll(/icador. Concepto de cahdad asignado por los usuarios externos de la ventanilla 

única, oficina de vivienda, área asistencial y omil, de la Dirección de Desarrollo 

Comunitario de la Ilustre Municipalidad de Quillota. 
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4.4 DEUMITACIÓN DE LAS AUDIENCIAS: 

4.4.1 Audiencias: 

Las audiencias y para efectos de la presente evaluación, corresponden a los 

usuarios internos, entend1do como profesionales y administrativos de la ventanilla úmca, 

oficina de Yinenda., área asistencial y omd, y los usuarios externos, población que acude a 

las oficinas antes nombr-adas de la Dirección de Desarrollo Comunitario de la Ilustre 

Munkipaljdad de Quillota. 

Cuadro 4.1: Especificación de las audiencias por oficina (Elaboración equipo tesista) 

Audiencias 

Oficinas 

Ventanilla lloica 
Vivienda 

1--- Area Asistencial 
O mil 

Usuarios internos 

Profes ionales 

4 personas 
2 petsouos 
J persona 

Administrativos 

S personas 
2 person!ls 
1 person¡¡ 
4 personas 

Promedio de 
Usuarios c.xtcmos 

atendidos 
diariam ente 

123 persotL'IS 

24 pctsouas 
16 pctsonas 
l 00 pcrsoru1s 

El cuadro anterior ident:1fica cual ser-á la población seleccionada para el proceso 

C\'aluativo, el cual está identificada según la oficina y los respectivos usumos internos y 

promedio de usuarios C}.'tcmos atend•dos dianamentc. 

Se tr-abaJará con la totalidad de usuario mterno, pues por una parte su reducido 

número lo permite, pero además se considera de gran Importancia el conocer e 

tdentificar las optruones, e.'l>eriencias y visiones a cerca de la temática a evaluar, dada su 

basta experiencia y relación con el usuario que demanda atención en las distintas oficinas. 

Es necesario declarar que en el caso de la ventanilla úruca, esta se encuentra, a 

diferencia de las demás oficmas a evaluar, bajo la atención de cinco functonarios 

administraovos, sin contar con profesionales dentro de su radio de atenctón. 
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4.4.2 Determinación de la muestra 

En relación a la determinación de trabajar con todo el colectivo (población) o 

con una muestra, la situación es la siguiente: 

Cuadro 4.2: Determinación de la Muestra según Instrumento (Elaboración e_qui~o tesista) 
Técnica y/o Usuarios lnte.mos Usuarios 
ins trumento 

Profesionales Administrativos 
Externos 

recolector de datos 
de oficina de oficinas Vivienda, 

Vivienda, Ázca Ventanilla Única, Área 
Asistencial y Omil Asi.stcncial y O mil 

Cuestionario Atendiendo a su Atendiendo :1 su En el caso de la ventanilla única y 
reducido número se reducido número se omil se apocará un muestreo 
aplicará a todo el aplicará :1 todo d probabilístico de tamario 1001. 

colectivo colectivo Para el resto de las ofk:was, 
atendiendo a •;u reducido número, se 

aplicad el instrUmento a todo el 
colectivo. 

Entrevista Atendiendo a su Atendiendo a su Atendiendo a su cantidad ouméáca 
reducido número se reducido número se se aplicará bajo el Páncipio de 
aplicac:í 3 todo el aplicará a rodo cl Saturación y Estrucruración. 
colectivo colN:tivo 

Los instrumentos a utilizar y constderando los paradigmas cuantitativos y 

cualitativos, serán cuestionario y entrevista semi estructur-ada. 

En relación a la muestra, para la aplicación de los instrumentos, en cuanto a los 

cuestionarios y respondiendo a un bajo número de actores tanto en el ámbito de los 

profesionales como de los administrativos, se tomará el total de estos para aplicar el 

instrumento, es decir, a siete profesionales y once administrativos. Para los usuanos 

externos, ocurre lo mtsmo en las oficinas de vivienda y área asistencial, el número de 

asistentes entre ambas corresponde a cuarenta personas; esto penmtiria aplicar los 

instrumentos al total de este número. 

En contraste con esto, el caso de Ventanilla Única y Omil se aplicará un 

muestreo probabilístico de tamaño cien, es decir se aplicará como basa a cien usuarios 

e..xtemos de este programa, con la finalidad de obtener un nivel de confianza de los datos 

del 95%. 

1 Con un error muestra! de aproximadamente un 5% y un nivel de confianza de un 95% 
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Con lo que respecta a las entrevtst<IS semi estructuradas, al igual que en el caso de 

los cuestionarios, estas serán 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 

mvolucrados institucionalmente en este estudio evaluatlvo. 

E.n el caso de los usuarios externos de las oficinas se aphcarán bajo el principio de 

saturación y mmduradón, es decir se recoptlará información hasta que se identifiquen 

respuestns reiterativas ante las preguntas formuladas a ruchos entrevistados. 

4.4.3 Actores, instrumentos y técnicas en la recolección de datos 

A continuación se grafica el colectivo de evaluación con sus respectivos 

mstrumentos de recolecciÓn de datos. 

Y Administrativos 

1 \ 
Estructurada 

Admrnistrado 

Estructurada 

por equipo 
tesista 

El cuadro anteriormente e.xpuesto, muestra la sin tests de una serie de decisiones y 

estructuración de trabajo a realizar. 

Por una parte, refleja las fuentes y actores que participarán de esta evaluación, los 

que contemplan a usuarios internos y externos, de la oficina de vivienda, omil, área 

asistencia y ventanilla única. 
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Los instrumentos con los que se recogerá la información prcctsa, para la 

evaluación, apuntan a dos ttpos, cuestionarios y entrevistas semi estructuradas, las que 

serán aplicadas a todos los sujetos e mformantcs mencionados anteriormente. 

En este sentido, la técnica del cuestionario, es uno de los métodos más utilizados 

en la metodología de investigación, ya que permite obtener amplia información de 

fuentes primarias y resulta ser un medio útil y eficaz para recoger información en un 

tiempo relativamente breve porque a diferencia de las entrevistas, los cuestionanos 

posibilitan la recolección de informactón de una población más amplia y con 

características heterogéneas. 

En lo que respecta a su construcción, aplicación y tabulación poseen un alto 

grado científico y objetivo, pues, es un documento formado por un conjunto de 

preguntas que deben estar redactadas de forma coherent~ y organizadas, secuenciadas y 

estructuradas de acuerdo con una determinada planificación, con el fin de que sus 

respuestas puedan ofrecer toda la información que se precisa. Tal como lo señala 

Hernández 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 evaluación, es de carácter restringtdo o 

cerrado, el cual lirruta las respuestas posibles del interrogado, este tipo de cuestionario de 

una u otra forma obliga a los indtviduos n tomar una posictón y una opmtón sobre los 

aspectos consultados, dado <.>Sto es que se presentan respuestas breves, específicas y 

delimitadas, las que pueden ser contestadas con; dos allemativas de respuestas (respuestas 

dicotómicas), o bten varias alternativas de respuestas, donde se señala uno o más ítems 

(opctón o categoría). En otras ocastones, el encuestado ttene que jerarqutzar opciones o 

astgnar 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 opinión 

especifica y determinante, lo que sín 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 

recolección de datos, referidos a información en la que se puede desprender una serie 

innumerables de matices y categorías para un futuro análisis; ésta "eJ una técnica de 

com'ersacióll especializada, en que el Trabajador Social obtiene información de fuente 

primaria; permitiéndole esto diag11oJticar, pla11ificar y deCIItar acao11es consecuentes al cambio 

social". Kadushm (1974). En el fondo el profesional se vincula con fines de investigación 

y tratamiento. 
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La entrevista es una técnica intencionada, que se vuelve muy productiva en 

términos de acercamientos a la reahdad social, la hace distinta su preocupación por la 

gente en el desempeño de sus papeles sociales y en sus relaciones con las instituciones 

sociales. 

Existen condiciones y/o entorno esenct.tl para una buena entrevista., esto refendo 

al ambiente fisico y espacto en el que se desarrolla; ésta, debe contemplar un manejo y 

conoamtento del profesional del instrumento y confianza desplegada~ junto con esto, el 

profesional debe tener en cuenta, ciertas características referidas a la entrevista, tales 

como tener un propósito definido, papel estructurado, el establectmiento de una 

relación recíproca, además de un encuentro totalmente convenido y concertado. 

Según lo establece (Kadushm, 1974), un concepto fundamental en el desarrollo y 

éxito en la realización de esta técnica, es la realv.aaón del rapport, éste referido a la 

construcción de confianza, armonía y cooperación en una relactón; esto beneficia a la 

mediación, en tanto las partes se sientan, comprendidas y consideradas en lo que están 

comunicando. 

En relación al objetivo de la entrevista propiamente tal, ésta se fundamenta en 

tipos o propósitos, ésta puede ser informativa o de estudio soctal, la cual tiene como 

objetivo conocer, entender e mtervenir; diagnostica, se centra principalmente en el 

individuo, y fmalmente la entrevista terapéutica (Kadushin, 1974). 

Por tanto, la entrevtsta proporciona y revela información, que v1sualiza y delinea 

la evaluación que se llevará a cabo, proporcionando una visión panorámica de los 

objetivos propuestos. En el cual, la entrevista semi estructurada, por su aplicación y tipo 

de preguntas, permite recopilar en este estudio información sobre cómo el sujeto valora 

una serie de cosas o aspecto, pues, una entrevista es una conversación entre una persona 

(entrevistador) y (entrevistado) que permite recoger información sobre un 

acontecimiento y aspectos subjetivos. 

Así rrusmo, una entrevista de tipo semiestructurada, se basa en una guía de 

tópicos, donde el entrevistador tiene la libertad de mtroducir preguntas adictonales a la 

pauta establecida. 

Para finalizar, en cuanto a la aplicactón de los cuestionarios dirigidos a usuarios 

internos, se establece, que se les entregarán acordando una fecha de retiro, con la 

finalidad de que esta sea contestada con tranquiJjdad y sin presiones e.xtemas, así mismo 

se programarán las fechas para realizar las entrevistas. 
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Respecto a la recolección de información que involucrará a los usuarios de éstas 

oficinas, se realizará sin restricctón de horario, considerando que los usuarios acuden 

diariamente y por periodos largos de tiempo a DIDECO, debido a esto, no se requiere 

programar un día y 1 u horario especifico para su aplicación. 

Con los usuanos la dinámica de aplicación de encuestas se realizará mientras 

estos esperen ser atcndtdos o ra lo hayan hecho en los distintos programas y/ o 

departamentos que se están 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, mformando oportunamente sobre la finaltdad del trabajo, y la confidencialidad 

que este tendrá. 

4.4.4 Relación Criterios, Instrumentos y Fuentes 

El siguiente cuadro estlblcce la relactón entre cntenos, instrumentos, técnicas de 

recolección de datos y fuentes o actores. 

u a o: e aet n ntenos, e dr 4.3 R 1 ·ó e · In strumentos y F uentes. a orac1 n equ•po tes•sta Elb 'ó 

Criterios Indicadores Instrumentos/ Fuentes o Actores 
Técnicas 

C. l. Percepción de la l. 2; 1.6 Cuestionario 18 usuarios internos 
calidad del servtcio según pertenecientes a la 
los usuanos intemos. ,·entanilla úruca, 

oficinas de vivienda, 
área asistencial y Omil. 

1.1; T.3; l.4; 1.5; Cuestionario, y Entrevis ta Semi 18 usuarios internos 
1.6 estructurada. pertenecientes a la 

ventanilla única, ofiona 
de vivienda, Área 
asistenc•al y Otrul. 

C.2. Percepoóo de la l . 2 Cuestionario 263 usuanos externos 
calidad del servioo segúJ1 que asistieron a las 
los usuarios externos. rus tintas oficinas, 

1.1; 1.3: 1.4; 1.5 Cuestionario, y Entrevista Semi ventanilla única. oficina 
estructurada. de vivienda, Área 

asistencial y Omil. 
Para ta entrevista senu 
estructurada, se 
aplicará bajo el 
principio de saturación 
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4.5 CONDICIONES PRELIMINALES PARA LA RECOPILACIÓN DE 

EVIDENCIAS. 

Como ya se ha declarado anteriormente tanto la problemática a evaluar como las 

oficinas que participarán de este proceso fueron sugeridos por la dirección de desarrollo 

comunitario de la Ilustre municipalidad de Quillota. En base a esto a continuación se 

descnbcn las condiciones prelimmares en las que se desarrolla el proceso de recopilación 

de datos. 

Diagrama 4.2: Condiciones preliminares para la recolección de evidencias (Elaboración equipo 
tesista) 

Forflla de ap!icaciótl de 
úulnmmrtos y 

estrategias de recoltcdóll 
de datos {tmtarios 

intemos y e>..temos) 
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4.5.1 Primera etapa: 

Una vez reahzado el proceso de toma de decisiones entre la Dirección de 

Desarrollo Comunitario y el equtpo evaluador, referido a la temática especifica, las 

oficinas y las audiencias a evaluar, se reahzan las pnmeras aproximaciones desde los 

usuarios internos, donde se les explica la función de las alumnas y los objetivos 

buscados, solicitando y señalando la cooperación necesaria de ellos en el proceso . 

.Además, se real12an acercamientos informales por parte del equ1po 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 conversación y conocimiento 

con los actores involucrados en la evaluaciÓn. 

La etapa antes descrita, se real12ó en un tiempo relativamente breve, pues, se 

contó con la disposición de los functonanos admmistrativos y profesionales, dejando 

establecido que el momento de trabajo junto a las alumnas seminaristas, podían 

transcurrir en un horario, en el que no existiera demanda usuaria, quedando establecido 

entonces, para las tardes las actividades y/o reuniones donde se requerirá de su 

participación. 

4.5.2 Segunda etapa 

En esta etapa, la prioridad para recolección de información, se enfocará en la 

aplicación de entrevistas semi estructurad;ts y cuestionarios, considerando el primera 

instancia_ la información 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 recolección de mformación se involucrará a los 

usuarios de la Dirección de Desarrollo Comunitario. Por tanto, la planificaciÓn de esta 

actividad se enfoco en establecer una cantidad de cuestionarios y de entrevistas ha 

realizar diariamente, las que serán aplicadas sin restricción de horario, considerando que 

los usuarios acuden diariamente y toda la mañana a DIDECO, por lo que no se hace 

necesario programar un día y /u hoC"ario para su aplicación. 

Tomando en cuenta las consideraciones anteriores, los instrumentos se aplicaC"án 

en forma paralela a los usuarios externos y usuarios tntemos, teniendo como prioridad la 

información que se debe recopilar de este último, significando la calendarización y 

determinando que se acordarán de manera prioritana los tiempos para atender y 

entrevistar a usuarios internos. 
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En base al párrafo que antecede, en lo que respecta a los instrumentos, referido a 

los cuestionarios, serán entregados a los usuwos internos, acordando una fecha de 

retiro, con la finalidad de que ésta sea contestada con tranquilidad y sin presiones 

externas, así mismo se programarán las fechas para realizar las entrevistas. 

Con los usuanos externos la dinámica de apllcación de cuestionarios se realizará 

mientras estos esperen ser atendidos o ya lo hayan hecho en las distintas oficinas que se 

están evaluando. Cabe destacar que en el caso de las entrevistas, se mvitarán a los 

usuarios e.xtemos encuestados, a ser también entrevistados en una sala anexa al lugar de 

espera, mformando oportunamente sobre la fmalidad del trabajo, y la confidencialidad de 

este. 
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4.6 MODELOS EVALUATIVOS Y LA ESTRATEGIA A CONTEMPLAR. 

Se abordará el tema de la evaluación de la calidad de la atención de un servicio 

público, desde una perspectiva que incorpora las percepciones que tienen los usuarios 

internos, funcionarios y profesionales, acerca de la atención desplegada y recibida en el 

municipio referido anteriormente. 

Por otra parte, ésta Línea de ez,aátat"tÓn, pretende indagar en la potencialidad de la 

evaluación cuantitativa -cualitativa, conrribuyendo asi, a la redefinrción, desde la 

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

Es a través de la focahzac1Ón, que se delimitan las "audiencias" y se naturali:ta la 

utiltzación del concepto de calrdad del serv1c1o, como elemento, para la detenninacrón de 

los objetivos, conformando de esta manera a la evaluaciÓn mediante resultados, como la 

piedra angular. 

Así mismo, la incorporación de las percepcrones de los beneficiarios en la 

evaluación de estos progr-.unas, se puede advertir, que las necesidades que ellos están 

e.."Xpresando, no son de modo alguno sólo materiales. En algunos casos, su satisfacción 

aparece como efecto no previsto de la implementación de los programas y en otros, en 

cambio, como demanda insatisfecha. 

El beneficio de la evaluación institucronal, en la aplicactón prácttca de sus 

result-ados, es, en algunos casos, por tanto, discutible. En este sentido, extsten diferentes 

enfoques respecto a la utilidad de la evaluación que pueden concebirse de forma 

complementaria en tanto que pretenden trascender la visión de la evaluación como un 

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

En este sentido, la utilidad del proceso adquiere un matiz diferente para la 

comunidad en cada caso, como por ejemplo la acre<htación y la valoración de ciertos 

serricíos etc; contribuyendo al funcionamiento del sistema. La utilidad por cierto del 

proceso evaluador, exige una adecuación precisa a la realidad que se evalúa y La lectura 

ftnal deberá incluir tmto las consecuencias conforme a los propósitos declarados, como 

aquellas que aún no habiendo estado previstas, hayan tenido incidencia en la población 

objetivo; esto es usuarios internos, y usuarios e.."Xternos (administrativos y profesionales) 

del sistema municipal. 
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Consignando lo expuesto, es que defensores de la evaluación institucional, tal 

como (Carballo, 1990), suelen ver en ella la pos1bilidad de alcanzar enormes beneficios. 

Pero simultáneamente, hay quienes sostienen que su valor es escaso desde un punto de 

vista práctico. Ya si bien, como se ha señalado, la evaluación busca en su primera etapa 

una justificación social en su utilidad instrumental, es posible afirmar hoy que esta se 

halla legitimada en una combinación que incorpora un enfoque iluminativo ampliando y 

enriqueciendo la perspectiva en sí mtsma. 

De esta manera, la utilidad de la evaluación institucional se debiera considerar, 

dentro de un marco más amplio en el que se mtegran aspectos instrumentales e 

ilummattvos: 

"E11 vez de pensar en 11n iJ?/pacto mnmiiato y directo, la acrptoáótt de la función ib1minatir•a 

obliga a co11siderar /Qs ifectos diferidos de la ewbfacióll en p~s de twnpo más largos que /Qs 

habituaks" (Carballo, 1990:48) 

La evaluaciÓn se convierte, por tanto, en una eXIgenaa interna del 

perfeccionamiento de todo el proceso, esto es, de todo el funcionamiento interno. De 

esta forma: la evaluación toma un sentido totalizador, lo que establece que se 

contemplará el funcionamiento global de un programa y las circunstancias en las que éste 

se desarrolla y concreta. Esto requiere el relevamiento y el análisis sistemático de variadas 

fuentes de información a fin de tomar mejores decisiones. 

La cvaluac1ón entonces, en este caso municipal, deja de ser una finalidad para 

convertirse en un medio de perfeccionamiento y mejora constante de la función pública. 

Una suerte de retroalimentación que permite optimizar el proceso mientras interviene en 

todas las fases de un mejoramiento continuo. 

Para efectos de llevar a cabo el presente scminano de titulo se ha debido dec1dir a 

lo largo del proceso, la pertinencia de la forma evaluativa, cuyo fin, es establecer la 

estrategia óptima, por una parte, que pemut:a responder y cumplir con el objetivo general 

estal>lec1do y por otra, que el equipo evaluador logre acceder a la mformación necesaria 

en el presente estudio. Por tanto, a continuación se establecerá y fundamentará que tipo 

de etl(JLJfación es la seleccionada, así como los modelos y las técnicas de recolección de 

datos. 
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En cuanto al tipo de evaluación, se puede establecer que evaluación se realizará 

durante el proceso en que se genera o desarrolla el programa, es decir, se mtcrvendrá con 

el estudio al mismo !lempo que se desarrolla la acción de otorgar y recibir un serncio. 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 llene un fm específico o previamente 

determinado, y en segundo lugar porque valtda aún mas la evaluac1ón, ya que se 

considerarán y se recopilará información directa, mediata y actualizada del contexto que 

se desea evaluar. 

Asim1smo, en el presente estudio, la función evaluativa será formativa ya que, se 

culmmará con una propuesta de mejora a la acttvidad y/ o programas evaluados, es por 

eso gue el estud10 se realiza durante el proceso de implementación de un programa, para 

así proporcionar información acerca de cómo se está presentando la temática de calidad 

del servicio desde y para los actores determmados con la finalidad de mejorar su 

funcionamiento, por tanto, favorecerá la toma de decisiones de los Directivos de la 

Dirección de Desarrollo Comunitario luego de la interpretación de los datos de este tipo 

de evaluación. 

En concordanoa con lo anterior, se puede establecer que la procedencia de 

quienes evalúan, es extema. Pues el grupo evaluador, es independiente de la institución, ya 

que, no colabora ni participa de los procesos internos de la Dirección de Desarrollo 

Comunitario. Lo que significa, que examinar-a aspectos concretos relacionados a la 

Calidad del servicio otorgado y realizara juic1os globales de la temática abordada. 

En este sentido, la pertinencia de estA evaluación radica, en la distancia de 

quienes evalúan en relación al objeto evaluado que favorece trazar comparaciones y ver 

cosas que las personas directamente implicadas en el programa (ya) no ven. Otorgando 

así, la imparcialidad, que contribuye a la credibilidad de la evaluación, pues, garantiza la 

objetividad de los resultados, de los análisis y de las conclusiones. Por tanto, esta 

independencia confiere su legitimtdad a la evaluación y reduce los nesgos de conflictos 

de intereses que pudieran surgtr SI los responsables de la toma de dec1siones y los agentes 

ejecutores fueran los únicos competentes para evaluar sus propias actividades. 
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De este modo, los resultados de una evaluación externa proporctonan 

informaciones y bases para: 

• Tomar Decisiones: porque, al otorgar una mi.rada 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. 

• La Clanficación: Cuando las opmtones divergen, se impone una clanficación. 

Pues, muestra los puntos fuertes y los puntos débtles del programa o proyecto, 

hace propuestas con miras a un entendtmiento mutuo y a la búsqueda de un 

consenso. La evaluación prepartl este diálogo. 

• Explicación/Legitimación: ya que, puede servir para legitimar un programa o 

proyecto ante órganos de decisión, en este caso, ante la Dirección de Desarrollo 

Comunitario. 

• Utilidad de las experiencias y aprendizaje: La evaluación externa se concentra en 

el análisis y valoración de experiencias hechas. Constituye, pues, un instrumento 

para la formación continua y el análisis de informaciones, y aprovecha las 

experiencias para la continuación del trabajo en el programa/proyecto evaluado 

o actividad similar. 

• Desarrollo de la calidad: La evaluación e..'(terna examma s1 los instrumentos y 

métodos utilizados se ajustan a la realidad del programa o proyecto y si son 

útiles. Además, ofrece la ocasión para entablar o mejorar el diálogo entre las 

contrapartes y los donantes. 

En lo esencial, una evaluación consiste en e..xammar 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 autoevaluación la efectúan los colaboradores del programa, en 

una evaluación externa partictpan múltiples actores, dentro de los cuales se encuentra; el 

grupo perteneciente a la oficina o programa, la población usuarta perteneciente a la 

comuna de Quillota, Los directivos de la Dirección de Desarrollo Comunitario y el 

equipo de ev-aluación. 

Por tanto, todos los actores de este proceso tienen su función y sus roles 

específicos, lo que implica cierta hcterogenetdad en la e..xposición de requisitos, ideas e 

intereses. 
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Una evaluación externa no es más ni menos que la mirada lanzada, desde el 

e.'(terior y en un momento determinado, por un equjpo de evaluactón sobre una situación 

o acción determmada. Así mismo. las dectsiones adoptadas tras la evaluación no tienen 

una vigencia eterna y pueden verse superadas rápidamente si la situación o contexto 

cambia. Ya que, una evaluación e>..1:erna sólo revela lo que se puede hacer vistble. 

Respecto al modelo evaluativo, se puede establecer que en este estudio se 

considero, la utiltzación de dos modelos, pues, la elección de un solo modelo evaluativo 

parece ser una postura poco acertada en el sentido de la complementaricdad. Esto, 

porque permjte que las seminaristas, utilicen ruferentes métodos, técnicas y 

procedimientos según la necesidad del momento. De este modo y tal como lo afirma 

Tejedor y otros (1994). 

((Cada día parece más etidenle que un determinado problema, el a11álisis de una deterfllinada 

realidad, p11ede ser realizado, desde distintas pmpectit,as; Le reainmtte importante sení la cohemtda 

entre Los oijelit!Os de estudio, el tipo de datos JI Les análisis. q11e se Lleven a cabo" (Tejedor y otros; 

1994: 102). 

Siguiendo esta lógica, se utilizo una mixtura entre el Modelo Iluminativo de Parlett y 

J lamilton y el Modelo CIPP de Stufflebean, específicamente este ultimo en su etapa de 

Proceso. Ya que, en esta evaluación se constderaran, los atributos del programa, los 

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

Con respecto al Modele liuf!linaliliO, cabe señalar que, fue desarrollado por M. R 

Parlett y D. E. Tiamilton en 1972, planteándose como un enfoque alternativo al 

paradigma cuantitativo, privilegiando los métodos naturalistas centrados en la 

descripción y la mterpretación. Representa un enfoque cultural, etnográfico y holístico, 

centrado fundamentalmente en realizar una mterpretación "medtante los s.tgnificados que 

tales procesos (conductas personales, interaccjones, etc.) tienen para los autores que 

partictpan en un proyecto". 

El modelo iluminativo, pnvilegia el uso de mformación 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 observación de campo. 
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El modelo de evaluactón tluminativo, además plantea que el evaluador debe 

tomar en cuenta el contexto en que funciona la instttuctón, gener-ado por la interrelación 

de numerosos factores y constituido por una red de variables culturales, sociales, 

institucionales y psicológicas~ donde los participantes actúan, por lo general, conforme 

supuestos no conscientes; y que además a la complejidad del contexto, deben agregarse 

las características individuales de los actores inmersos en cada institución; así como sus 

expectat:tvas, actitudes y capacidades. 

Es por lo anteriormente expuesto, que se enmarcará la evaluación referida en el 

modelo iluminativo, esto es, la evaluación iluminativa al msertarse en el paradigma 

humanista, analiza la complejidad de los procesos de organización. Representa 

características integradoras; inserta a la evaluación como un todo, de esta forma 

privilegiará la explicación y el sentido de los datos, familiarización con el contexto, y 

permitirá la realización de una observación sistemática, identificando las problemáticas 

más significativas, permitlendo de esta forma la elaboración de explicaciones. 

Esta no es un paquete metodológico, <!standarizado, es una estrategia global de 

investigación. Tiene como meta ser a la vez adaptable y ecléctica. (Parlett y Hamilton, 

1972) 

Se seleccionan a través de entrevistas aquellas optmones que conlleven a una 

investigación más profunda; independientemente que dichas opiniones tengan una base 

racional o la suficiente importancia como para ser consideradas. 

Debido a que la evaluación tluminativa pretenden estudiar el programa, como 

opera como es influenciado por las diversas situactoncs en las que se aplican, cómo lo 

consideran aquellos que les afecta directamente, sus ventajas y sus inconvenientes y 

cómo repercute. Ante todo sobre las tareas laborales y sus experiencias, establece una 

visión holística del comportamiento desde dentro de los djfercntes actores sociales a los 

que se hace referencia, estableciendo variados cuestionamientos y exphcaciones de la 

dinámica organizacional de la institución en estudio. 

Además como eje fundamental el modelo iluminativo, al basarse en la 

observación y abarcar todo el proceso, no solamente los resultados, permite identificar 

elementos cualitativos para la descripción y la interpretación, de elemental importancia 

para el análisis y explicaciones respectivas a la temática de evaluatlva en cuestión. 
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Desde la evaluaciÓn iluminativa existen tres momentos claves: La observación, la 

pregunta y la explicación, tomándose este eje evaluativo complementario con el modelo 

CJPP, como un modelo integrador de elementos positivistas y humanistas; En los 

métodos cualitativos, se asocia a la tradtción interpretativa, y se afirma que la realidad social 

por excelencia son los sentidos subjetivos que orientan la acaón de los sujetos (faylor .J 
199~). 

En cuanto al Modelo CIPP, recae su importancia, en el hecho de que la recogida 

de la información para poder evaluar el programa es constante y se realiza en un tiempo 

concreto. En este sentido, en esta evaluación al focalizar en la etapa de proceso, se 

analizará la realización de la intervención, las actividades y la implementación de los 

programas. Siendo a partir de este tipo de evaluación la que permitirá a la institución 

tomar decisiones sobre las posibles modificaciones a realizar para mejorar los programas 

para su mejor adaptación. Donde, a partir de ella, se obtendrá información sobre: los 

niveles de participación, competencia de los profesionales que aplican los programas, 

consecución de objetivos, la utilización y adecuaciÓn de los recursos, temporización y 

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

Seci este tipo de evaluación la que facilitará los datos necesarios para ahondar en 

la calidad de los programas, además de proporcionar mformación respecto a la eficiencia 

y eficacia de las estrategias utllizadas. Donde se podrá localizar los fallos en el proceso 

de implementación de programa. 

Para finalizar, y en base a todo lo señalado, por tratarse de un estudio que 

implica un aná.ltsiS tanto cuantitativo como cualitativo se hace necesario seleccionar 

inslmmmlos de recolección de datos que respondan a estos paradigmas, por lo que los 

instrumento seleccionados son dos: 

• Cuestionario: 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 temática de calidad de la atención, los 

cuales en su estudio y análisis reflejaran antecedentes concretos a cerca de 

las preguntas formuladas 
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• Entrevista Se111i estmctumda: Se hace necesano complementar los datos 

obtenidos anteriormente con el cuest:ionano con un instrumento que 

refleje el ámbito mas cualitativo, mas subjetivo de la problemática, es por 

eso que se trabajara con entrevistas semi estructuradas, las que serán 

aplicadas a los actores que ya han sido mencionados, todo esto con el fm 

de argumentar y dar una expltcación aun mas austera a cerca de las 

stgnificaciones que les otorgan a la temática de calidad del servicio desde 

la perspectiva de quienes reciben esta atención, como así también y con la 

misma importancia, de quienes la otorgan, pudtendo en el análisis 

contrastar las opiniones y otorgar una explicación desde los distmtos 

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

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

Diagrama 4.3 Estrategia Evaluativa, Equipo tesista. 
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Con la finalidad de establecer una estrategia evaluativa reveladora, en esta 

aproximación evaluativa. se ha determinado la pertinencia de la forma evaluativa, cuya 

finalidad, es constituir una estrategia óptima, en un sentido, que permita responder y 

desarrollar los objetivos propuestos, además de que el equipo evaluador logre suscribir 

la información necesaria en djcha evaluación. 

Referido al t:lpo de evaluaciÓn, ésta se efectuará durante el proceso en que se 

funda o desarrolla el programa, asimismo la función evaluativa al establecerse como 

formativa, proporctonará una propuesta de mejora a la actividad y/o programas 

evaluados, es por eso que el proceso se realizará durante el transcurso de la 

implemcntactón de un programa, para así proporcionar información acerca de cómo se 

está presentando la temática de cal1dad de la atención, desde y para los actores 

determinados. 

1\demás de contar con una evaluación externa, el;to es, que el equipo evaluador 

es independiente a la institución, lo que posibilitaría y sigmficaría de manera sustancial la 

pertinencia y objetividad de la temática abordada; esto con la fmalidad de mejorar el 

funcionamiento de la actividad. 

Consignando la contextualización anteriormente expuesta, es que, como eje del 

proceso evaluativo llevado a cabo, en la Ilustre Municipalidad de Quillota., respecto a la 

temática de caljdad de la atención, se establece que la estrategia evaluativa, representa el 

ordenamiento de componentes claves en el proceso, que proporcionarán finalmente la 

adquisición de elementos tendientes a establecer una propuesta de mejora, en la 

institución ya menc1onada. Esto se grafica en la expos1c1ón del diagrama anterior, en 

sentido de poder significar de manera organizada, la sistematización del proceso, esto es, 

la representación de la estrategia evaluativa, de manera tal. que se establezca en su 

construcción y aplicación, las relaciones de los componentes que se relevarán, tanto en 

su eje princ1pal de aplicación, como en los componentes que facilitarán la construcción 

metodológica en términos cuantitativos y cualitativos en esta aproximación evaJuativa. 
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V. EVIDENCIAS RECOGIDAS 

PRESENTACIÓN 

En este capítulo se enuncian los resultados y el anáhsis obtenido de estos para la 

evaluación de la caltdad del servtcio realizada en la direcaón de desarrollo comunitano 

de la llustre Municipalidad de Quillota., en las oficinas de ventamlla única, vivienda, omil 

y área asistencial; esto correspondiente tanto a usuarios internos como externos, con las 

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

Ciertamente, se contextualiza la Lmportancia de ésta en los servicios públicos y 

sus componentes, en relación a las peccepciones de los actores involucrados en la 

evaluación siendo esta temática, eje central en el funcionamiento y mejora de los 

servicios públicos. 

Es, en esta sección, donde se expresa el anális1s de los resultados arrojados en el 

proceso evaluativo, respondiendo de manera taxativa a los objetivos inicialmente 

propuestos. A modo de análisis, se hace una segmentación entre usuanos internos y 

externos, tal como lo indican también los objetivos; asi mismo se relatan para una mayor 

compcensión la visión comparativa, en algunos criterios, de las diferentes oficinas y su 

perspectiva de acción en la atención y recepción 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 alusión defrogmentos, lo que estableció un esclarecimiento de la visión de 

los usuarios internos y externos respecto a la temática abordada. Conjuntamente con 

esto se hizo referencia a otros elementos vislumbrados mediante la observación del 

equipo evaluador durante todo el proceso y que se declara en la estrategia evaluativa; 

dichos elementos posibilitaron las tendientes conclusiones y reflex1ones del proceso 

evaluativo. 

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

las percepciones de los usuarios internos y C.'\'ternos con respecto a la temática de calidad 

del servicio en la institución pública, ya mencionada. 
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5.1 EVIDENCIAS RECOGIDAS, OBJETIVO ESPECÍACO No 1 

"Describir la percepción de los 11suarios inlemos, profesionaLes y administralit'Os, de la l'enla11illa 1inica, 

ojid11a de tilie11da, Area asistmdal y O mi~ de la Dirección de Desarroi!IJ Co1mmitario de la ll11slrt 

M1111idpalidad de Q11r/1Qta, mpecto a la calidad del senido otorgado". 

En términos generales se puede establecer que para el cumplimento de este 

objetivo, se determino la caracterización soc10demográfica, en conjunto con la 

identificación de los aspectos determinantes en la calidad del servicio vislumbrado por la 

población objetivo, (usuanos mtemos) pertenecientes a la Dirección de Desarrollo 

Comunitario de la Ilustre Munictpalidad de Quillota. 

5.1.1 Caracterización Sociodemográfica 

Para efectos de este análisis, la caractenzactón de la población total de usuarios 

internos encuestados (administrativos y profesionales), quedo determinada segd11 la 

/la/u raleza de la acthidod en¡pleado, la il/(iitidualizadótt por género y la representatividad gmeradona/, 

de los encuestados que trabajan en la Dirección De Desarrollo Comunitario, de la llustrc 

Municipalidad de Quillota. Específicamente, aquellos que se desempeñan en las oficinas, 

evaluadas, Omil, Área \sistencial, Vivienda y Ventanilla Única. 

En base a la información entregada por las distintas oficinas, los resultados, 

según naturaLeza del ojiao empleado, los resultados son: 

Gráfico 5.1 Resultado total según la naturaleza de la actividad empleada por los usuarios internos 
encuestados 

,-=-
Total de usuarios internos según la naturaleza de su 

actividad 
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Tabla 5.1 Naturaleza de la actividad empleada por los usuarios internos encuestados 
Naturaleza de la Frecuencia Porcentaje 
actividad empleada 
Profesional 7 38.9 
.Administrath·o 
Tottl 

11 
18 

61.1 
100.0 

Según el gráfico 5.1 y la tabla 5.1 anteriormente e.xpuesta, se puede establecer que 

en las oficinas evaluadas, (vivienda, ventanilla única, omil y área asistencial) del 100°-o del 

total de la poblactón de usuarios internos encuestados (18 personas), el 38,9°-o 

corresponde a profesionales (J personas), con predomino de un 85,7% de Trabajadores 

Sociales (6 personas), en contraste con un 61,1 °1o correspondiente a administrativos (11 

personas), con predommio de estudios de secretariado (J personas). 

En este sentido, se puede establecer que la atención otorgada a los usuanos 

externos de la comuna de Quillota, y que asisten a DIDECO, es desplegado en su 

mayoría, por administrativos. Asimismo, por oficina los resultados fueron los sigUientes 

T abla 5.2 Total de usuarios internos encuestados según la oficina evaluada 
Tipo de usuario Oficina Frecuencia Porcentaje 

interno 
Profesional Yivtenda 4 22.2 

. \ rea asistencial 2 tl.l 
O mil 1 5.5 

:\dministrativo \'ivtcnda 2 11.1 
Ycntanilla única 5 27.7 
\rea asistencial 5.5 

Omtl 3 16.6 

Total 1R lOO 

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 atlende usuarios externos. En este sentido, se destaca, 

la oficina de vivienda, quien presenta mayor C<Ultidad porcentual de profesionales, con 

un 22,2% ( 4 personas). Luego, le sigue el árt-a asistencial con un 11,1 °'o(2 personas), 

correspondiendo a la mitad de profesionales en relaoón al porcentaje rultenor, para 

finalizar, con omil, con un 5,5°o (1 persona). Cabe señalar que el 1 00°'o de los 

profesionales, en las oficmas de vivienda y de área asistencial, corresponden a 

TrabHjadoras SoaaJes (6 personas). 
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Por otra parte, queda de manifiesto que los usuarios internos correspondiente a 

los adrmnistrativos, son participes en rodas las oficinas evaluadas, destacando presencia 

mayoritana en ventanilla única con 27,7% (S personas), continuado por omil con un 

16,6% (3 personas), seguido por vtvienda con un ll,t~·o (2 personas) para terminar con 

el área asistencial con un 5,5% (1 persona). 

En consideración a los dos párrafos que anteceden, respecto a la partictpación de 

los profesionales en las diferentes oficinas, los adrrunistrativos recalcan la capacidad de 

auto cuidado que estos presentan, gractas a los conocimientos emanados de su profesión. 

Enfatizando lo siguiente: 

" ... EUas Je cuidmr po' .. . 110 como 11osotraJ que atmdemoJ a 
más de c11are11ta perso11as ... ellar sabe11 que debe11 hacer para 

110 es fresarse ro11 la gente ... esas rosas se las e11setiaro11 ... " 
(.:\dmmistrattvo) 

A su vez, los profesionales reconocen contar con un sistema que los diferencia 

diametralmente, respecto a la forma de atención de usuarios externos, pues, si bien, 

enfocan su actuar y deben abordar la temática de atención de acuerdo de a los objetivos 

de su oficina, deben establecer otro tipo de funciones, a raíz, de los roles procedentes de 

su profesión y por ordenes del Alcalde y de la Dirección de Desarrollo Comunttano, 

pues, de los siete profesionales encuestados, seis de ellos, correspondían 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 problemáticas sociales. 

" .. ..;·o atimdo publko. todos !oJ miitrolesJO tet(P,O a._~enda de !oJ Ct.JJ"OJ 

soctales directanm1/e relodonados ron el lema habitacional,y tan1bié11 
nos hacemos cargo si obviaflle11te llega otro problema o tu detectas otra 

problemática tu también h infmimes ya, se trata de evitar el tema de 
que la ge11/e se sie11ta peloteada de m1 lado para otro, esas sotl orde11es 
del alcalde)' de ltJ Se1lora U:/alezka, q11e IJOso/ms te11emos que mmplir 

. . '' . 

Siguiendo est-J. lógica, y profundizando en las funciones que deben n.>alizar en 

específico las Tr-t~.bajadoras Sociales, estas se manifiestan en las entrevistas en términos, 

cumplir con los objetivos y la demanda de su oficma, así como también de intervención 

de diversa índole social, como queda establecido en la cita anterior, esto último 

ejemplificado en e] cumplimiento de tumos de incendio y en la partiapación activa de 

diversas reuntones, que se relacionan específicamente con los lincarruentos de su oficina 

y con las directrices de la Dirección de Desarrollo Comunitano. 
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"también como 11no pmenm a la instimdón municipal obt;amente se 
mtiende q11e t:Jkllltos al .unido de la ge11/e, lenmtOJ que nt»Jj>lir fOil 

tumos de i11cendio, que a lo m#or 110 time 11ada qm t'tr fOil el /eme de 
tiJJitmda pero 111 lambié11 lie11es que hacerte cargo de eso, lo mismo que 
si 110 hf!Y colegas dentro de la i11stitudón y /Jega1r perronas co11 alguna 
problemática soda/ Je at"ude a la LYJfega que este, JtltO tiene que estar 
dijpuesto a mmplir esa ntisió1r,y participar también en todo lo que es 
DIDECO e11lo patte otga11i~ado1tal, loJ· mmiones,y uo se des/ata 

acá q11e fa eJ/catJ!,ada de qfidna 110s hace partícipe de eso" (ptrfeJiollaf} 

En cuanto a las oficinas evaluadas, se puede establecer que del total de usuanos 

internos que se desempeñan en vivienda el 66,7% (4 personas) corresponde a 

profesionales en contraste con un 33,3% (2 personas) de administrativos, lo que sit,rnifica 

que más del 50% de usuarios internos que atienden público de forma directa (usuarios 

externos), son profesionales. Se destaca el nivel de compromiso declarado por estas 

profesionales, respecto a la vocación de servicio emanada de su profestón, que las motiva 

a gestionar y movilizar diversos recursos en pro de otorgar una respuesta al usuario 

externo que ha solicitado atención. 

" ... o Jea Ji, te puedo dedr qlfe at"á,)'o Ji qlfe re hacen bien lar mrrJJ. 

daro 1111a de repente 110 da abasto, pero igual si hqy q11e ir dos t~ces al 
dia a temno y 110 ht[J mótil, como siempn!, nosotros 11os jugamos por lo 
ge11te, cosa que por kJ que )'O t~o Cll otras oficinas 110 se aplica critelio, 

está11 ej'/allcadaJ" e11 el puesto, me da la Ílli/Jtl!sióll que abunidas ... " 
(Profesional 

Respecto a OmiJ, del total de usuarios internos que se desempeñan en la atención 

directa y diaria con usuarios externos, en esta oficina, el 75% (3 personas) corresponde 

mayoritariamente a admmistrntivos, en contrtlSte con los profesionales que representan el 

25% (l persona). Lo que se traduce, en la prepondérate participactón de los primeros en 

la toma de decisiones y en la ejecución y cumplimiento de tareas, al alero de las 

características propias de su oficina. 

• r..w .. el jefl siempre co11sidtra 111/eJtra opi11ió11, cua11do se t'cJ a Jet algo aaí 
acá para hacer algo 1/Jief.'Q todos debe11 estar de amerdo ... " 

U\dminis trativo) 

112 

ll'mliOW 
fAI~:SO 
e • 1 L 1 



'Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la Ilustre .M\Inicipalidad de Quillota'" 

Capítulo V E"idencias Recogida.'! 

Por otrn parte, el área asistencial, está compuesta por tres usuartos mternos, 

donde dos de estos, corresponden a profesionales asistentes sociales, equivalentes al 

66,7%, contando con un administrativo, equtvalente al 33,3%. En este sentido. las 

profesionales y la administrativa, manifiestm la necesidad Je 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 año, la Dtrección de Desarrollo Comunitarto redujo a la mitad la 

jornada laboral de una de las profesionales, por temas presupuestarios, lo que ha 

signiticado para el equipo de trabajo una sobrecarga. laboral, pues, por ser una oficina de 

corte asistencial, la demanda no ha reducido. 

" . . . lmmo mi tokga dude este mes qm time. no podrá dmu jornada 
,rJmpkta... lo q11e será "" fúerte impa.to m In qlfe llOJOiras bacemoJ", 
imagÍ11ale, que ron todo lo qlfe tefltmos qlfe hOt.-er, debemos hacer las mmioms 
e11 los periodos de colacióti, porque no 1zos ak·tmza el tiempo ... sipla11ijiiwnos 
una mmión de trabqjo o debemos salir a temno .. o time una perso1ra m 
JÜuaa'ó11 de trisis q11e debemos abordar y que no podemos agendar o citar 
para después ... aJ1me1tlará la catga y por m de . . . rebotara en la persona que 
amde cJ es/u oflciltcJ ... yo /¡a!Jk pura 1-er lo pn.ribilidad de que Mo 110 

Ot."'lm'era •.. pero lammtabkmenle ... /IJfJtJI!IOJ mtemu.iprempuestmioJ·. J~gti11 
lo 611 dire«ióól.. • ÚldJI 11tl fX1II'J"iim •.. " 

Paradójicamente y producto de la temporada estacional y con una cesantía por 

sobre los dos dígitos en la comuna de Quillorn con un 14,6°/o declarado por el INE t:n 

septiembre del presente año, la demanda de usuarios e.xtemos ido en incremento en esta 

oficina y en el resto de DIDECO. 

Cabe destacar, que el 100% (5 personas) de qUtenes eJercen y desarrollan los 

objetivos de la ventanilla única son admmtstrattvos, ya que, su función se centra 

fundamentalmente en Ja de otorgar una informactón de carácter e."'<phcativo-dcscriptivo 

respecto de los subsidios existentes en la red pública. No siendo necesario algún otro 

nivel de intervención, que requiera la participaCIÓn de algún profesiOnal del área soctal u 

otra. 

No obstante, esta oficina es la que presenta mayor demanda de usuarios externos, 

lo que se ha traductdo un desgaste emocional progresivo del personal que se desempeña 

diariamente. Pues, al no contar con un profesional especializado para la atención 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 sentlrse respaldadas por los directivos de la Dirección 

de Desarrollo Comunitario, en térmjnos de aclarar situaciones conflictivas con los 

usuarios externos. 

"una ata Je t"ansa. nadie nos /!(}lora ni nos loma tlt mnrta ni nada, acá 
Ji bien somos t'Cirias, así es tambtén como llega la gente, y 11dspueden 

t;er, esto se 1/eeeeeeeeeeeeeeeeemena! I.....a ge111e reclaJlla por todo. trae s11s 
problemas para accí.J 1111a paga el pato, por decirlo así .... ElltOJJces la 

mestióJJ caiWJ, 11adie le lo reconoce 11í t'fJiora ... (AdminiJ/raliJ:o) 

Por otra parte, constderan 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 temáticas de autocuidado. 

:r Sien¡pre lo !llismo, la gen/e tiene la razón,y 1/0JO/rtJtJJSS CtltJitdo??? No 
hay midado para el personal en ningtíll aJpecto. (Admilli.rtralit'O} 

.. 

De esta manera, y relactonado con la valoración respecto a su expertis en la 

temática que se ven involucradas, no perciben ningún reconoc1rruento por el manejo y 

conocimiento de la materia que han ido desarrollando en el transcurso de los años de 

trabajo. 

"Creo que aunque 110 ht!)'tDJJOJ ido a la 1111i1 Ymidad o tenganJOJ 1111 

titulo de algo, sabemos más que malquiera de aca poh, porq11e los affos 
hace11 ha~to.y eJ'o 11adie lo t'e, el peso u hhaaarto gra11de Jtosotnu 

Jabe!IIO.J' lodo, todo e/ te. 'e · man e .. "(AdnJIIIÜ/riJ/it'() 

No obstante, en términos generales los usuanos internos, manifiestan la 

necesidad de mejorar los canales comunicaciones en térrnmos relacionales entre 

profesionales y admmtStrativos. 

JA ora _yo e11cumtro q11e po 'f1 ser m~or e. /lma 
CO!IIIIIIÍCadOita/, el/ ClltJII!O a que sie11/e la atfnJÍIJÍJt!U/ÍI'tJ ClltJIIdO }'O fe 

dqy 1111a orde11, o si esta de acuerdo con lo que esta hacie11do,yo ~o q11e 
ah/ hay unafa!h,y eso eJ' más que nada de lage11te más antigua que 
time una viqa etCIIela jerárquica ... yo Ínt!()lucmría más a /() m~or y 

110 diJmmiltar lu11to el te?lla adlllillistratirYJ.proftJio11al" 
rotesional 

Respecto a la Indivithlalización por género, éste que estableció según el sexo de los 

usuarios internos, en este sentido, los resultados del total de la población encuestada son 

los siguientes. 
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Grafico 5.2: Resultado total de usuarios internos según su género 

Total de usuarios internos según su género 

En base al gráfico expuesto, se puede señalar que el mayor porcentaje del total 

usuarios internos, que trabajan en las oticinas evaluadas, corresponden al género ftn¡enino 

con un 89% (16 personas), en contraste al género !llascuti11o, que se man1fiesta con un 11% 

(2 personas). Por tanto, se puede establecer, que quienes se desempeñan en la función 

de atención y recepción directa con los usuarios externos en los servicios públicos 

existentes en la red de la municipalidad de Quillota de las oficinas evaluadas son en su 

mayoria mujeres. 

Asimismo por oficma se establecieron los siguientes resultados: 

Tabla 5.3: Resultado total de género por tipo de ac tividad y tipo oficina 

Naturaleza de Oficina Género Frecuencia Porcentaje 
la actividad total de género 

~r actividad 
\·tvtenda 4 56,5 

o 0,0 
Area 2 28,5 

ú o.u 
o 0,0 

15,0 
100 () 

t\dminisrr.ujvo 

9.1 
') ' 1 

u O,ll 
3 '27 ;J 
o 0,! 1 

11 100,0 

Porcentaje total 
de género por 
oficina 

100,0 
0,0 

100,0 
0,0 
--~-

80,() 

20,0 
l UU,O 
0,0 

100,0 
0,0 
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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 están presentes en 

todas las oficmas evaluadas, destacándose así ventanilla úmca compuesta únicamente por 

estos, de los cuales el 80,2°/o (4 personas) es de género femenino y el 20°'o (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 caractenzación se destaca que la represenlatizidad ge11eracio11a~ el 

promedio de edad que evidenciado en los usuarios internos encuestados, vislumbra que 

los profesionales se encuentran en los 32 años, y los administrativos en los 34 años. 

Esto evidencia que el personal dedicado a atender a los usuarios de Vivienda, Ventanilla 

Única, .. \rea Asistenctal y O mil, se encuentra en la etapa de Aduúez]ot>e71, constituyéndose 

en un periodo de consolidación de las capacidades fisicas (salud, fertiltdad y vigor), en el 

que las capacidades cognitivas, siguen en desarrollo apltcando el conocimiento adquirido 

en etapas anteriores dentro de su contexto social, laboral y familiar. 

En general, los sujetos menores de cuarenta están pasando por un proceso de 

consolidación de su carrera, se sienten menos satisfechos con su trabajo que como lo 

estarán más adelantes, se involucran menos con su trabajo y es más probable que 

cambien de empleo. Los trabajadores jóvenes se preocupan más por lo interesante que 

pueda ser su trabajo y por las posibilidades de desarrollo que pueda presentar. Lo que 

podría explicar y ser una de las causales de la alta rotación de personal, señalado por la 

Dirección y reconoctdo por los encuestados. 

l " ... Siempre t'Umos zie11do que t'a !legtmdo ge111e 11/fetJa. lnJagillale que 
acá e11/ro ge111e al D ID ECO ee . .. co7Jiralacio1Jes tmevas y 11{ 110 

lit'lles idea ''(Prqfestolla/) 

Sin embargo, por ser un etapa de consolidación fisica, se cuenta con la fuer.ta, la 

energía y la resistencia para enfrentar los diversos roles y funciones de su que hacer 

laboral. Lo que facilita una mejor disposictón tanto a la hora de atender a los usuarios 

como al momento de enfrentarse a nuevos desafios y cambios dentro de su quehacer 

laboral. 
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~ o . .. )'O mo no se ... qm SO)' como e esas o nas con 
duempe1To ... ósea que, n;e gusta hacer otras cosas mmm también, ósea 

mmplo bie11 mis fimciones y a la r~z me g11stt1 aprender otras cosas 
11/tn'aJ de ot1us ojicifltU)' eso ... "(.\dministrativo) 

.\unque el rango de edad es amplio, pues el mínimo es de 22 y el máxlmo de 47 

años, las relaciones interpersonales se establecen en un margen de respeto, afecto y 

cordialidad. Esto se ve influ1do, a raíz, de que los adrrurústrativos mamfiestan que 

algunas profesionales, específicamente Trabajadoras Sociales, que se desempeñan en la 

DIDECO, y que ahora cumplen cargos de jefatura comenzaron como alumnas en 

pr"áct.Jca, guiadas y orientadas por estos mismos admmtstrativos. 

Una característica importante a destacar de los administrativos, es que éstos, 

llegaron a desempeñarse en su cargo, con la pencia evidenciada, a rníz de la larga 

temporalidad en la insntuc1ón. Empezando, algunos, desde la adolescencia como 

secrctanas de oficinas, y dado el manejo en la temática c¡uc se desarrollan, han 

conseguido ser encargadas y responsables de programas, específicamente, quienes se 

desempeñan en Ventanilla Única. 

" . . )'O .•• )'O /km 28 ... 29 aRoj' en la municipalidad, lY!)' a Cllmp!ir 
28 mios ahom en Je¡>tiembre. } ·o partí J"inu/o 1111a empleada del plan 

de empleo mínimo ... gracias a Dios he logrado hattas fosas. AnteJ 110 

tenía ningiÍn mrso, si salí de marta medio y e11tre aq11f... 1·o aq11í ... 
1 !ice mi curso de secretariado ... sqy e11cargada del progran1a de 

mbsidio .familiar hacer romo tiente 01los mas menos .. . prácticammte 
dude qHe se origino este mmto.y me desig110 la jefatura de ese alfo ... 
deJde abí_yo be paJado c'omo /reJ alcaldeJJ c'OfliO tn:Jjefli 11/tt:I'OJ. •• '' 

Hecha la observación antenor, se vislumbra una dtficultad y resistencia a los 

cambios en el ámbito labornl por parte de los adminiStr-ativos, sobre los 45 años. 
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" ... Jq}' '"'!) eitl7tcfttrada,y 111e emglf.rliaii !OJ tUI!Jbior de la 1/0the a la 
mañana ... aunque lralo_y lmto de pe11sar lo posi/tl/() del cambio para 
110 es/res arme más . . . me cuesta .. .. ) T por eso ha habido situacioms e11 

que me he llegado a e1![ermar y hasta t'OtJ /icen da, porque me mes/a 
ta1111e a laJ· ,·osU.J mmw .. . " . \ dmmistrativo 

Evidenciándose, la disminución a aventurarse laboralmente, prefiriendo la 

seguridad que les otorgan las áreas conocidas y en las que mejor se han desempeñado. 

~------------------------~~ (C " ... de repmte igual, HfJ media jodida, SO)' media madra, entonces 11/IJ 

justa las rosas así romo .. . lo que pasa eJ qm estqy acostumbra', a mi 
propio Jistema, llel/() t~ÍI1titanto m1os_y 110 me gusta que se salgan de lo 

que se tiene que hacer . .. y lo que he becho siempre" 
(. \ dmintstrativo) 

Lo que se traduce en la existencia de un conflicto de valores entre seguir 

esfor.tándose y la opción de descansar y disfrutar de lo que se ha logrado, trabajando 

solo para conservarlos. 

• 
" ... me mes/a JJII~t'ho adaptarme a loJ· cambios de n:pmte ... me 
mesta .. . porque 1/m; tantos at7os acá .. . que me desrompo11e al 

principio los cambios, por ~jemplo ut1 canJbio que hubo hace tiempo fue 
lo de el borario,yoya estaba acoJ"Iumbrada ... "(Adnumstrattvo) 

Para finaltzar se visualiza un desgaste fisico y emocional en aquellos 

admimstrativos c¡ue se encuentran sobre los 40 años de edad. Tal como se manifiesta en 

la sigUtcn te ctta. 

" ... Mi debilidad u que_ ya cvmo tengo nmchoJ' at1os. ron1o q11e_ ya 110 

tengo la misma reJislefltta, la misma capaddad jlJtca para ate11der a 
la!lto ptíbliro, eso es m1a debilidad, 110 tie11e que ver a TIÜ~tl me11ta~ a 

nit'e! jisico, nada 111as que e.fo. Eso, porque el hecho de e11trar a la 
ojid11a !11 tie11es que safmte la pat1e pctrofla~y a rem es dificil bocerlo 

' eso ie IIWJS. orma ltJhlbiél1 e11 Ulla debilidad" Administrativo 
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5.1.2 Identificación de los aspectos determinantes en la calidad del servicio bajo 

la valoración de los usuarios internos 

En cuanto al el usuano interno y la reciprocidad con D~rección de Desarrollo 

Comunitario, en conelción a la temática de calidad del sen'lcio, se puede establecer que, 

en base a las entrevistas semi-estructuradas realtzadas, acerca significación de calidad en 

el servicio, no existe una concepetón que represente a la institución y sus directivos. No 

obst'.mte, los profesionales han partictpado y asisttdo a instancias, donde los directivos de 

la Dirección de Desarrollo Comunitario, han informado respecto a lo que se qutere 

lograr como institución, en términos de mejor-a continua y calidad del servicio. 

nr'Si IIÍ IJie preguntas... . .. 110 hay llitJgiÍII concepto de fa/idiJd en ClftJIItO 
la atenció11 .. . que llte htfYa e11tregado el DIDECO, 110 ha bqjado la 

ú!fortllació11. . . ee .. yo tm;e 1m a reu11ión hace ""!Y poquito y recién fJJe 
e11/eri que utaba11 e11 tJJ/OJ ttJilltJJ' de aa-editaáÓIJ ... "(Pwflsionaf) 

En el marco de las condictones que anteceden, a dtferencta de los profesionales, 

los administrativos no manifiestan, haber participado de alguna instancia, respecto a lo 

que se quiere lograr como institución, en térmmos de mejora continua y calidad del 

servtcto. 

Diagrama 5.1. Imagen actuaJ deJ ua uario interno contextualizado cu la temática de calidad del scn..¡cio 
(Elaboración Tes 

PERCEPCIONES 

! 
Usuario Externo DIDECO 

l!'lll1DIIl 

•u~•llo e 1 • L J 

Tiempo de espera 
satisfactorio detenninado por 

la demanda us uaria 

Sentimientos de lejanía 
con los directivos 

Falta de 
Reconocimiemo 

Entrega de información 
actualizada y contingente 

Relaciones cordiales y en 
un margen de respeto 

Altas expectativas 
respecto a lo solicitado 

Carencia de concepto 
institucional respecm a 

calidad deJ servicio 

Débiles canales 
comunicación 
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El dtagrama 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 contextuahzactón de la mejora contmua. 

Siguiendo esta lógica y a modo de síntesis, respecto al usuario externo reconoce 

que la temporaltdad en la espera, está determinada por la demanda de usuarios externos 

que soliciten atención, astmismo señala que la información que se le otorga al usuario 

externo es actualiza y contingente a la política social. Por otro lado, reconoce que la 

relación que se estable con quien solicita atención 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 Dirección de Desarrollo Comunítano. 

En cuando a la Dirección de Desarrollo Comunitario, en térmmos generales los 

usuarios internos perciben sentimientos de lejanía con los directivos, traducido esto en la 

poca accesibilidad y disponíbtlidad para solucionar y aclarar conflictos con los usuarios 

externos. Relacionado con la anterior, no sienten reconocida su labor en la institución, lo 

que influye en la alta rotación de personal declarada por la Dtrectora de Desarrollo 

Comunitario. 

Conjuntamente, con el párrafo que antecede identifican debilidades en los canales 

comunicaciones a nivel interno, tanto en las relactones verticales o horizontales de la 

organización, que debilttan a las oficinas en términos de mformaCJÓn y desconocimiento 

de redes y recursos disporubles. 

1\:o obstante, los usuarios internos reconocen que el enfoque de la Dirección de 

Desarrollo Comunitario se encuentra centrado en el usuario externo, visto esto como un 

aspecto posttivo por profestonales y admmtst:rativos. Mantfestado como una necesidad 

sentida, el est<a.blecimicnto de capaataciones de carácter técnico y de carácter personal. 

Esto último, en términos de autocuidados permanentes por la carga emocional de 

conlb'a la atención diaria y permanente de personas en situactones de cnsis y conflicto. 

Cabe destacar, que se considero como eje central al usuano interno y su 

percepción respecto a las dimensiones s1gnificativas en la mejora continua en la calidad 

de servicio, en términos de lo temporulidad en lo atención, trosmisión de i'![or111ación, disposición 

en la e11trega dt información, la resignificación deL trabtyo e11 equipo, para finalizar co11 Los lineamientos 

centrales identificados por Los umarios internos hacia la conceptualización dt calidad en eL senicio, que 

se verán profundizadas a continuación. 
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5.1.2. 1 Temporalidad etr la atención bt!Jo Jo zisión de/usuario interno 

En cuanto a la temporalidad en la atención, esta quedo diferenciada, por el tiempo 

de espera, en ténmnos de Jo percepción delumatio intm10, repecf() a la temporalidad en lo epera del 

11suario e..\.temo y el grado de salirfacáón de los usuarios Internos res (adrrumstrativos y 

profesionales). Además de la percepción de/tiempo destilrado a atender al usuario externo en 

términos de percepción de los funcionarios administrattvos y profesionales. 

• Temporalidad en la espera que experimenta el usuario externo bajo la visión de 

los usuarios tntemos 

Grafico 5.3: Apreciación del usuario interno, respecto a la temporalidad en la espera que 
experimenta el usuario externo 

Percepción del tiempo de espera del usuario 
externo bajo la visión del usuario interno 

• S· lO mm. 

• ll · lGmin. 

17 o mas mm. 

En terrninos generales, se puede desprender del gráfico S.3, que la percepción 

tempornl de espera que expcriemeta el usuario e.xtemo, identificada por total de los 

usuarios internos (admmistrnt:tvos y profesionales) encuestados en las oficinas de la 

Omil, Vivienda, Área AsiStcnctal y Ventanilla única, establece que el 67°·o (9 personas) 

identifica que el tiempo de espera de los usuarios externos para ser atendidos es de S a 10 

minutos, en contraste con esto, el 16°o (2 personas) estiman que el tiempo de espera del 

usuano externo es de 11 a 16 minutos, y cll7% (3 personas). 

En síntesis, del 100% de los usuanos internos encuestados más del 60°'o 

manifiesta que el tiempo de espera es de S a 10 rnmutos, constderado esto con un logro 

alcanzado de satirfactorio. in embargo, se hace pertinente esclarecer la explicaciÓn de 

estos resulados según la naturaleza del oficio y la oficina evaluada 
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Tabla 5.4: Resultado total de la percepción del usuario interno, según tiempo de espera bajo el 
tipo de ac tividad y el tipo de oficina. 

Naturaleza de Oficina Minutos Frecuencia Porcentaje 
la Actividad 
Pro fes tonal \lnemla 5-10 4 100,0 

Area ílststt'ncial 5-1 (l 1 5l1,0 

11-lú 1 50,0 
'l'otal 2 lOOJl 

OmiJ 5-10 1 l!Xl,O 
\dm.inis rra tÍ\'u Y inmda 5- 10 2 1 OOll 

Ventanilla 5-10 ~O.tJ 

Úntca 1 1-lú 1 ~ll.O 

17 n m:ts 3 60,11 
Tot;tl 5 1 oo,u 

-\rea asistenctal 5-10 1 100,0 
Omtl 5-10 2 (,6,7 

1 1-16 1 33,3 
' l'otal 3 100,0 

De esta tabla 5.4, se puede desprender que según la naturaleza del cargo el 85,7% 

(6 personas) del total de los profesionales encuestados considera que el tiempo de espera 

de los usuarios externos es de 5-10 minutos. En contraste con esto el 14,3°·o (1 persona) 

manifiesta que el ticmpo de espera de los usuarios externos es de 11 a 16 minutos. 

Por otra parte, del total de administrativos encuestados, se vislumbran que del 

LOOO.·o de ellos, el 54,5% (6 personas) señalo 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 señalaron que el tiempo de espera del usuario es de los usuarios 

es de 17 o más minutos. 

Por oficina, el 100% (6 personas) de los usuanos internos (profesionales y 

administrativos) que se desempeñan en viVJenda, manifiesta que el tiempo que deben 

esperar los usuanos e.xtemos para ser atendidos es de 5-10 minutos. Por tanto, bajo su 

percepción, el logro del tiempo de espera de los usuarios externos es satisfactorio. Esto 

argumentado bajo la lógica de la dinámica de funcionamiento de la oficina y la demanda 

usuaria existente. 

V 

" ... mira e11 manto al tiempo que debt:ll t.fj>erar los 11malios. debe de 
ser aproximadanmtfe entre ÚJs 5 a 1 O minutos, porque acá agendamos 

.Y salimos a terreno entonces eso favorece la entrega de i!!formadón a ws 
dirige11tes de comités y obtianmlfe a ÚJs 11S11arios e11 genero/ .. . " 

(Profesional) 
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En cuanto al área asistencial, el 50°1o (1 persona) de los profesionales, constdera 

que el tiempo de espera de para atender al usuario es de 5- 1 O minutos concordando con 

el 100% (1 persona) de los administrativos que trabajan en dtcha oficina. Sin embargo, el 

otro 50% (1 persona) de profesionales señala que el tiempo de espera fluctúa entre los 11 

y los 16 minutos. Esto argumentado bajo la lógica del funcionamiento del equipo de 

tr..tbajo y pericia de la administrativa presente en esta oficina. Lo que stgmfica que la 

percepción del logro de quienes se desempeñan en esta oficina, respecto al tiempo de 

espera de los usuarios externos es satiifadoria y medianament~ satú.fodoria. 

a nona q11e m1za a u, a o utna, sem. a ronsu lit 

tema. que la persona fiO se e.'\pftrye, qNe fa perYolla di.ga porqm lema 
especffico es. enlom'l!s t'(] indagando y e11/ottce.r 110 /tecesarianmJ/e fa 

persona tiene q/(e esperar a agendarse con nosotras, sino que son más 
bien temas de subsidios familiares que ella misma puede entregar la 

il!formación y dejputs la persona se puede ir a s11 casa_y vemr al otro 
día co11 lodoJ lm dommm/OJ a la nmtanilfa para no petder el 

tit. " >rofesio 

Respecto a la Orni~ 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°·o de los administranvos consideran que el tiempo que deben 

esperar los usuarios es de 5 a 10 minutos, ya que, el otro 50°'o considera que el tiempo de 

espera es de 11 a 16 minutos, lo que sígrufica que la percepción del logro de quienes se 

desempeñan en esta oficina, respecto al tiempo de espera de los usuarios es satiifactorio y 

medianan1e11te satisfactorio. 

En base al párrafo antenor, la Ornil ha sufrido un aumento progresivo en el 

flujo de demanda diaria, generando una creciente extensión en los tiempos de espera 

por parte del usuario CJ\"ternos. 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 Uegada. Lo que si bien, no ha significado una mejora en 

los tiempos de espera, ha signtficado que los usuarios externos idenbfiquen claramente el 

momento temporal en que serán atendidos y decidir si desean esperar o retirarse. 

" ... iÍ po ' ... .ri ha aumentado ha1to la demanda de pt(b/ico, .ri /mimos 
ql(e hacer tmos tummitos que plastificaiiiOS y se los pasa111oJ Cf(atldo 

llega11 ... ¡pero resulta que se los llevan! ¡se los llevan!jqjqjqja ... así que 
lratan1os de que funcione mqot; pero 110 110s remita siemprt ... " 

Admimstrativo 

Además de esto, producto de la alta demanda que está teniendo esta oficina es 

que todo el personal que trabaja en ella ha debido asumir distintos roles, en caso de verse 

sobrepasados por el número de usuarios. 
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"1 ndependiente que cada jimtionario tenga una funtión en es¡xcifiro 
aq11í todos hacemos de todo, depende de la necesidad del senicio. por 

ejemplo br¿y 1111a inscriptora, 111J colot't:ldot; mra secretaria, rm 
relacionador de empresa y un el/catgado de oficina, pero llega 1111 

momento dtterminado e11 que todos empezamos a i11scribir, nosotros 
lfan¡amospt:n-ol/as, ett, seg!Ín nos t•eamos cohpsadoJ· de pu/Jiico ... " 

(Profesional) 

En cuando a ventanilla única, el 60° o (3 personas) de los funcionarios 

administrativos señalan que el tiempo de espera es de 17 o más minutos, el 20°1o de ll a 

16 minutos (1 persona) y el otro 20% de S a 10 minutos (1persona). Por tanto. la 

percepción del logro fluctúa entre, satiifactorio, mediamenle satiifactorio y el mf.!Jor porcentt!)e e11 

i!lsatisfoctotio. 

Estos resultados, arrojados están influenciados por tres factores centrales, dentro 

de los cuales se destaca, la alta dtn!a11do dimia de 11suarios extemos, el sistm1a conlj;ltfacio11al 

difidente, la amplia gama de información que se maneja y la dependencia de ü!formación de la ojicilta de 

"Protecció!l social': manifestando su disconformidad respecto al functonarnicnto de esta 

última. 

En cuanto a la alta demanda diaria, se puede establecer que ventanilla única es 

aquella que registra mayor solicitud por parte de los usuarios externos, como ya se 

menciono, en el capítulo Ill "Propósito y Estrategia Evaluativa". 

..:-r: "En el día se atie11de nmcha ge11te, e11 el mes de Junio ate11dimos 2100 
/)eTJOTlaJ' e11tre 4, si sacas 1111 promedio so11 30 a 40 peTJo11as cada 1111a 

diariame11te" ( .. \dminis trativo) 

.. 

Se reconoce, que si bien existe una alta demanda de usuarios externos, no todos 

los administrativos, presentan el mismo ritmo y capacidad de trabajo. 

' ... Dia1ianJenfe entre 45 50, 45 pe!YOitrJJ' e/ promedio general ta 
1111a atie11de, 11osotro.r ahora tmm;os 1111a estadütica de alellciÓtJ, 

11/0itce.r el pronmiio de cada 1111a es 45, otras que atiende11 38, otra 
111e1Jos. bqy 1111a q11e sien¡pre es mas baja que las demás ... " 

Administrativo 
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A su vez, experimenta un aumento de consultas en periodos claves de entrega y 

postulación a subsidios. 

~(. 
.. 

" ... hay ftchOJ·y Jecha.J ... abora por '!JempltJ que utá11 da11do ei bo11o por 
hiJo se ha acercado harta gmte a collSJIIIar q11e requisitos pidmy q11e 

tie11e11 que hacer . . . '' {.\drnimstrativo) 

Respecto a la mformación que debe manejar el personal, se puede establecer que 

es contingente a la política social y abarca dtferentes temáticas. 

''Bumo es que aqul ht[Y dos oficina que tienen más usuarios, que es la 
OAUL;- la ¡, 'e11!am"/la el/ es/e caso . . . IJJtÍ>' que tilie~~da .. . 

porqueee .. . caJ'i toda fa i!![ormació!l q11e ... J'e da e11 la W11fa11illa es de 
la vitiemia, porq11e ahí hay 111111 • • • preg1111fa!l por/as cosaJ, tie11e11 que 
ir o sacar el certificado, y ahí si m1o le pregtmta, de que certificado, y 

ahí le da11 tmo it!formadóJJ de do11de J'OII las cosaJ· que proyecto hqy ... 
a que puede optar por el pmlfaje eso .. .1>'· . . después se deritJa a la 

tilie11da porqueee. .. uo .. . ahí ei la poslul.adó!l 110 n1ás.. . o pedir 
ÚJs requisit.oJ .. .. " · 

A su toda la información que emana de ventanilla única, esta dirigidas a los 

cliversos tt.pos de subsidio existente en la oferta pública ya sea para las personas de 

sectores de medtanos y bajos ingresos. 

. . . mntar; tn.rm r, to os J" s11 st os estafa. go ttrno,.y 
orientar abora co11 el te111a de h PDJ q11e nm·otfYJJ lelle/1/0J 11n 

com-enio con ei fl\.~ y orientar con el te111a titie11da, noJolroJ" /.o IÍnico 
q11e 110 hacemos es üuclibir en titienda, pero orientar y inscribir m 

todos los subJidios, asiste11ciales, del a,gua,yo estqy a cargo del 
progrun1o de discapacidad !Jielltal etl 11i1Tos menom de 18 a1Tos .. . " 

Adrninis trativo 

Respecto al sistema computaciOnal, se puede establecer empíricamente que en 

,·entanllla úntca, ha existido una mejora sustantiva en la modernización de equipos y 

enseres tecnológicos. Sin embargo, el sistema en linea, que se trabaja vía web, presenta 

carencias, en términos de disponibilidad y acceso, dificultando la entrega de información 

al usuario externo, extendtendo así, los tiempos de espera de los mismos. 

"T1í tienes en pron1edio ; min11tospara atmder a los usuarirJf. pem 
Jiempre se alarga la ate11ción, porque sie111pre al cliente le mrgen máJ 

dudas, o a t-eces el 111ismo Jistm;a coi?Jfmt-acionai te retmsa il!formadóll y 
tie11es que esperar~ ahora, /.o bue11o de q11e est.emos a la tista dei ptíblko 
es q11e ellos t'l!ll q11e 111 110 utqy J·a~'fJJl(lo ia meita. que s1 le de111oras eJ 

n 11e t!J'Iai lodavía con el clienu '· Administrativo) 
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Simultáneamente, la oficina de protecctón soctal, es aquella que representa y 

aumenta significativamente, los tiempos de espera, a raiz de descoordinacioncs y falta de 

proactlvidad del personal que se desempeña en d1cha oficina. 

" ... de hecho qyer era ,¡ hora de colación a los mra) media] yo /mía 
cinco casos pendie11tes que no tenían nilrgmra solución, a.rí que /m-e que 
ir para aUá y t~r y tk lfet!()rle la /JiqJOr injormació1r y decides-)'f1 po' 
it!J11de1rf ... - osea ... yo se que tYJda uno tiene s11 labor, pero tenis que 

contpa1tir r.J/glllltJJ" cosa1 ... " ( \dmimstrati,-o) 

Incidtendo significativamente, la falta de personal capacitado en la funciones y 

roles establecidos en la oficina de protección social 

••• 11 t!Y 1111 pro '11/a quepo namos norotror tener er que llf)So/ros 

trabajanJoJ' dkedanmrl~ co11 h fltba de protmión ... dltu le impide I/ 
hacer 1111 bue11 trabqjo ell el tJJonmri-O que rie11e h persona, por 9emp!o 
tiene 1111a perso11a a las 9 de la n1aJia11a .... hqy una sola persona qHe 

te atiende en la ojici11a, que pe11a que el que nos toco y que leiJe7lJOS 
para 8 se/llanas 111as es el nitio 111as lento que htfY, que si tu atimdes a 

alguie11 a fas 9 con10 !IJ.1 10:30 n:áétl ttenes 1111a m-puesta. a t'e,~i 
1:01110 I4S 11 •• . " Administr.ttivo 

En donde, reconocen que quienes ejercen los roles de liderazgo deben presionar 

y estar pendiente del cumplimiento de funciones y roles de los demás empleados. 

" ... Atendí ha dos embarazadas y me las tkjaron pendientes, allá en la 
ficha.)' hs horas paJ"aban . .. )'/m horas, le digo, po1que estaba¡¡ 
esperando 111ás de una hora. E111011ces ya, era11 la.r 1111a y a mí 111e 

tocaba salir de co/adón a las una y media y tome los camet de estas 
dos perso11as y ... les dije -:Ja espéren!lle- pero ya est~ba con1o 111edia 

onda- ¡oiga11 ya po! ¡PégHelrie la cat-ha!, la.f guato11as twr a te11er 
g11agua) mtedes todatia 110 le tie11e la flch(I-.Jf1.)' ma11do la jifa dt• ahí 

intercede ahí WJ cosas üllen- ... '' (Admirustrativo) 

Sin embargo, los administrativos, mtentan por una parte, entregar una 

explicación a la ineficacia de dicha oficina, en térmmos de la amplitud de información 

que manejan. Y por otra, otorgar una solución al usuarto externo, cuando se presenta la 

problemática expuesta, individualizando la atención, donde, explican honestamente la 

situación presentada y le manifiestan su intención de solucionar personalmente, dicha 

problemática, solicitando el número de teléfono, para entregar la información cuando sea 

pertinente y así el usuario e.:\'terno, no pierda tiempo, en la espera del puntajc. 

126 

~ 
w.~ .. 
>Atl\hl10 
r 11 L 1 
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" ... eJtJ oficina. no se. parece q11e se /'e colapsada ron /anta 
u![omlfJet.Óll, pero la gettle, el p!Íblifo 110 tiene ia mlpa po,; de repmte 

es/a "'as de 40 mit11tlos espera1rdo una respuesta, asl que !IOJ'otros 
optamos Cllando ya es mucha la demora, por decirle, Sra, porque no me 
d~a m mímero yo ia Llamo y le dqy ws da los y tJ1a1iana tie11e a hacer 

m trJmite;ptJSa 110 maJ, no saq11e numero"(:\dministratln>) 

• Grado de satisfacaón del usuario interno respecto a la temporalidad en la espera 

el usuario e..xterno para ser atendido. 

Gráfico 5.4: Total grado de satisfacción del usuario interno respecto al úempo de espera del 
usuario excemo 

Grado de satisfacción del usuario interno respecto al 
tiempo de espera del usuario externo 

• muv !>'o lisia< t o rto 1 

• mcdo;)ll.1olWOll' 

!Oil lo~f.lc turoo 

• tO Jl iSf.ltOIIO 

En general los usuarios internos, en el gráfico 5.4, manifiestan que en cuanto al 

tiempo de espera de los usuarios e>.'ternos, para ser atendtdos por sus propias oficinas, 

fluctúa entre muy satisfactorio con un 11 % (2 personas) constderando este tiempo de 

espern 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 satisfacción que más representa la 

percepción general de los usuarios internos es satisfactorio, con un porcentaje de 56° 'o 

(10 personas), considerando así, que el tiempo que debe esperar el usuario externo es 

eficiente. Seguido de medianamente satisfactorio, cuando considern que el tiempo que 

debe esperar el usuario externo es regular, con un porcentaje de 28°'o (S personas). 
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Tabla 5.5: Resultado total grado de satisfacción del usuario interno respecto al tiempo de espera 
del usuario externo bajo el tipo de actividad y el tipo de oficina. 
Naturaleza de Oficina Grado de Frecuencia Porcentaje 
la actividad satisfacción 
Profesional 

• \dministt";Ht\"o 

\ 'ivtenda 

Omil 

Ventanilla Ún1ca 

Arca \ststcncial 
O mil 

Satisfactoria 
i\fedianamt>ntt• 
satisfactoria 
Total 
muy 
::;atis t:tctoria 
medianamente 
satisCtcto ria 
Total 
muy 
satisfacto ri:.t 
Satts factoría 
ml'dianamentc 
sattstact< >ria 
Tot.U 
S<t ns fact( >ria 
medianamcntt• 
satistactoria 
Insatisfactoria 

Total 
Satisfactoria 
Satis factoría 

3 

..¡. 

1 

1 

2 
1 

2 
2 
2 

5 
1 
3 

75,0 
25,0 

1 OO,U 
50,0 

50,0 

100,0 
1 O(l,U 

50,0 
50,0 

100,0 
40,11 
40,0 

20,0 

100,0 
100,0 
100,0 

En base a los datos de la presente tabla, por functón 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"o (2 personas) dice que es muy sattsfactorio, es decir, un 

ttempo de espera muy eficiente y en tgual porcentaje medtanamente satisfactorio, es 

decir, un tiempo de espera regular. A su vez, los adrrunistrativos en un 62,6°-'o 

(?personas) apuntan que la espera es saosfactona, un 27,2% (3 personas) manifiesta que 

el tiempo que debe esperar el usuano e.'<temo para ser atendido, es medianamente 

satisfactorio y un 9,2° o (1 persona) declara que es insatisfactoria. 

Por tanto, a pesar de que el mvel de satisfacción, evidenciado por los usuarios 

internos, respecto al tiempo de espera del usuano externo, presenta una mayoría 

porcentual satisfactoria, los admimstrarivos, presentan una percepción más crítica 

respecto a esto. Quedando de manLfiesto a continuación, en la siguiente cita. 

'' ... hq; tt>tu en q11e los mHaliOJ" tiene11 que eJpetw 111as de 1111a 

hora ... y 11110 loJ 171ira de n1ojo y se siente el desagrado de eUos ... al 
ji11al s11 17/olesta te la hace11 sentir de alguna manera ma!Jto les loca su 

tumo ... es i11comodo porque muchas t'eces no depende 11/lO ••• " 

:\dmmlstrcltÍvo 

128 



'Una mirada evaluativa a la calidad del seni.cio en la llust.re Municipalidad de Quillota .. -
Capítulo V E"i.dencias Recogidas 

En base a esto último identifican que el problema se 1dentifica fundamentalmente 

por temporadas en los que se modifican algún subsid1o o se genera uno nuevo. 

. . . tra, aquí. e mt!Jor pro ma que se sumta, es por tempo 
b1111110 ahora lo mo/ot; el probklJia it t'tl a ur tiJas fiJo porqlle, la jkha de 

protecció11 cambio SIIJ regias. Lo mamvilioso seria que ti11iem 1111a 
wiora,_y su flcba es/miera digitalizada, para así o te11er qlfe estar 

/Jama11doy espera11do que !mJque/1 la ficha y que 110 la e11me11tnm . }' 
haámdo e) rara la mona .•. " Administrativo 

Respecto a las oficinas, en vivienda, los profesionales en un 75% (3 personas) 

manifiestan sentirse satisfechos con el tiempo de espera de los usuarios. o obstante, los 

administrativos en un 50% (1 persona) se sienten medianamente satisfechos, con la 

espera que debe e>-"Pcrimentar los usuarios externos. 

Esta dicotomia, producto de la demanda de información que solic1ta el usuario 

e..xtemo. 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 ningún otro tipo de actividad, relaciona con sus funciones especificas dentro 

de la oficina, por tanto, los tiempos de espera a pesar de ser breves podrían ser aún más. 

Se destaca, que las administrativas están pendientes de que no se constituyan largas filas 

en la entrada, saliendo a preguntar cuál es la temática de su consulta, pues muchas veces, 

los usuarios externos requieren otro tipo de información, pero al ser una oficina que se 

encuentra a la entrada, se produce una confusión. 

" .. . acá ftmgo q11e estarpmdieltfe pan~ que 110 se Jomu fila, porque 
hqy t~tces que las perronas 110 tienen a esta ojici1ta, pero co1J/o acá se 

aciii//Jiiall, crem q11e es acá ... por qen;plo tiene// a tJelltaniila_y se ha11 
11edado e erando a ue ·o las aLunda ... " adllllmstrattvo 

Acerca del área asistencial, los profes•onales se encuentran div1d1dos en un 50°/o 

(1 persona), donde, una de las profesionales manifiest',a que su grado de sattsfacción en la 

temporalidad en la espera del usuario externo, para ser atendido, es muy satJsfactona y la 

otra profesional manifiesta que su grado de satisfacción es mcdiamcnte satisfactorio. En 

contraste con esto, la funcionaria administrativa equivalente al 1 00°/o, manifiesta un 

grado satisfactorio respecto a lo ya mencionado. 
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Esta dicotomía, surge, por la dinámica 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 mu~ satisfactorio y satisfactorio, se 

menciona que el sistema de citas agenciadas, otorga un ordenamiento y claridad al 

usuario e.xterno, que optuniza la atenciÓn y los tiempos de espera. 

" .. . acá nos O!J!,ani:;_amos por 1111 siJtema de agmda, dontk la persona 
tiene y se /.e da fu hora co11 a/gtllla de /.as dos asistrmteJ sodales, cuí, fu 
perso11a 110 pierde m tiempo aL t'ellir para acá y letter que estar a la 

espera de alguien que La atie11da, además atenckmos a perso11as que 110 
estdJJ a110tadas m la agmda e/faJ deben esperar de repente 1111 poco, 
pero alguna de Las aúste11tes soriales esta deJ'Oclfpada, se /.e alie11de 

altiro •. • " Administrativo 

La segunda, relactonada con el resultado de medianamente satisFactorio, se señala 

que aumentan significativamente los tiempos de espera, cuando surge algún 

acontecimiento de emergencia, que reqUiera la presencia inmediata de las profesionales. 

Que se traduce, en el retraso de los horarios establecidos con los usuarios C}l..'"tcrnos en las 

citas agenciadas, y que se deban cancelar los compromisos ya adquiridos con los mismos. 

" ... ttla,do hqy alguna emerJ!.emia ... el alcalde llama_y hqy que ddar 
todo lo que Je eJlaba hade1tdo y pattir .. . eso repermle en la 

atención ... hqy t't!ces que llf estas co11 alg11na perro11a o que e//a time 
Llegando por la cita que /.e diste y le diw que vas y melt>es ... pero hqy 
t.~ces que la t'llelta se demoru_y ya la IISIIaria Je ab11rrió J se j11e .. . 110 la 

pudiste atender .. . "(Profcsion.tl) 

Simultáneamente, en ventanilla única los resultados del grado de satisfacción 

respecto a.l tiempo de espera del usuano externo para ser atendido, bajo la punto de vista 

de los administrativos. se establecen que el 40% (2 personas) considera satisfactorio el 

tiempo de espera. Porcentualmente, coincidente con quienes consideran medtanamente 

satisfactorio el uempo que se debe esperar para rectbtr una atenaón 40~o (2 personas). 

Sin embargo, el 20% (1 persona) manifiesta un grado de insat:tsfacoón respecto a la 

temática temporalidad relacionada con los bempos de espera del usuario externo. 
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Esta heterogeneidad porcentual, surge, a núz de los diversos enfoques con lo que 

se aborda esta temática. Quienes manifiestan sentirse satisfechos con los tiempos de 

espera del usuario e.xterno, hacen alusión a la fluida atención de público, que se genera 

en períodos de baja afluencia de personas que vienen a solicitar algún tipo de 

información, que tras el ststema de atención por orden de llegada, genera una 

program<lCtÓn y estimactón por parte del usuario externo, respecto al tiempo que debe 

esperar para ser atendtdo. 

:e " ... loJ" lie11rpol so1T relatilYJs )' J"iempre dependen de /o 11/tet'O q11e 
salg,a . .. pero mando la demanda es baja, es bastante fluida la cosa, 

toma11 slf mímero )'se fe está llamando prácticamente altiro ... " 
(Administrativo) 

Referente a los resultados ligados a medtanamente satisfactono e insatisfactorio, 

se relacionan directamente con los argumentos del punto anterior, respecto a "la 

percepdó1J del tiempo de upera tki usuario externo': centrado en ei sistema romplftadonai dqiciente, 

la amplia gama de i'!formadón que se man9a, la dependlnda de it!formación de la qftcina de 

"Protección social" y la aba demando diana de 11suarios extemos, ya desarro!Jados con 

anterioridad. 

En cuanto al grado de satisfacción de los usuarios internos respecto al tiempo de 

esper-a del usuario externo, vislumbrado en omil, los profesionales y administrati,~os, en 

términos generales se encuentran sobre el grado satisfu.ctono. Siendo así como el 

profesional encuestado manifiesta sentirse muy satisfecho 100% (1 persona) }' Jos 

administrativos, satisfechos en un 100% (3 personas). Argumentado que el trabajo en 

equipo y la distribución de funciones en periodos claves de mayor demanda de usuarios 

externos, a optimtzado los tiempos de esper-a. 

r.c 
" ... mando hqy lllllcha.fpersolla.J' todoJ que lrabq}a111os aquí nos 

ce11lralliOJ e11 tma cosa. . . atender al pdbfiro solallmtte, lo demás lo 
hacemos e11la tarde que 110 se atie11de p1íblico ... ' ' (.\ dministrativo) 

• 

• Percepción del usuano interno respecto al tiempo destinado a atender al usuario 
externo 
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Gráfico 5.5: Apreciación del usuario interno, respecto a la temporalidad destinada al usuario 
externo. ,,__ 

1 

1 

1 

Percepción del tiempo destinado al usuario externo bajo 
la visión del usuario interno 

17o m.u.nm 

En termines gencraJes, del total de Jos usuarios internos encuestados en las 

oticinas de la omil, vivienda, área asistencial y ventanilla única. se puede establecer que 

bajo la percepción de estos, el 50% (9 personas) de los encuestados mantfiesta que el 

tiempo destinado a los usuarios externos en la atención es de 5-10 minutos. El 33°·o (6 

personas) establece que el tiempo destiando es de 11 a l6 minutos y en menor 

porcentaje, el 17% (3 personas) destina de 5 a 1 O minutos para atender al usuario 

e:-:terno. in embargo, se hace preciso analizar los resultados según la naturaleza de la 

actividad y oficina a la cual se pertecc. Donde los resultados son los siguientes: 

Tabla 5.6: Resultado total de la percepción del usuario interno respecto a.I tiempo destinado al 
usuario externo bajo el tipo de actividad y el tipo de oficina. 

Naturaleza de Oficina Minutos Frecuencia Porcentaje 
la actividad Destinados 
Pro tes tonal v tnenda 5-lU 2 50,0 

11-1(, 2SJO 
17om:is 25,0 

Total + 100,0 
\rea 5-10 1 50,0 

\st~rcnctru 17 o más 511,0 

Tor.tl 2 100,0 
Omil 5-10 1 ()(J,O 

¡\dmínistrati\'0 Vivjenda 5-10 1 50,0 
11-16 SU,() 
Tor;tl 2 100,0 

\'cntantlla 5-lll ::!0,0 
Única 11-16 4 80,0 

Toral 5 100,0 

Are a 5-10 1 100,0 
l\sistenctal 

<Jmil 5-10 2 ó(>,7 
17 o más 1 33,3 

Tornl 3 1000 
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De esta tabla se puede desprender que según el tipo de act:tvidad empleada, del 

100°·o de los profesionales, el 57,1% (4 personas) considera que el tlempo que le otorga 

al usuario e."Xterno es de 5-10 minutos, el14,2% (1 persona) de 11-16 minutos y cl28,6°o 

(2 personas) de 17 o más minutos. En cuanto a los administrativos del 100% de los 

encuestados, el 45,45% (S personas) diSpone de 5-10 minutos, a si mismo quienes 

drsponen de 11-16 mmutos, con un 4S,4S0 'o (S personas) y el 9°·'o (1 persona) dispone de 

17 o más minutos. 

En consecuencia a lo anteriormente planteado, los profesionales al igual que los 

administrativos, no se encuentran regidos por un horario que detcrmme cuanto es el 

tiempo que se le destina al usuario externo en la atención. Siendo este tiempo, 

determinado por la necesidad o por demanda de información que presente el usuario 

externo que acude a las distintas oficinas. Siendo así, que el profesional declara lo 

siguiente. 

mm ... e1 t•tr e. ltenlf'o que se esl111e1 a qmen se acma e1 esta 
oficina, t'aria regrí11 /u dema11da que presente lo persona ... ehh ... 
s~~li11 su dlf(/a, s~~tín Slf problemática en sí ... " (Profesional) 

Y el administratiYo refuerza el argumento anterior con la siguiente cita. 

~ " . .. h'!)· gutk que se Jienle~ e1tjimte )' enfimde todo e~lfiro ... pero hq;· 
1 otras personas que hqy que e.;-:plicaries con nlanzanitas. .. otnu que te 

Cllelllan todo m drama .. .y no podí d~jar q11e se va!kJIJ mal, ósea 1e11í 
q11e hablarles . .. decirles algo para que se frallquiliceiJ y si es necesario 
derit·arlos ti alg1í11 prvgrama. . . _yo misma he /Jet'ado a la pmo11a y la 
de. o instalada allá ... '' Administrativo 

Por oficina, se puede establecer que en vtvienda, el 50% (2 personas) de los 

profesionales, destina de 5 a 1 O minutos en la atención. A su vez, el 25% (1 persona) 

otorga en promedio de 11 a 16 minutos, srendo el otro 25°1o (1 persona) quten otorga de 

17 o más minutos en la atención. Sin embargo, los administrativos, destinan en un S0° o 

(1 persona) en promedio de S a 10 minutos, en contraste con el 50°-o (1 persona) destina 

de 11 o más minutos. 
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Justificado esto en la dinámica de trabajo que presenta esta oficina, ligado 

directamente al tipo de información que solicita el usuano externo. En este sentido, se 

destaca que los usuarios externos, en su mayoría acuden prev1o acuerdo con el 

profesional, siendo necesario destinar mayor cantidad de tiempo a aquellos usuarios 

externos que acuden por pnmera vez a la oficina a so!Jcitar mformación. Sm embargo, 

no presentan un tiempo determmado en la atención, pues éste, se encuentra determinado 

po r la demanda del usuario externo. 

". . . a las pmonaJ se leJ· tks;l!,na días espedfiros de ammlo a los 
prqyec/os qlfe ralla11 resultado y la ú![ormadó11 que se reqmeru de las 
monas ... así tieneTJ por rosas pmttuales y no a ver ta11tos detaUts, eso 
/() t~tll las asistellfeJ J'ocialeJ en terre11o, ahí destilta/1 harto tiempo ... " 

(Admi flistratit'O) 

En cuanto al :írea asistenoal, se puede establecer que los profesionales (2 

personas), otorgan a los usuarios CA-temos de 5 a 17 o más mmutos. Produciéndose una 

brecha generada fundamentalmente el tipo de usuano c."'terno que astste, pues, reciben 

beneficiarios con temáticas de información especificas como por ejemplo información 

de requisitos para becas. Y atenciones de choque, donde el usuario externo que asiste, 

presenta una multicausalidad de problemáticas, presentándose ante la profesional en 

situación de crisis general, requiriendo un tiempo más e.'<tendido para la contención y 

orientación de las directrices a seguir y a dónde dingir su solicitud. En contraste con 

esto, la funcionaria administrativa (1 persona), destma a la atención usuaria de 5 a 1 O 

minutos, esto por cumplir un rol mformanvo y organizador. 

• ~ " ... B11eno las flmciollu q"e prindpt1Ú1Jtlnle_yo mn!f>lo m t!JitJ qfid11a, 
tiene relación co11 diversos temas; ésta el tema de la age11da socia4 w que 
Jignifica atenciones de choql(e, que llototraJ haceti/Os a ws lfS/(afÍos, de 

acumlo a los necesidades que e!úJs prum/m ... " (Profesional) 

Respecto a la Om1l, el profesional (1 persona) que atiende público destina de S­

lO minutos en la atcnctón, pues ejerce esta función en situaciones de sobre demanda de 

públtco. Por otra parte, los administrativos disponen de 5 a 17 o más 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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" .. .;·o eJlqy mmo le he dicho m !orlo el ruto .. . hure poq11ito a,ú, 
ntonces lo qlfe me toca hacer como ya te dije es inmibir e11 la bolsa de 

empleo q!le es 1111 proceso rápido que 110 n:quiero de 
taaaaaaaaaaaaaaaaaaaaanla rlijicul!aday tiempo, es bien lmt'e el 

ttunlite . .. " Admimstrativo 

En cuando a ventanilla única, el 80% (4 personas) de los funcionarios 

admmistrativos señalan que el tiempo destinado al usuano es de 1 t a 16 minutos. En 

contraste con esto, el 20°o (t persona) señala destmar 5 a 10 mmutos, al usuano externo. 

Esto producto de la información solicitada por los interesados, en donde, se les debe 

e.xplicar, paso a paso los requisitos y beneficios de cada subsidto. Tal como queda de 

manifiesto en la siguiente cita . 

. . . htrf perronas que le dtmt1fldan mas timpo de atención, hqy día por 
ejemplo n1e loto llfla pe!l'OIIa lfiJ ablfelilo que me COJ/o nmcbo b(./cedo 

entender qNe quería la pensión para SN miara, pero a la tez 110 quería 
perder 17onasa, el/lO/Ices htg qlfe e>..plicarle una t't!.zí otra tle.zí después 
me dijo que hablara COl/ la h!Ja, lo liome a la hija, hable ron la hija, 
el/tonces n;e dema11do nJaJ· de media hora hablar co11 el, y hqy o/¡os 

tramites que so11 5 IJIÍIIIIIOJ, por eso es relatit'O Cllan/o te puedes 
demorar con 1111u pm·o11ay ron otra . .. " (.\ drmmstrattvo) 

5.1.2.2 Transn1ÍSÍÓ1J de iJ!formaciófl bqjo la tiStón delumafio Í11temo 

En cuanto a la entrega de información se puede establecer, que se fundan los 

resultados en base a la percepción de los usuarios internos, en cuanto a la valoración en 

la entrega de información, además de las acciones realizadas por el usuario externo luego 

de solicitar información. 

• Valoración de los usuanos internos respecto a la informactón otorgada a los 

usuarios externos. 
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Gráfico 5.6 Percepción del usuario interno en cuanto a la entrega de información otorgada a los 
usuarios externos 

Percepción de la información otorgada al usuario 
externo bajo la visión del usuario interno 

- ---.. 

• [rotr,'f1.1 1;, lllforntJLIOil 

complt'l Jy ti.Jr,l v 

prl!gunl .l ~· qu\'d.Jtl dud.1~ 
pt •rl(fo nt~s "' ~u.lrlo. 

• [ ntrc¡:.l la onlorm.JcoOn 
'~oloC II.ld,J 

En base a la presente gráfico, se puede desprender que en términos generales del 

total de la población encuestada en las cuatro oficinas evaluadas, correspondiente a 

administrativos y profesionales (usuarios mternos), el 72% (14 personas) considera que 

entre~ la información completa y dara enfocando su preocupación preguntar si quedan 

dudas pendientes. En contraste con el 28% (4 personas) de los usuarios internos, que 

manifiestan solamente entregar informactón. En este sentido, se puede establecer que el 

logro pcrctbtdo por la poblac1ón encuestada en cuanto a la entrega de mformación es 

st~flcie!lle 

Por tanto, este resultado, ba¡o la percepción del total de esta población 

encuestada, surge por el manejo y pericia de información referente a la temática que 

aborda cada oticina, destacándose como factor fundamental la expcnencta adqutnda en 

el transcurso de los años de trabajo. 

" .. . yo creo q11e todo U lo da h expetiellcia deL lie!llpo que 111 1/er-eJ" 
lrabqja11do aquf . .. porque man9as 1J19or la b!fom1ació11 y sobre todo 

la que va cambia11do, te ClleJfa /Jiellos poder e.'<.j>litcll; gracias al ma11~jo 
que tr( timeJ ... "(.\ dmmistratiYo) 
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Asimismo, los resultados según el tipo de actividad y ttpo de oficina fueron los 

siguientes. 

Tabla 5.7: Resultado total de la percepción del usuario interno respecto a la información 
entregada al usuario externo bajo el tipo de actividad y el tipo de oficina. 
Naturaleza Oficina Manera de entregar la información Frecuencia 
de la 
actilidad 
Profes10nal \ 'i\'ienda 

Arca 
¡\ SJS tCtl(;ial 

Omtl 

¡\dmmÍ5trallvo Vívtenda 

Ventanilla 

Are a 
Asistencial 

O mtl 

Eurn:~a la infcmnación <:ompleta y clara y 
pregunta si quedan dudas pt•m.hcnres al usuario. 
Entrega la información completa y clara y 
pregunta si yucdan dudas pendicntt•s al u~uario. 

Entrci,'a la informaci(IO completa r clara r 
pregunta si quedan dudas pendtente~ al u~uario. 

Total 

l ~ntn:ga la informacion completa y clara r 
pregunta ~i quedan duda~ pendientes al usuario. 
r~treg.t la infonnacÍ(IO C<>mplcta }'clara y 
pregunta si quedan dudas r.endientes al usuario. 
hntrcga la infonnadt'.n ~ohcmiLia 
entreg-a la mformación solicitada 

Entrega la información completa y clara y 
pregunta si qued:ut dudas pendientes al usuario. 
Entrega la información solicitada 
Total 

2(28.5%) 

7 (tOOO o) 

2(18,9° o) 

4(36.3ú%) 

1 (9.1) 
1(9.1) 

2(1 11.9) 

llMl,O 

tt)(l,O 

lllO.ll 

101.1,11 

Bll,O 

20,0 
100,!) 

6(!,7 

33 3 
100,0 

En base a los datos e.'<puestos en la tabla 5.7, se puede establecer que según el 

tipo de actividad, que en aquellas oficmas en la que extste al menos un profesional, el 

l00° 'o (?personas) de los encuestados, señala que al entregar una informactón, esta no 

solo ha sido completa, sino que ha dejado sm inqUietudes al usuario externo. 

Estableciéndose así, que el logro perctbtdo en la entrega de información por los 

profesionales es determinado como s¡!ftcientt. 

Esto fundamentalmente, por las competencias profesionales respecto al trabajo y 

al entorno, enmarcadas, en la búsqueda constante de soluctón respecto a la consulta del 

usuario, a fin de otorgar una respuesta asertiva y verídica, gractaS el mane¡o de las redes 

existentes dentro y fuera del municipio, identificadas por la naturaleza de su profesión y 

función en las oficinas evaluadas. 
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En este sentido, respecto a la información entregada cuentan con 

conocimientos, habilidades, disposiciones y conductas que le permiten una satisfactoria 

entrega de información. Tal como se manifiesta en la siguiente cita. 

" ... l....ü gmte de repente reqHiere otro tipo de il!formadoneJ que 110 
nemmiame1rte pertenece al DI DI:.CO y q11e noJ"oltrJJ lambLé!l la 

debiésenJoJ" entregar y ... sie11to que la tD<.periencia me ha facilitado el 
tema de las redes .. . bastante, ma11qo bastantes redes inlray jifera del 

tmmicipio ee ... que pormr tema de puesto, me he obligado a 
reladollarme con ellos o ellos se ha11 obliJ!,ado a relacionarse tonmigo 

_¿y ... _y llHIIIo/1111/0.r bas/atJie.J rede.r e11 el tina soda/es ... " 
rofesional 

En contraste con esto, el 27% (3 personas) del total administrativos solamente 

limita su accionar a entregar la información soltcttada stn consultar al usuario externo 

respecto a alguna duda sobre la informaciÓn que entrega. Donde, las oficinas que hacen 

alusión a este tipo de entrega de información son ventarulla única, área asistencial y omil 

coincidiendo cada una con el 9,1 °1o (1 persona) del total de funcionarios administrativos. 

Estableciéndose así que el logro percibido en la entrega de información como im·t!ftdurte. 

Estos últimos antecedentes influenciados espedficamente, en periodos en los 

cuales aumenta la demanda de usuarios externos. Debicnc.lo prionzar los administrativos, 

la cantidad de público que asiste a sus dependencias, umttando su acc1onar a entregar la 

información acotada la pregunta especifica del usuario externo. 

• 
r-'.Cl '' ... hqy t~ces m q11e hq; la11ta grmle t'J"f>eramlo, que yo infom;o lo )11sto 

y necesario, para así poder atender a 111as personas, ¡te imagi11as que me 
po11go a darle fa tremenda charla! No alcanzarla a atender a 111ás 

pmolrtJJ. .. "(.--\ dministrativo) 

• Según las ot:icinas, se destaca que la totalidad de os usuarios internos (6 personas) 

de la oficina de vivienda considera un logro stificiente en la entrega de información. 

Producto fundamentalmente, de la existencia de una comunicación fluida entre los 

profesionales y funcionarios administrativos, en términos de actualización y clarificaciÓn 

de información, que surge respecto a la temática de la oficina, lo que se traduce en un 

traspaso pertinente de mformac1ón. Perrmtiendo aumentar el conoc1rniento del usuar1o 

externo y favoreciendo la toma de decisiones bajo el conocimiento consciente y claro de 

las posibles alternativas existentes 

• 
" ... la entargada de progruma bt:~Ja toda la i'!formadón a laJ 

adlllblistralit'OJ'Y ticet~rsa, si les b!fomJall algo a ellas. como so1r /.a 
ptmta de nJtrada, ta1nbii11 !IOJ COil/111/ÍCalr ••• "(Profesional) 
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El área asistencial, existe una dicotomia entre los usuanos internos, 

espedficamcnte entre profesionales y adrrunistrativos. Pues las profesionales en un 100% 

(2 personas) establecen otorgar una mformación 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 e..xtemo si este quedo con o sin dudas a 

diferencia de las profesionales que se desempeñan en esta área. Esto por la naturaleza de 

los roles establecidos en el funcionamiento del equipo de trabajo. No obstante, la falta de 

comunicación exiStente con la red interna de municipalidad de Quillota, dificulta la 

entrega de una mayor información al usuario externo, pues, se manifiesta un 

desconocimiento de las iniciativas que están directamente relacionada con los objetivos 

que persigue esta oficina. Bajo la perspectiva de un profesional se marufiesta lo siguiente. 

q " ... h il!formadón qm 1/fJJO/rt)J' mmos eltlregandD, mmo 1 'ü!JIOJ 

imJesligando, cada rez que nosotros 110 tenemos respuesta, la que te11ga 
la d11da sale . .. sale a buscarla y entre 11osotras t1os t'tlmos 

re/roa/1me11fat1do_yo creo que esa es una fortaleza de nosotras como 
d~ arlamento ... " >rofcsional 

Corroborando la información anterior el administrativo manifiesta lo siguiente: 

" ...... claro poooh, a noso!nJJ no nos injof'111an nada, por 
fimciona/l(lo los comedom Jol1dariOJ)' a //Oso/rus rro nos ha11 il!formado dtJnde 

están . Cllalltos hqy como jimcio11an, nada de 11ada y eso que tn:rbqjaos aq11í 
misn1o en eL 17/llllicipio; ... 110 11os ha Llegado ni siq11iera 1111 como, ni 1111 correo 

brtemo donde 1ros digan, cuaLes son , t¡11ie1res p11eden postular; nosotras cuandtJ 110 
hqy merr:adetia podlialllos decirles a las personas que tomen esa opción, que 
alnmermr por n1ienltus e11 Los comedores, seria llfla tremenda q)Hda, porque 
mando tienen por mercadería h gmle lo llft't!sita ahora, en el momento .. . " 

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 percepción pos1tiva respecto a la información que es 

entregada, donde además de otorgar la información que el usuario externo solicita, se les 

informa a aquellos que presentan una baja calificación respecto al apresto laboral. 
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" .. . a los untcniOJ' nuutros de hcya calificación, a los qHe son del chik 
solidOJio, gmte del progran1a p11ente ya... e .. . y ahí noJotroJ" tenemos 
11e hacerle un apruto loborul ya, enw7arfes 1111 poquito de que manera 
comportat)·e m 1111a eJJtrevista laboraL JY· ... Capacitarlos o si t'an a 

emprendimient{) nosotros podemos apoyarlos para que ellos inicim una 
adilidad ... "(;\dmmistrahvo) 

Sin embargo, se reconoce que en la entrega de mformación respecto a las 

caracterísocas del empleo que es ofrecido por esta oficina, existen contradicción, 

respecto a lo que se ofrece y lo que es otorgado por las empresas en la realidad. En el 

que, se mencion<l una falta de compromiso y responsabtltdad por quienes ofrecen un 

empleo. Dificultando y entorpeaendo la entrega de información verídica al usuario 

externo y generando un senturuento de descontento y pérd1da de credibilidad de esta 

oficina por parte de la población que asiste. Tal como se manifiesta a continuación. 

" ... es que las empresas ofrrcen cosas, que no Jon... mlonro; /11 al 
umario fe di m una coJ"a, J' C/lrJIIlÚJ se t•an rJ 1 r"rJhqjal; te cambit.m torúJ 
el esq11ema. No hqy un compromiso de lo.s empresas. Por m: .. aquí 

tienen te fa cuentan bonita, pero después de 1111a semana fkga el jottn, 
aL que Lo coLocaste en el trabqjo y te dice ... 110 mio rita 110 era 11a' como 

11.rted dijo ... queda HJaila ojid11rJ y tantbiéll la e7?1/JI't!JrJ . •• " 

En cuanto a ventanilla única, el 80% (4 personas) manifiesta entregar una 

info rmactón en profundtdad, preocupándose de conocer y averiguar temáticas que 

desconocen, pero que tienen relación 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. Encontrándose en constantes capacitaciones respecto a las 

temáticas que abordan. Como resultado de esto se plantea que: 
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" . .. Es que J!Pitralmmte no nos tptedamos ron la i nfor~~~acíón que nos 
enlrrgan. t"OnmúamoJ', Ji noJ· Jm._r,e alguna pregunta co1wtltamos 

sobretodo e11 titi~mi1, JÜmprt esttJmosptr:gun/ando Ji ht!) progmnJtJ.J 
1111etvJ", si se t'tln a abrir algunas postulaciones, en el caso de lo 01l:.C 
también, si hqy rnrsos de capacitación. siemp~ nos preguntan mucho 
por lo parte de trabqjo, ttttemos que estar ronsuúando, a pesar q11e 
debiera lo u![ormadó11 fluir, /legar a 11osotras, el como ekctnillico 

deberiamos sacarle mas partido, así que tenemos que buscar el medio 
antig11o que es el telifono, consuftat a las ojiciltaJ, ltenen am·oJ, tunen 
mas mbsisidos, por lo general los mbsidio nuestros lo b!fomJaa'ón la 
maneja cada ti1CI11l,ada en caso de que hqya alguna i'!formaci6n se 

trammíle. ahora /.a ü!formadón /lega directamente de MIDEPLA-:-.; 
a cada enü11gada y nosotms la ~plicanJoJ· en el gmpo ... " 

(Administr.uivo) 

Para finalizar, existe un descontento generahzado, por parte de las oficinas de 

vtvienda, área asiStencial y ventanilla única, respecto al "servicio de informaciones", 

creado por la Dirección de Desarrollo Comunttario. 

Pues, bien exiSte una persona que se encuentra en la entrada de la Dtrecctón de 

Desarrollo Comumtario, est:t no es visibiltzada por la población que asiste a estas 

dependenoas. Donde, la falt:t de claridad respecto a quten cumple esta función y la falc\ 

de una oficina de informaciones, genera una congestión de usuarios externos en dichas 

oficinas. Ya que, soltotan otro tipo de información y orientaaón respecto a la 

estructura y funcionamiento municipal, que mdique y clarifique al usuario externo, el 

lugar físico respecto a la ubtcación de las distmtas oficinas y programas existente en la 

Dirección de Desarrollo Comunitario. 

En ventanilla única se menoona la unportancta de establecer una oficina que se 

dedique específicamente a la entrega de infonnaoón. 

• 
l.C " . .. ÓJea hace faúa mra ojídna q11e se dediqlfe a uo de la b!formadón a 

lo gente . .. ósea que este a111es qHe todas las otras ojicürai ... '' 
(Admimstrattvo) 

Respecto a vtvienda se manifiesta que la ineficacia del sistema implementado, 

stgnifica atender consultas que no tienen que ver con la temáoca que desarrolla la 

oficma. 
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" ... Por ejemplo paru reguir am ese tema, L'"ltando se implenJC!tlo el 

'

lema de "i'!fomlactOites ", uhhhfyo di_¡ e q11e bueno q11e se en¡ptece a 
me.;orar el senicio por ese /adQ, incluso yo k hice 1111 dibi!JO de quim 

trabqjaba ur tal o mal departamento.) todo!!!!!! Y aun así 110 m111pk 
s11 función, ento11teJ la cosa por e¡o 110 flmciona y 110s sigue11 

pn;_I!,IOI/amlo a IIOS{J/IUJ .•• '' (. \dministrahYo) 

Para finalizar el área asistencial plantea que, la invisibilidad de quien cumple con 

este rol mformanvo, no permite identificar que personas necesttan de su información. 

::D 
"j .. nlira ... si11ceramente .. . la gente no ve ... ella tiene que aditinar 

quie11 a1rda 171edio perdido . .. "(J\dmimstrativo) 

• . \preciación de los usuarios internos respecto a la acción del usuano externo, 

después de recibir la información 

Gráfico 5.7: Percepción del usuario interno en cuanto a la acción del usuario externo después de 
recibir la información 

Percepción del usuario interno respecto a la acción del 
usuario externo despues de recibir la información 

-=---., 

• vuelve ll preguntar 

• no pregunta 

---- - ·---·+• .. ,. .... _ - .. -= -.;,_.•. ... -.. 

Con respecto al gráfico 5.7 anteriormente expuesto cabe señalar, que si bien 

existe una paridad en cuanto al porcentaje de percepcion de la totalidad de los usuarios 

internos, (profesionales y adrrumstrattvos) respecto a la acción del usuario despues de 

entregar la informacion, existen matices al respecto que conllevan a que la puntuación 

sea uniforme; es decir, aunque existe un paralelismo en cifras, los macees dicen relación 

al tema cualitativo de la atencion. 
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Siguiendo esta lógica, si bien, se establece una correspondencia en la percepción 

respecto a la acción del usuario externo después de la entrega de información, esto está 

determinado también por la naturaleza y características de cada oficina, ya que, si bien en 

algunas se establece un trámite preciso en la atenc1ón, en otras se establece una dinámica 

distinta con los usuanos e>..1:emos. Por consiguiente se presenta la siguiente tabla de 

resultados. 

Tabla 5.8 Resultados de la percepción de ul!uarios internos respecto a la acción del usuario externo despuee 
de recibir la infonnación según el ripo de actividad el tipo d e oficina 

Naturaleza de Oficina Acción realizada Frecuencia Porcentaje 
la actividad 
Profesional \'t\'Ícnda 

.\rca 
Asistt"Octal 

Omil 
Administr<tti, ·o \"ivu.·nda 

Yentanilla 
Única 

Arca 
.\sistcncia 
O mil 

~o pregunta 

\"uelvt' a preguntar 

Total 
!'Jo pregunta 
Vuelve a preguntar 
Total 
Vuelvt• a preguntar 
~o prt:gunta 
Vuelve a preguntar 
Total 
~o pregunta 
\ ·ueln· a preguntar 
Tot.al 

Vuelve a preguntar 

~o prchrunta 
Vuelve a prcgunt<U" 
Total 

2 
.., 

1 
1 
1 

5 

2 
3 

su,o 
50.0 

100 ,0 
50,0 
50,0 
100,0 
100,0 
50,0 
50,0 
100,0 
80,0 

20,0 
10(1,0 

100,0 

33,3 
6ú,7 
100,0 

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 

información, se puede establecer estos en un 42,8% (3 personas) señalan que los usuarios 

externos no vuelven a preguntar en contraste con un 57,1% (4 personas) que manifiesta 

que los usuarios e.xtemos si vuelven a preguntar respecto a la información solicitada. 

Este ultimo porcentaje argumentado, por las Trabajadoras Sociales, a raíz, de la vanedad 

de temáticas que son capaces de manejar por el bagaje y naturaleza de su profesión. 

!1 " .. . por nue!ilra proftJ"ión debo actuaiizamle de todo . .. pqrque eL 
lf.fllario tiene a p~gmrlarte por 11na cosa y aprot~cha de solud01rar 
otras dudtu, que no time11 que t'tr con /.a temática que lrabqjamos 
" uí, e11/onces 11110 lwre ue saber n: o11de1 ... ,. Profcsion<tl 
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Respecto a los admtnistrativos se puede establecer que el 54,5° 'o (6 personas) 

est<1blece que el usuano externo cuando solicita información no vuelve a preguntar, en 

contraste con el 45,5% (S personas) que manifiesta que el usuario vuelve a preguntar. 

En este sentido, los administrativos establecen que el usuano eA'terno no pregunta 

porque se les exphca en un lenguaje simpltficado y paso a paso en ténnmos de 

información. 

•• .. . mira tuando u acerca 1111 umado tratamos de e: ... plicrnie paJo a 
jJaJo lo que time que hacer. tratando de e..-..p!icar lo más simpk posible 

maks son/os ~quisitosy t¡ue tiene que hacer. a donde ir" . . 

Así m1smo, la totalidad de usuanos internos, reconoce que algunos de los 

usuarios externos, presentan escolaridad mcompleta y/o se encuentran en situacJÓn de 

analfabetismo. Lo que potencia la falta de entendirruento. Esto último, principalmente en 

usuarios e..'{temos adultos mayores, en donde, desplegar diversas estrategias, a fin de 

clanficar y tranquilizar al usuario externo. 

" .. . la tmlad es queee ... ron/amor ron divmo tipo de público .. . ¡el te 
entiende ,¡/tii'O lo que le e:...p!icáJ·! ... ¡o el que tieneJ que ir casi co11 

matl~llt~tiJ-1... algunas t-eceJ 111e ha tocado at.e11der a pm·o11as que 110 

Jabe11 lee-r:y ks falta a/giÍTI papel que se yo. . . el otro día 110 más me 

paso ron una abuelita ... b"""· ... 1·o cacho que estm-e como media 
hora tratando de que me ente1rdiera, al jüraf me entendió . .. prro 
además le pedí que me comunicara con a(~uiu1 n1as para poder 

e..'\f'/i,c,uie, en cuJ'O de q¡¡e se le t-qyu a oh.idar a¿~o o nose po.' Pa que no 

En cuanto a las oficinas, se aprecia que vivienda, representa los resultados del 

total de la población usuana interna encuestada. Lo que se traduce, en que del total de 

usuarios internos, que se desempeñan laboralmente en esta oficina, el 50% (3 personas) 

de profesionales y administrativos, establece que el usuario externo no vuel~e a 

preguntar, en contrapos1ctón con el otro 50% (3 personas) que manifiesta que los 

usuarios externos, vuelven a preguntlr después de a ver obtenido una respuesta ante su 

im¡Uietud. Sin embargo, centran los resultados en matices des1guales. 
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Esto, se explica por la dinámica de funcionamiento de la oficina, que desarrolla 

instancias en terreno con los usuarios externos pertenectentes a los diversos proyectos 

que abarca esta oficina. 

".. . una de laJ~fimciones que debemos cumplir, u realizyr reunio11es m 
termJO y utar e11 contado direc/{) co11 las personas e11 lodo el proceso que 

significa adquirir m1a titimda ... lo que 110s permite est.abtecer un 
contacto directo con la gente, y clarificar d11das y e.:xplicar 
pmonalmenle el atraso o finalización de 11n prqyecto ... " 

(Profesional) 

Siguiendo la lógica del párrafo que antecede, se puede establecer que si bien, se 

reconoce la falta de infraestructura, esta no es un impedimento para otorgar la 

orientación necesaria que requiera un usuario externo. 

• Cl '' ... por '!)m¡plo, aunque yo se que te lema paJa en m mq;·oda por la 
10/Ja de recursos e üifraestmctum y todo eso ... acá se gmera11 instancias 
creatitm pam poder tf)llldar a sol11ci011ar hs problemas de la gmte ... " 

(:\dministrativo) 

Por otra parte, manifiestan que los niveles de ansiedad, por pronta obtención de 

la vivienda propia y definitiva, evidenciado por los usuanos externos, intluyen 

significativamente, en requerir constantemente una misma mforrnación. En este sentido, 

se clarifica que los usuarios externos si comprenden lo que se les informa. Sin embargo, 

vuelven a preguntar, para identificar algún estado de avance dtstinto, al ya mencionado. 

" ... mando u establecen los pk¡zo.r)' se kJ e.vplica . .. - que tal jed1a se 
~alizara tal cosa .. . -por t!Jemplo ... la fecha apro..:'<imada de 

lflnalizaciÓIJ de Prt?Jeclos y entrega de titie11das ... hqy ocasiones en qHe 
Vl(elt'etJ a preg11ntt11te y pregu11tarte .. . pero eso solat11e1tle por 

reompacióii.'J ga11as de eJlat;ya.' ... e11 m titieiJ(/a ... "(Profesional) 

Respecto al área asistencial, se puede desprender que del total de los usuarios 

internos que se desempeñan en esta oficina, el 66,7°·o 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 atención, en 

términos de la entrega o no de un beneficio especifico. En este sentido, st no cumplen 

con los requisitos o no se dispone de aquel en la oficina, los usuarios C..'\.1:ernos, vuelYen a 

preguntar, para intentar obtenerlo de algún modo. 
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4 " ... además, acá pasa por eL hecho de q11e Ltí Les explicas otra y miL 
~ces un tema a lo.r personas, _y aL final 110 te esmchan simplemente, sólo 

quiere11 q11e les des el be1Jejido o que les sol11dones eL problema ... " 
(administmlit'O) 

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 consecuctón de un empleo. Lo que genera, que no se respeten los tiempos 

de atención, producto de las interrupciones realizadas y por la mststencia en términos de 

obtener la información deseada. 

¡:C "La ge11te sienpr! Prv..~unta lo múmo. por m11cho que la Jema1ra 
pasada /u se Lo bC!)aJ adorado. 

Armqlle 111 110 la estes ate11die11do, por el lado te habla11 y te 
il1temm¡pen, au11que es tes co11 otra persona al jhmte!!!! 

(-\ dmints tra tiv o) 

• 

Sin embargo, en ventanilla única, los resultados arrogados señalan que el 80% (4 

personas) del total de los usuarios internos, pertenecientes a est-a oficina, declaran que el 

usuario externo no vuelve a preguntar. Pues, las adrrúnistrativas de ventanilla única, 

aluden estos resultados, a las constantes actuahzaciones autogestionadas, para entregar a 

quien solicite información, una comprensión holística y simplificada de la temática. 

" . . b • .J ... mtra ... srnceramente . .. (lflfes nos pasa a ... . Y ¡aun nos pasa ue 
repe11te.' .. que el IIJ'IIatio t't'IIÍa "pregmt/ur a(go nue/'o que ha/Jía dkho 
ponte 111, la Bache/e!, ¡el día anterior en las noticias! } · 110 teníamos 

'dea ... y teníamos que andarpregmttado de acá para aLlá, no teníamos 
q11e decir, y le decía/1/0S que lo /la/1/arlamos o lo citába/1/0S para el dío 
ig11iente, ahora andamos pendie11tes de lo q11e dicen, pa' que la perso1ra 
sepa bim aúiro todo Lo que tiene qHe hacer_y loJ req11isitoJ qHe llt!t"t!sita 
pa' q11e 110 lmga que tJOlt 'er a prt:gHntar drJpuéi. .. " (ad/1/inislratim) 
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Por otra pane, manifiestan que los usuarios externos, las identifican claramente, 

por los años que llevan desempeñándose en su función, por lo que se favorece, 

significativamente, la comunicación y por ende la entrega de infonnación. 

"L ~ usuaria en rri caso 111! quieren, o sea um aTriJ lJew tanto 
tienpo en este alentO )tt la CQ'ltXE ¡x}J, les cma:en su Uda y t.emJs 

releu:mtes, por lo que la <m~micaci/.n se hace un tanto rms fácil hay 
rms ~o an ei usuario y la ftnnz anv explicarle" ( adninistratiw} 

5.1. 2.3 Dis~iciiJn en la ~ de infarmui/n bajo la 'lisi/n del ustlarW interno 

Esta se desarrollo en términos de: otorgar el servicio, de la relación con el usuario 

externo y del grado de satisfacción, generado por los funcionarios administrativos y 

profesionales, que se desempeñan en la Omil, Área asistencial, Ventanilla Única y 

Vivienda. 

• Valoración del usuario interno respecto a la disposición en la entrega del servicio 

al usuario externo 

Gráfico 5.8: Percepción del usuario interno en cuanto a la disposición en la entrega del servicio 
al usuario externo 

Percepción del usuario Interno respecto a la disposición al 
momento de atender al usuario exteno 

• Pre~to atenc1ón al 
usuario en todo 
momento 

Presto atenc1on al 
usuano y ademas 
presto ot ra!> labores 

Ante el gráfico 5.8 expuesto, del total de la población encuestada (profesionales 

y funcionarios administrativos) manifiestan en un 33% (7 personas) que si bien logran 

prestar atención, realizan otras labores mientras atiende al usuario externo. En contraste 

con esto, un 67% (12 personas) de los encuestados presta atención en todo momento al 

usuario externo mientras atiende a su consulta. Percibiendo estos un logro de sufoiente 
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Al entrevistar a los profesionales y administrativos, ambos señalan como un 

factor fundamental a la hora de establecer una comunicación oprima con el usuario 

externo, evidenciar una actitud de interés, ante quien se presente frente a ellos, más allá 

del resultado de la consulta que se realiza o el beneftcto que busca el público, se señala 

como primordial la comunicación digttal y analógica. Se destaca que opinión de los 

profesionales se centro en lo siguiente. 

" ... Como ht!J mucha demdtJda siempre estas ompado )' simpr~ e.Jlas 
haciendo algo, siempre hay cosas por hacer y yo creo que como 

uncio11amos aca es que hay disposiciótJ de todos hay voluntad, que eso 
creo yo que es primordiaL desde Los profesionales a los 

· islr · " r: fesional 

Por otra parte, los administrativos refuerzan el argumento anterior, planteando la 

inHuencia de la postura corporal, en la disposición que se quiera prestar al usuario 

externo. 

Cl.[ ' .. . EJ importante q11e 111 miru, la poJidón del merpo que te1¡gas, la 
atención q~te prestes tambibr, se fija11 mucho y si t11 no haces eso la 

ftettción 110 es la misma, aunque tu Le des la solución aL pro/Jfen¡a por 
· el que n'nimm ... "(:\dministrc1tivo) 

De esta manera, se establecen los resultados según el tipo de acttvidad y la oficina 

a la cual pertenecen estos usuarios tntemos: 
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Tabl:' 5.9: Resultados de la percepción de u11uarios internos respecto a la acción del usuario externo despucs 
d e recibir la infonnación según el tipo de actividad y el tipo de oficina 

-•u:3.:so 
,-. 1 l 1 

Naturale~a de Oficina Disposición exteriori~ada Frecuenci Porceotaj 
la actividad 
Profi:sional \ i" tenda 

Arca 
.\sistcncial 
O mil 

Administrativo Vivit·nda 

\ en tanilla 
Ún•ca 

Are a 
. \s is tencíal 
Ornil 

presto atl'llcic'm al usuario en todo 
momento 
presto att•nción al usuano y ade-más presto 
otras labor<·" 
Toral 
presto arcncif>n alusuário en todo 
momento 
presto att·ncir'm al usuario y ádcmás presto 
otras labores 
presto :trt·nciún al usuario en todo 
momento 
presto atención al usuario y además presto 
otras labores 
·rora! 
presto atencicín al usuario en todo 
momento 
presto atención al usuario y ;tdemás presto 
otras labores 
Total 
presto atención a1 usuano en rodo 
momento 
presto att•nción al usuario en todo 
momento 
presto arenci/m al usuario y adt'fllás presto 
otras labores 
Total 

a 

4 
2 

1 

1 

2 
3 

5 

2 

3 

e 
75,0 

25,0 

100,0 
100.0 

lfl(l,() 

50,0 

50,0 

100,0 
60,0 

40,0 

100,0 
100,l1 

33,3 

100,0 

Se evidencia tras la tabla 5.9 que según el tipo de actividad, los profesionales en 

un 71,4% (S personas) asíenmn en prestar atención al usuario externo en todo 

momento, y un 28,6% (2 personas) declara que además de prestar atenaón al usuario 

externo deben cumplir con otras labores. 

En el caso de los administrativos estos dicen en un 63,7% (! personas) de los 

casos que prestan atención en todo momento, mientras que un 36,3% (-t. personas) dice 

hacer otras cosas además de prestar atención. Dadas las condiaones que anteceden, los 

porcentajes mayoritarios respecto a la percepción del logro, en cuanto a la presencia de 

comunicación digital y analógtca clingida efecnvamente a la atención del usuarto que 

requiere información es s!!ftdeflte para ambos tipos de funciones. 

Por oficina se puede establecer que en vivienda, el 75% (3 personas) de las 

profesionales y el 50°'o (1 persona) de las funcionarias administrativas, señala prestar 

atención en todo momento. Lo que se traduce en que la percepción del logro efectivo 

respecto al desarrollo de la comunicación digital y analógica es considerada sJ!fidt~Jie en la 

mayoría de las profesionales y la mJtad de las funcionarias administrativas. Esto se 

explica, pues, el actuar de las funcionarias administrativas, debe de dtrigir su atención al 

usuario externo y atender a su vez, las solicitudes de las profesionales de esta oficina. 
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~ . . la de tivie11da es COIJIO 111ás h11n1alra, 110 se llega la pmona y -ya 
1 pase, siéntese ... e11 que la pode1Jlos qyttdar-y todo eso ... " 

(.-\dministrativo) 

Respecto al área asistencial, existe una similitud porcentual dell 00% (3 personas) 

entre profesionales y administrativo que mamfiestan, prestar atenciÓn en todo momento 

al usuario. Lo que significa que la percepción del logro en cuanto a la presencia de 

comunicación digital y analógica dirigida efectivamente a la atención del usuar1o que 

requiere información es sr!ficit!lte. 

En cuanto a Ornil, la percepción del logro respecto a una pertinente 

comunicación digital y análoga con el usuario e.'Ctemo que requiere información, se 

encuentra en la calificación SJ!fldente e brsJifidente, pues la mttad de quienes fueron 

encuestados (2 personas) manifiestan realizar otras labores, al mismo tiempo que 

atienden alguna inquietud del usuario externo. Esto se explica, a raíz de la existencia del 

personal nuevo en la oficina, que manifiesta no poder otorgar toda la disposiciÓn 

necesaria que requiere el usuario, por la falta de conocimiento en la información 

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 información. 

destacando la importancia de la expericncta que da el tiempo en la labor para mejorar 

esta situación. 

No obstante, se menoona, que la percepción ante atención y predisposición 

hacia el usuario externo, es positiva por pacte de quienes se desempeñan en esta oficina, 

ya que no se han generado conflit:tos con los usuarios externos respecto al trato que se 

establece con estos . 

.D "}·o ... Jo/t!Ja.Ja. .. (J'e Jonrqja J le preg11nta a m conpaRera) ¿Có111o 
atiendo yo? ... yo creo que bien, 110 he tellido problemas por /.o menos ... 

. . . yo creo que para atmder biC11 es 11ecesado te~~e-r mas tiel!lpo de 
e>..pelie!lda, la e..vperiemia le lo da todo ... el conocer las cofas . .. " 

AdministrAtivo) 

Por su parte, en ventanilla única, se manitlesta una percepción del logro s¡ifiamte 

en un 60% (3 personas) de sus funcionarios admmistrativos y un logro insJifidmte en un 

-1-0% (2 personas). 
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Estos resultados, se fundan en la existencia de dos postctones respecto a la 

disposición hacia el usuario. La primera, respecto al grado de al compromiso ante el 

trabajo y función que se reaJjza, que les permite, ser consctentes de las actitudes 

pertinentes que deben tener hacia el usuano. 

'' ... el tema dt: que .fe tOnlj>tumefa!l co11 t!l tmbqjo, ÓJ"ea ... porque a ltJJ 
ji11aks , a las ji11ales, los mismo umarios, so11 los que ks estd11 da11do 
trabqjo. Porque si 110 tt"!tieran umarios, ¿Qué tqy hacie11do? ¿Qué tqy 

hacie11do yo acá po? ... 110 uft!Y hacie11do 11ada ... " 
(.\dmims trah\'O) 

Y la segunda, relacionada con el desgaste emocional que experimentan algunas 

administrativas, que en algunas situaciones, se ven sobrepasadas por problemas de índole 

laboral, personal o en la relación directa que se establece con el usuario, que les impide, 

separar, su estado anímico con la labor que les corresponde realizar. Manifestado en la 

siguientes citas. 

" ... El estado de ánimo, i'!fl~rye de todas, de todas, ptro de todas 
n1aneras, e11 como ate/le!" a las peno11as, porque J"i tu estas molesta, es 

dificil que .. . que, q11e si tu si tie11es rabia, puedas ate11der de m1a 
forma cordial, i11depe11die11te de do11de 1~11ga tu rabia, osea ... ya sea 

por el mismo público que salió a11terior, o si de do11de sea .. . porque es 
m1 smtimiefllo, q"e no lo podis L"a!Jibiar as! CO!JIO • •• • Y menos el de 

pe11a ... "(. \dmmtstratJ\TOJ 

En base a lo ya mencionado, se establece que a lo menos la mitad de quienes se 

desempeñan en esta oficina (2 personas), de género femenino, presentan esta condición, 

de carácter continuo y persistente. 

" ... Ht!J dos que es .f!!'OtO que ellaJ· atimdun, a alg1ín usuario, porque 
le hacen J'en/ÍI bien y que ltJ pmo11a se t'tJiia ltuttquih t'Oit lo q11e k 
dicen y todo le il![omla!J bie11 y k dan todo s11. . . rato ... las otras 

no ... las otras tie11e11 la idea- si k gusto bie11,y J'i 110, 110, 110 l!lás-
(. \dmintstrativo) 

A pesar de lo descrito en el párrafo y cita anterior, algunas funcionarias 

administrativas, han generado estrategias personales para no evidenciar ante el usuario 

externo este desgaste emocional, a raíz, de reclamos por parte de los usuarios, ante la 

dirección. 
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" ... a:nrrrzar por rm buera días, un rrirar a la qa i~tal eso a m 
rre ~tq )O había perdido ese dm de nirar a la 'lis &J. Y ni jefa rre lo 
hizo -zer, porque en tm m:ianv que /l.egJ de ni, se hizo naar ese ruento 

de que )O m lo rrire nurr.a . .. y lo asttnv, )O asum:J rris emns y la ,, . . . 

• Percepción en cuanto al grado de satisfacción del usuario interno respecto a la 

relación con el usuario externos 

Grafico 5.9: Total grado de satisfacción del usuario interno respecto a la relación con el usuario 
externo 

Percepción del usuario interno respecto a la relación con 
el usuario externo 

• Muybucoa 

• Buena 

Regular 

Con respecto al gráfico 5.9, anteriormente expuesto, se señala que el 22% (4 

personas) de los usuarios internos señalan que establecen una relación muy buena con 

los usuarios externos, un 61% (11 personas), declara tener una relación con el usuario de 

carácter positiva o buena, y un 17% (3 personas) percibe tener una relación regular con el 

usuano. 

Por tanto, los resultados que se establecerán a continuación, detallaran el análisis, 

según el tipo de actividad y el tipo de oficina a la cual penenecen los usuarios internos. 
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Tabla 5.10: Resultados d e la pe rcepción de us uarios internos respecto al grado sati11facción en cuanto a la 
re lación con us ua rio e..'tem o según el tipo de actividad y el tipo de oficina 

Naturaleza de Oficina Valoración Frecuencia Porcentaje 
b actividad 

Pro fes ion al 

1\dmintsrrati\'o 

Área 
r\sis te.nci<~ 

1luy buen•• 
Buena 

Regular 
Total 
Regular 

Omil Buena 

Ventanilla 
Única 

Arca 
\ SIS(CI1C1aJ 

Omil 

.\luy buena 
Buena 
Toral 
~fuy buena 

Buena 
T()tu 
Hu en a 

:0.1uy buena 
But•na 
Tot'dl 

l 
-l 
2 

1 

2 
1 

1 
2 
3 

25,tl 
50,(1 
25,0 
100,0 

100,0 

100,0 
50,0 
50,0 
100,0 
20,0 

80,0 
100,0 
1 on,n 

33,3 

Con respecto a la tabla 5.1 O, se puede establecer que del total de los usuar1os 

internos pro fesionales, el 14,2% (1 personas) manifiesta que la relación que establecen 

con el usuario e>.'terno es muy buena, en tanto, el 42,8% (3 personas) establece por una 

parte que es buena y por otra, regular. 

E n cuanto, al total de los usuarios internos administrativos el 27,2% (3 personas) 

manifiesta que la relació n que esrnblecen con el usuario ex-temo, es muy buena, en 

contraposición con esto, 72,2% (8 personas) declara que la relación que establecen con el 

usuario externo es buena. 

Respecto a vivienda, se puede establecer que el 25° o (1 persona) de los 

pro fesionales y el 50% 1 persona) de los admmistrativos, que se despeñan en esta o ticina, 

declaran percibir una muy buena relació n con el usuario externo. Estos declaran, que en 

vivienda, al igual que los profesionales, existe una muy buena y buena percepción con 

respecto a la relación con el usuario externo, dejando de manifiesto que existe una 

cohesión de trabajo en equipo, esto visualizado por las apreciaetones coincidentes entre 

administr'ativos y profesionales. 

9· ... e11 tit'l'ellda se !'U 1"1:1/0I:emdo eL ptiblico, Ji po ósea, pr-q;ec/o 150 

~eno11as, se f uerrm co11tentas con s11 casa y tJttelt~ll otras perro1tas, 
disli11tas ... ". \ dmin1strat.ivo 

153 



'Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en La Ilustre Municipalidad de Quillota"' . 
Capitulo V E""idencias Recogidas 

Con respecto a Omi4 el profes1onal a cargo de la oficina señala que percibe una 

buena rclaoón con el usuario externo. 

0
1 

.. con el tim¡po uno debe J'aber que a!jbral de mto depe1rde la relación 
con el usuario, es decir, se debe "tmer m me11ta que todos viene co11 

problemas impottantes. "(Profesional) 

Respecto al ána asistencial. las dos profesionales que desempeñan su labor en esta 

oficina, declaran una percepción regular con respecto a la relación con el usuario 

externo, debido a la carencia de recursos fmancieros y materiales, que manifiestan, 

identifica a esta oficina. 

O. ''Af ira d lt!!!la de /tu l'f!CIIrJOJ a;á t!l·pa11 de coda día, si le dice a a la 
perso11a que 110 califica, o que no hay disponibilidad de alg1í11 elemmlo, 

ÜJ!!Jediatame111e va11 a la alcaldía ... entonces es dificil el trabajo 
aJi. .. " rofcsion<ll) 

Por otro lado, la gestión anterior realizada en esta oficina dificulta el actuar, 

pues, lo que ha acarreado variados problemas en la relación con algunos usuarios: 

• 
" ... eJ qmt la atemión por parle !llfeJtra es 'YJII agettda e11 m m'f)Oria, 
pero el tema de Las becas todavía arrastra problemas del afio pasado 

tlfando nosotras 110 estában1os aca ... "(Pwjesioltal} 

5.1.2.4 Resigllificaciótt del trabajo m eq11ipo bajo la visió11 del IISIIario intento 

La dinárruca de trabajo se considero bajo el grado de satisfacción de los usuarios 

internos, administrativos y profesionales, respecto a la dirr:cdonalidod y orientadón de la ofidna, 

el fimdonamiento del equipo de trabajo y la prtparadón mtregada por la institudón. 

En este sentido, se determinara el grado de satisfacción respecto al enfoque de 

la o ticina y preparación entregada por la instituctón en ténrunos de la actividad que 

desempeñan los encuestados, para obtener una nuraba global respecto ~ la percepción de 

los encuestados en relación a la institución en la que se desempeñan. Por otro lado, en 

cuanto al grado de satisfacción del funcionamiento del equipo de trabajo, se obtendrá 

una mirada particular por actividad y oficina. 
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• Percepción del grado de satisfacción del usuario interno, respecto a si la oficina 

se encuentra orientada y enfocada hacia el usuario externo 

Gráfico 5.10: Total grado de satisfacción del usuario interno respecto a la orientación y al enfoque 
centrado en el externo 

Percepción del grado de satisfacción del usuario Interno 
respecto a la orientación y enfoque centrado en el 

usuario externo 

• Muy sahstactona 

• Satlsfactona 

Mediana mete 
sat1sfactona 

• lnsatls~ctona 

• Muy msatosfactona 

Con respecto a este gráfico 5.10 de tortas, queda de manifiesto que del100% de 

los usuarios internos (profesionales y administrativos), el 39% (8 personas) percibe 

gratamente que las acciones del equipo de trabajo están dirigidas a satisfacer y dar 

solución a la demanda del usuario, declarando esto, como m-cy satisfactorio. Así mismo, el 

38% (7 personas) perciba que las acciones del equipo de trabajo están dirigidas a 

satisfacer y dar solución a la demanda del usuario, establecido esto como satisfactorio. 

Siguiendo esta lógica y dadas las condiciones que anteceden, se puede señalar 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 características que más identifica a la Ilustre 

Municipalidad de Quillota, por lo cual es imposible no reconocerla e implementarla 

como taL señalando el administrativo que: 

• 

• 
'~quien la mmicipalidad s<n mty preootpada de dar um buena 
atefrién al ptíhtiro, es prinvrdiaL que ÚJ ha¡ps, se caraaeriza por 

eso .. . '' (Administrativo) 

Y el profesional, respecto a lo mismo, hace alusión a la misión institucional . .. 
P!: " ... racxra CWtJ mntna hum:rrn y saludable m preootp:trrcs por 

el usuario. . . en él, se centra 
nuestro trabzjo ... " (Profesional) 

• 
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De esta manera, se puede establecer que el grado de satisfacción del usuario 

interno, respecto a la orientación centrada en el usuario ~'temo, según el tipo de 

activtdad y tipo de oficina de la cual es parte, se establecieron los siguientes resultados: 

Tabla 5.11: Resultados de la percepción respecto al grado satisfacción del usuario interno en 
cuanto a la oñentación y enfoque centrado en el usuario externo, según el tipo de actividad y el 
tipo de oficina 
Naturaleza de la oficina Grado de Frecuencia Porcentaje 

actividad satisfacción 
Profesional Vivienda Muy satisfActoria 2 50,0 

Satis faetona 1 25,ll 
.\ lt:'dianammrc 1 25,0 
satisfactoria 
Total 4 HIO,ll 

Arca Aststenctal Insatisfactoria 5(1,0 
,.\ luy 50,0 
insatisfacto ria 
Tnt-dl .2 100.0 

Umll Muy satisfactoria 100,0 
1\ dministrati\'o \'tvtenda Muy satisf.1ctoria 1 so.n 

Satis faeto na 1 50,0 
Total 2 10\1,0 

Vcnt~milla Cmca ~Iur satisfactoria 3 60,0 
.Satistitcto na 21).0 

~1cdianament~ 20,11 
satisf.tctoria 
Total 5 l !Xl,O 

Area r\sistem.-ial Satisf.tcrotit 1 100,0 
O mil Sattsfactori;l 3 1 O(I,U 

Tal como se observa, en la tabla 5.11, respecto a la naturaleza de la actividad, del 

total de pro fesio nales, el 57,1% (3 personas) señala la alternativa ""!Y satirfactoria, como 

respuesta mayoritaria, lo que significa que cas1 el 60% de profesionales, percibe 

gratamente, que las acciones del equipo de trabajo están dirigidas a satisfacer y dar 

solución a la demanda del usuario externo. 

o obstante, coinciden en un 14,2% (1 persona) las respuestas, satirfacloria, en el 

que se percibe que las acctones del equipo de trabajo están dtrigidas a satisfacer y dar 

solución a la demanda del usuario externo. MedifJ1rammle salirfactoria, donde se percibe 

levemente que las acciones del equipo de trabajo están dirigidas a satisfacer y dar 

solución a la demanda del usuario externo. Insatisfactoria, en el que, no perciben que las 

acciones del equipo de trabajo estén d•rigidas a satisfacer y dar solución a la demanda del 

usuario e.xterno, a pesar de los esfuerzos realizados. Y mt!Y insatisfactoria, donde el 

profesional, no percibe que las acciones del equipo de trabajo estén dirigidas a satisfacer 

y dar solución 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° o (4 personas) señala la alternativa mt!J ¡a/isfactoria, como 

respuesta, lo que significa que, percibe gratamente, que las acciones deJ equipo de trabajo 

están dirigidas a satisfacer y dar solución a la demanda del usuario externo. Asimismo, un 

54,5% (6 personas), señala la alterativa ¡aJisfacloria como respuesta mayoritaria, lo que se 

traduce, en que, percibe que las acciones del equtpo de trabajo están dirigidas a satisfacer 

y dar solución a la demanda deJ usuario externo. 

En contraposición a lo descrito en el párrafo que antecede, solo un 9,1% (1 

persona) de los encuestados, señala como altematiYa Hledialla!llettfe ¡atiifactoria, donde se 

percibe levemente que las acciones deJ equipo de trabajo están dtrigidas a satisfacer y dar 

solución a la demanda del usuario. 

Por tanto, a modo de conclusión, por tipo de actividad, se puede establecer que 

el 71,4% (5 personas) de los profesionales y el 90,8°'o (10 personas) de los funcionarios 

administrativos, perciben, un grado de satisfacción de carácter positivo respeto al enfoque 

de la oficina y su orientación hacia el usuario. Esto se explica por los objetivos de la 

Dirección de Desarrollo Comunitario del cual son parte y por lo ya mcnctonado con 

anterioridad respecto al cumplimtento de las directrices de la Municipalidad de Quillota . 

• 

• 
' ... como lo COiflllllfJ sal11da/Jie q11e somos, e11 estricto rigor es lo q"e 

te1JeHJOs que expa11dir: .. 11 (Pro festona!) 

Cabe destacar, que cuando el total de los encuestados manifestó su grado de 

satisfacción con tendencta negativ~ 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, "orientación de oficina enfocada en el usuario" y por ende, 

no responden efectivamente la demanda que manifiesta eJ público. Siendo los factores 

externos, claves en estos grados de insatisfacctón. 

''En OfaJiones te cortan/os brazos, porq11e ltt pJiedu decirle a !agente 
t!(Jif/Os a post11iar a 1111 prqyeclo y !11 gmeras ibtsión, per'O si el proyecto 
110 sale o el prqyecto ettd en espero tu treJ el rostro tlisible, eso t:reO)'O 

·e btlStrJnte en nuestra labor'' ro esional 
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• Percepción del grado de satisfacción de los usuanos internos, respecto al 

funcionamiento del equipo de trabajo 

Gráfico 5.11 Total grado de satisfacción de los usuarios internos respecto al Funcionamiento del 
equipo de trabajo 

Percepción del grado de satisfacción del usuario Interno 
respecto al funcionamiento del equipo 

• Muy satisfactoria 

• Satisfactoria 

Medianamete 
satisfactoria 

• Insatisfactoria 

Con respecto al gráfico 5.11 anteriormente expuesto, se establece que, un 28% 

(5 personas) de los usuarios internos señalaron como muy satisfactoria el 

funcionamiento del equipo de trabajo, respecto al total; un 28% señaló satisfactoria el 

funcionamiento del equipo; otro 28% (5 personas) un grado de insatisfacción respecto al 

funcionamiento de equipo respecto al totaL 

Un 22% (4 personas) de los encuestados señaló un grado de insatisfacción 

respecto al funcionamiento del equipo y otro 22% (4 personas) se sentÍa muy 

insatisfecho respecto al funcionamiento del equipo de trabajo. Cabe señalar, que las 

motivaciones y susceptibilidades en la determinación de las respuestas, tienen distintos 

matices, ya sea a nivel de oficina como a nivel de cargo que desempeñan. 

Por consiguiente, a continuación, se establecen los siguientes resultados en base a 

la naturaleza de la actividad y al tipo de oficina al cual penenece el usuario interno. 

158 



'Una mirada evaluativa a la calidad del senicio en la Ilustre Municipalidad de QuiUota" - ----
Capítulo V Evidencias Recogidas 

Tabla 5.12: Resultado total del grado de satisfacción del usuario interno, en relación al 
funcionamiento del equipo de uabajo. 

Naturaleza de Oficina Grado de satisfacción Frecuencia Porcentaje 
la actividad 

Profcstonal 

:\dmin is tnltÍWJ 

Yivicnda 

Art·a 
Asistencial 
O mil 
Vivienda 

Ventanilla 
Úruca 

Are a 
:\sistencíal 

:\ tur satisfactoria 
~\fedianamrntc satisfJctoria 
'f u tal 
,\ lcdianameme satisfactoria 

?\fu y s~1tistacrotü 

Satis factoría 
Insatisfactoria 
Total 
Satisfactoria 
"\ lcdi;mamentc satisf.1croria 
Total 
:\ luv satisfuctoria 

Omil Insatisfactoria 

2 ., 
4 ., 

1 
1 
1 
2 

5 
1 

50,11 

50,0 
100,0 
100.0 

100,0 
500 
50,0 
100,0 
son 
20,0 

100,0 

100,0 

I<X>,O 

Acerca de a la tabla 5.12 detallada, se puede establecer que según la naturaleza de 

la actividad, de los usuarios internos, los profesionales en un 42,8°-'o (3 personas) 

establecen que el grado de satisfacción del funcionamiento del equipo de trabajo es "''!Y 
satiifactorio, lo que se traduce, en identificar, gratamente una integración armónica de 

funciones, actividades y responsabilidades desarrolladas por diferentes personas de la 

organización u oficina. No obstante, 57,1% (4 personas), manifiesta estar nJediana111ente 

satiifacti~focho, con el funcionamiento del equipo de trabajo, donde, perciben levemente 

una integración armónica entre las diversas funciones, actividades y responsabilidades 

desarrolladas por los usuarios mternos. 

Por tmto, quienes manifiestan su grado de satisfacción como llii!J satisfoctorio, 

establecen, que en su oficina existe una comurucación efectiva, donde el intercambio 

fluido de información permite oportunamente tomar decisiones correctas. 

~C " ... Jie111pr1! t'liando emiafl il!fon!ladón, deJde la direcr:iÓJI, 111e enccugo 
de hactr tma mmión con todas las que trobqjalliOf e11 esta oficina, ks 
''!formo, .Y se decide, si es necesario la redisttibución de fimdotJes, as! no 

queda nada en el aiff J todo bien O~"P,anizado ... "(Profesional) 

"""' 
Al mismo tiempo, identifican la voluntad tanto de profesiones y administrativos 

para aprender nuevas técnicas y/ o métodos para ser aplicados en algún proyecto. 

Q . . lo que 111e guJ'/a 111áJ' de eJ'/a oficina CJ' la honeJtidad mando a/glfietl 
esconoce o 110 J'abe algo ... e.:viste lo coi!Jianza para preguntar lo que 

110 se sabe, todas tenemos la I'Obmtad de aprender /Q q11e no 
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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 dicotomía de la participación grupal de la oficina, en la cual no todos los 

profesionales o administrativos desarrollan una participactón activa, donde centrar su 

actuar solamente ejecución de tareas especificas y no a la discusión de problemas en la 

decisiones que se adoptan. 

Acerca de los administrativos, se puede establecer que su grado de satisfacción, 

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 45,4% (5 personas) declara 

sentirse satisfechos, donde los administrativos identifican una integración armónica de 

las funciones, actividades y responsabilidades desarrolladas por los distintos usuarios 

internos que componen la oficina. o obstante, existe un 9,1% (1 persona) que 

manifiesta sentirse medianamente satisfecho y 36,4%(4 personas) que establece sentirse 

insatisfecho, donde, el administrativo no percibe una integración armónica de funciones, 

actividades y responsabilidades desarrolladas por diferentes personas que se desempeñan 

en una oticina. 

Los argumentos centrales de los resultados, establecidos en el párrafo que 

antecede, se funda en dos aspectos claves. Primero, esta percepción mayoritaria de 

satisfacción positiva desarro!Ja en eJ funcionamiento del equipo de trabajo, surge a raíz, 

de la consideración de algunas oficinas respecto a sus administrativos en la toma de 

decisiones. 

" .... !loso/ras partidpamos de las mmiones)· ¡pod(moJ opinar lo qlfe 
se este hablando! y dedr l.a!Jibtéll qHe eJ lo q11e se p11ede hacer, eso lo 

t'aloro harto de nlljeft . .. porque e11 otraJ· ojicilras se que 110 octm-e, la 
secretada es /.a que con/esta eltelé.fimo 110 más)' ¡no opi11a .. !" 

Segundo, cuando se manifiesta la tendencia negativa, los argumentos se centran 

en la falta de valoración respecto a los éxitos alcanzados, donde, los directivos resaltan 

los hitos de carácter conflictivo entre en el usuario interno y el usuario externo. 

invisibilizando los logros obtenidos. Lo que repercute en la dinámica de trabajo de los 

administrativos. 
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El lema de que sien¡pre estamos t"Omo pendientes de que si bqy 
reclomos, si 11os t.'O a aCIIsar al alcalde, o lo mismo qlfe estamos romo en 

titrina, b!fo!Je e11 el estado de animo. y eso il!fo!Je en todo poh ... Lo 
q11e yo creo es q11e tamos todas como cansa 'hhh,_ya tantos anoa y todo, 

mto11ces por cualquier cosa tu puedes poner malo cara co1r tus 
fon¡paí!uaJ . .. eso si lo l'tfOito~·o!! (:\dnums tratJYO) 

Igualmente, establecen la jerarquización en algunas oficinas, respecto a quienes 

cumplen funciones administrativas, estableciendo limites rígtdos e inaccesible con 

algunos directivos. 

• 
:.C " ... 111e gustaría que se trabr¿Jara el letl/a de ser lriiJjerrirquicos en eL 

trr;to hacia las que 110 somos profesionales, pero st tenemos nmcha 
e.:.;perie11cia y trato coJzsla!lte_y diretto ''011 los perro11as, por lo que mo 
debemos ser mpetad(.IJ)' 110 dimimiltadt¡j· ... '' (.'\dmmistranms) 

Por otro lado, según el tipo de oticina, se señala que, con respecto a vivienda, el 

50% (2 personas) de los profesionales, establece estar muy satisfecho y el SO% (1 

persona) de los admmistrativos, manifiesta estar satisfecho. Por tanto, ... ;slumbran una 

imagen positiva y satisfactoria del funcionamiento del equipo de trabajo, lo que 

representa una dinámica armónica constituida dentro de la oficina. Asimismo, se 

identifica elementos de fondo, más que de forma, disimiles en cuanto a la atención. 

En este sentido, el grado de satisfacción que experimenta el equipo de trabajo 

resulta clave en las proyecctones de nuevos proyectos, lo que fortalece el clima laboral y 

aumenta la competitividad fundada en la consecución de objett.vos comunes 

·~fiii, ero después de todas las complicaciones y In Jifia/ que et ute 
lmbqjo,)'O 110 IJ/e q11iero ir de e.J"Ie depattame/110, tengo ""!J b11e11a 
re/ación co11 111/S compafferas,y co11 lo ;efo, de hecho )'O le digo a la 

XXX qJJe de aquí IJ/t J)(}y a 1111 trabqjo mtiiiiiii/1/IIIIIIIJI/muuuchüimo 
mtjor, pero si me cambian a otro departanm1to , 111e tr¿y!!!!! AC/.1 

entregamos 1111 beneficio qHe les cambia la mia a los perronaJ· ca.\.YJt,)' 
uo u i ié'. Adminis 

Además, se reconoce abiertamente el liderazgo de la jefa de oficina, qUten 

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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"ademas . . .yo mo q11e h e..-..perienda de A ni la le it!fb!Jie harlo, es que 
111 sentí un respaldo que si 111 sabi que, a k; mdor 111 110 te ni la 

respuesta 111 le dices ''sahi q11e Anila 110 .re esto''y ahí te e:>..plica, 
enlo11ces la e:>..perimda es b11e11a, es bueno que (//tnq11e sea una., como 

q11e te mllí prot.egida en ese tJJpecto ''(Profcsaonal) 

Sin embargo, los grados de satisfacción relacionados con medianamente 

saiJsfactorio con un 50% (2 personas) vislumbrado por los profesionales y otro 50% (1 

persona) vislumbrado el administrativo, reconocen una jerarquización rígida entre 

quienes cumplen un rol administrativo y quienes ejercen jefatura. 

flmcioJUJfiM proftsioltafes)' IJOJ'OiroJ Los adminútrulit'OJ, es de!flasiado 
notorio, siento que a pesar de la educación q11e tiene en eL trato hada 

IIOJ'otras, e inclmo a aLgtmas personas es como '"'!Y de jife ... " yo creo 
que la oficina como tiene una jifa que se manda hace a1Tos en generaL 
fimciolla bien, así como en eL tema admittislratit'O, pero e11 relación aL 

/ralo """~'~""·· ahí ht!J mucha diflm!llda mire k;s t'On titHkJ_y kJJ 
sin ... "(Administrativo) 

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 cohesión grupal y el 

fortalecimiento del liderazgo 

1 

hacefi/OJ" IIOJOtraJ' IIIÚI'/IaJ, t'Cli'IIOS O COI'I/CI' algo rico, 1/0J re/qjai'IIOJ' 

desp11és deL lrabqjo etc, pero no es te/Jia /JrindamoJ" aLgtín laUer o 
aft.una coJ'aforn¡af, 1uuia de 1111da • •• "(Profcsaonal) 

Respecto a la oficma dcl área astStenciaJ, cabe señalar que e.xiste diferencia entre 

las profesionales y la administrativa, ya que mientras las profesionales señalan en un 

100% (2 personas) que eJ 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 horanos distintos de trabajo. En la cual, una 

presenta jornada completa y otra solo media jornada, además de la poca coordinación en 

las temáticas de equipo señaladas por ambas. 
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• O.· ... Con mi colega lellei?JOJ bue11a n~ladón ... tll donde cbo,"t.I!IJOJ eJ' en 
el disctt!YO que tenemos con el usuario ... ambas tenemos formas de 

trabqjar mi!J distinlaJ] ahí es donde chocamos de repente ... " 
(Prof<'stonal) 

• 
\simismo, reconocen carenctas referidas a falta de coordinación y deficiente 

comunicación entre las distintas oficmas del área social, que genera una percepción, de 

falta de solidaridad entre los pares y lejanía entre los directivos y los funcionarios 

administrativos y profesionales. En cuanto a la falta de coordinación y deficiente 

comunicación entre las distintas oficinas del área soaal: 

" .. . hHmo_yo siempre ht I'IIÍradD como debilidad el tema de la 
coordilladóii,)'O ... Ji¡!,o a/ÍII.)' IIOJ' l'd!!IOJ' Jorprelldielldo, al l.fdmar a 

colegas para iJ!formamoJ de... de a!glin programa que se eJfe 
1em:uranao acá, o q11izá fondor para postular a prqy{!(/os. Nor falla un 

poco mas de solidaridad en/re los compmieros yy ... y yo me indt!JO, 
.. nos hace falla )un/amos !Jlas, o que cada tleparttJllleliiO que 

tJ(Jlla a latJzar 1111 programa 1111ero o tiene un mm10 be11ejido, 
commticar!o, que sea capaz de difundirlo, osea yo coordi11ación acá, 
f!Jtamos alfmtte, enfollceS)'O considero el t'Oin1o que no t·mzara al 

jre111e (J fla/Jfar COl/ el/a, pero el idea/ 1/lff!J/1'0, 110 eJ' !/OJO/ras cmzar O 
q11e ellos cmm1 ... J'etia que todoJ IJiamjátWIJOJ la il!forl?lacióll .. . 

La falta de solidaridad entre los pares y lejanía entre los directivos y los 

funcionarios administrativos y profesionales. 

" ... Jienpt~ lasjefotm'rJs está11 más al~adtl.l· de loJ adminútt'rJiiwJ·, o 
1111a p!a111ea una J'iluacióll y 110, 110 corre.rponde, 110 ha lugar o de 

repe11te 11110 tie11e que a11dar hacie11do las cosas así como anónimo para 
110 Jt:lllim ee ... mal ill!t:tprttada por deddo aJ'i. . . "(Pro fes tonal) 

A su vez funcionaria administrativa hace las veces de secretaria y coordinadora de 

oficina, por Jo que según declara, tiene una visión más global de funcionamiento del 

equipo, así como también cl desconocimiento de temáticlS y metodología relacionada 

con el ámbito profesional necesariamente. 

· Cl " ... 1·o 111e etlca!go de qyudar!e a laJ· (JJÚ/mte so,ialeJ coordinar sus 
agendas a que 110 Je repita!/ ni atie11das a los uS/Iafios, eso JJOS resulta 

basta11/e /Jie11 ... "(AdtiiÍIIÍIIratit'O) 
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Respecto a Omil si bien los administrativos reconocen como insatisfactono en 

un 100% (3 personas) el funcionamiento del equipo de trabajo, reconocen positivo clima 

y ambiente laboral, que favorece la comunicación y el dialogo en esta oficina. 

Así rmsmo, respecto a la toma de decisiones, se establecen rcumones en las 

cuales se les toma en consideractón la percepción de todos los empleados. Lo que 

propende al compromiso efectivo por parte de los administrativos a los objetivos y/o 

lineamientos de la oficina 

() " ... aqNí todos tienm que estar de amerdo, si se quiere l?ltjorar o hacer 
algo, acá todos se po11e11 de ac11erdo ... el 110 es como /.Qs jefes que dicen 

-ufo se hace, y se tie11e ql{e hacer fiO !?las- acá 110, a todos lo 
conven·an . . . "( Admmtstrativo 

No obstante, la insatisfacción en la dinámica de trabajo en la oficina de la omil, se 

centran fundamentalmente en que los administrativos tienen una visión crítica de la 

jefatura, producto de las descoordinaciones, traducido en la preferencia de ciertos 

admirustrativos respecto a otros, por parte de los usuarios externos. 

1" ... acá eltt'lte/1/ro que la perrona eNcargada, eJ IJJ/f)'Poa; pn;adit't1, 
Jlltca propo11e ni talleres 11i m~ora para fiOJotroJ, solo Jt: q11eda co11 /.(; 

q11e hq_y" . .. (admi11i.rtrtdit'O) 

En relación a ventanilla única, se establece una coincidencia en los entrevistados, 

esto reflejado en que en su mayoría los administrativos declaran que el funcionamiento 

del equipo de trabajo es satisfactorio con un 80% (4 personas): esto se puede ver 

reflejado en la temática informativa desarrollada, más allá de que las relaciones 

interpersonalcs sean o no positivas, declaran los administrativos, que de pronto falta 

coordinación en el equipo y mayor comWlicación. 

" ... {f!.ual las cosas no son perfectas ... pero ... pero es un tema dt ,gmio 
mas que nada, osea debilidad tal H'Z de ge11io, de gusto por estar ahí ... 
porque a I?IÍ me gm'la /.(; que hago pero, hq_y otra compaffera que 110 lo 
gusta lo que hace, ella Uego 110 gustándole, pero como le digo eUa Ueva 

dos, tres affos y )'O tlet'O r~intilanlos ... ehh .. . pero en general la 
relación no es mala .. • " 
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"Una mirada evaluativa a la calidad del servicio en la llustre Municipalidad de Quillota" 

Capítulo V Evidencias Recogidas 

• Percepción del grado de satisfacción de los usuanos mtemos, respecto a la 

preparación entregada por la institución 

Gráfico 5.12: Total percepci6n del grado de satisfacci6n de los usuarios internos, respecto a la 
preparaci6n entre ada orla institución 

Percepción del grado de satisfacción del usuario Interno 
respecto a la preparación entregada por la institución 

• Muv S<Jtlsfactorla 

• Sat1sfactona 

Med1anamete 
sat1sfactona 

• lnsat1sfactona 

• Muy 1nsat1sfactorla 

Se puede vislumbrar del gráfico 5.12, en términos generales los funcionarios 

administrativos y los profesionales en un 33% (6 personas) señalan la alternativa rruy 

insatisfactoria, 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 

insatis~. De lo cual, se puede establecer que el SO% del total de la población 

encuestada (funcionarios administrativos y profesionales) manifiesta algún grado de 

insatisfacción respecto la preparación entregada por la institución. No obstante, existe 

otro 33%(6 personas) de usuarios internos que se declara satisfecho con la instrucción 

entregada por la institución 

Respecto a las percepciones negativas respecto a la preparación entregada por la 

institución, los argumentos, se centran en las escasas capacitaciones en términos de 

actualización referente a la temática específica por oficina: 

ts(/1#!771 
tute tierrpo aprerrler ntli!U:lS cmas, entam rrl! sentarm . .. para rrí 
es un gran clebiJidad, parque )O aquí rrl! enteré de m«has cmas, falto 

así a;nv una capuitación ... Porque la ca¡;tuitaciln nia, fiK! de 5 
rrinutai, -esto tenis que haa!r y es tu pe¡¡p .. . - .... Pero de repente salen 

otras cmas, que )O no las sé haa!r y teng> que andar prer¡;tntánide a 
rri ~a -qué hag> entam el usuario rrl! rrira ' entam 
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Por otra parte, se vuelve a menc10nar en este punto la importancia del 

autocuidado para enfrentar situaciones en que los usuarios externos se presenten en 

cnsts. 

el tema tkl tJJ1foc11idado es casi 11Hlo acá, la demanda es 
altísima, a ltOJolros indtuo como depmtamenlo 11os mes/a tm mundo 

pedir una retmión paro hacer rma reunión de enca1gado de eqlfipo, pa 
poder coordiltamos, saber si ht!J 1111a i1!formación 11uet•a ... eso es 7li1!J 

di.fld!, porque Jiempre ht!J a~o que hacer, Jiempre 1/0J llaman de o/ ro 

departammto, q11e 110 ht!J agenda_y que tenemos qlfe atmder . .. 
entonces, 11os follall bastatrle en eL tema del a11tocuidado ) ')'O creo qHe 
cada uno m creando mecalrunJos para eliminar todaJ· /a.r a11JÍedader 

que atender de choque ... "(Profesional) 

No obstante, qwcnes manifiestan sentirse satisfechos con la preparación 

entregada por la institución en términos de información que se debe traspasar al usuario. 

Y un 6% manifiesta sentirse muy satisfechos. Evidenciándose as~ en un 29%, una 

percepción positiva en el que se reconocen las iniciativas tendientes a la mejora del 

recurso humano en términos de competcncras laborales y autocuidado personal. 

Sin embargo, estas iniciativas han ido dirigidas básicamente, en temas de 

autocuidado, evidenciando esto, como una necesrdad permanente del personal que está 

en contacto diario y directo con el público, siendo destacadas principalmente por los 

funcionarios administrativos. 

" .. . l-Iemos tenido desde que. }'o estqy acá Jlllas doJ· o tres- 1rces ••• 

mm o, la verdad eJ que Jo// illlj;OitallleJ, al jinalm1o J"ielllpr~ saca algo, 
a~o, osea algmta perrona q11e 110 conocías at1fes, i11dependie11te de que 
tu trabqjiJJ acá, q11e /a veas todos los días, que lo tll!zpasar,y q11e esa 
t'ez te loro senta11e al lado de ella, /a co11ocis' un poqNito más, co1rociJ·' 

ui/() más dt esa erroiiiJ .•. " Administrativo 

A pesar de lo declarado en los párrafos que anteceden, ventanilla única reconoce 

las instancias de capacitaciones técnicas emanadas de la Dirección 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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" .. . Si. Ji ... siempre ha11 e.f/ado ahí laJ· capad ladones. siempre 1/oJ· 
collsideral/ para todo, la t~tJIJiallilla, eJia, en todaJ las 

capacitado11es ... porque . .. somos la cara tisibl.e de DIDECO . .. 
ie11to qm se ha11 tocado m11chos te1nas laborales . .. lo q11e a mi parecer 
n1e había incentivado mucho, era /Q que se llamaba . .. era como 1m 

tema de relqjació11 de "" día al nm ... do11de 1111a tarde al mu q11e 11os 
daba11, para sa!ir_y compartir co11 nlfe.f/ra Jefot11ra .. . " 

(. \dmmtsrmtlvo) 

5.1.2.5 Hacia una concepció11 de senicio de calidad por parte de los umarios Í11/emos 

Tras todo declarado en el análisis de resultados, para finalizar se destaca, que los 

usuarios tntem os, tanto profestonales como administrativos establecen aproximaciones 

respecto a lo que debe involucrar un servicio de calidad fundamentalmente, 

consideraciones similares respecto a la concepción de calidad en el servicio. En este 

sentido, los profesionales reconocen 5 dimensiones que involucran una atención de 

calidad. Estas son, las habilidades sociales, los capaalaciones contim1m, el trabqjo e11 equipo, el 

eq11ipamie11to e i'!ftrJeslmdllra y los ptincipios tkl tmbqjo social e'!focados f!ll la atención de p1íblico. 

• Habilidades sociales: 

Las habilidades se centran fundamentalmente en las competencias personales, 

participativas, técnicas y metodológicas que apunten a la efectividad en la acción . 

. . . para mt ,-a tw pnmero con a" es persona , 
lejos . .. óua por lo nJeiiOS acJyo mmca he tú/o 1111a mJbtacióll de 

per:rona4 porque la mqyoria del DIDECO, bueno ahora 111 te tlfJJ' a 
dar cue!lta, la mqyoria del DIDECO son honorados y hqy 111/illflcha 
ro/ación de pers011al. .. eee. .. mucha gente 11/teJW, mucha gente que se 

" rofcs1ona.l 

Donde, se interactué adecuadamente en un momento y/o situación concreta para 

la correcta in tegración del individuo en el ámbito 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. 

" ... maJ que nada el ~Jpeto_y el eJCIIdJat¡ por que el hltmicipio o Jea el 
municipio tu creí que t~nga alguien acá que no tmga tma carencia, 

artiendo de por ahí t'OI?Jos a /agror lo cab'dad_y gmerar participació11. 
cot!/iunza ... "(Pro fes tonal) 
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• Capacitaetones continuas 

Los profesionales reconocen la importancia de la preparación académica, pero 

van más aJJá de un simple títuJo universitario, manifiestan, la necesidad de que las 

personas estén continuamente preparándose para estar al día con la nuevas tecnologías y 

con esto mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal nuevo 

o actual, como consecuencta de su natural proceso de cambio, crecimiento y adaptación 

a nuevas circunstancias internas y externas. Pues, la capacitación para eUos, mejora los 

niveles de desempeño. 

• 
" ... pasa portm ten1a de mnllntJJ,flmrionatios, de proftsiollales bie11 
preparados, y 110 tm11o bien preparados, si no co11 una preparación 

pemJullente ... "(Profesional) 

• Equipamiento e infraestructura 

Los profesionales consideran como un factor que influye en una atención de 

calidad, el tipo de infraestructura existente, manifestado la necesidad de establecer 

espacios óptimos y acogedores, acorde a la demanda usuaria. 

ü!fraeslmcluru, co11 ltJ que le comentaba antetiormenle, sofl ej'tJJ do.r 
rosas báJJt"tJlJJenle, 11![rautmdmu eqtlipamiento.Y p1eparudó11 pam el 
perso11a4 por que de repente 110 podi utar C011 eL chiste 111edio rmv de 
que se me ca/k; eL sist~ma, o sea hasta cierto p11nlo es eJTtendibLe, o de 

repe11le no podi estar dicié11dole a 1ma perrona, sabe que . .. aquí tiene// 
empreJarios que no pmdeJ decirle sabe que t'qya aL bmio que hqy ahí, 

porq11e liuJe tflltJ !!Jala imagetl de /Jaffo ptib/ico, entonces ahí tienes que 
eJiaUOIIJiguié~~t/ote la llat!fJ del bu1lo defmuiollatios, uo mian hs doJ 

tOJ'tJS ... " . 

• Trabajo en equipo 

Según lo citado, los profesionales, consideran fundamental el trabajo en equipo, 

en la labor y funcionamiento optimo de la oficina, en términos de la persecución y 

logro de objetivos comunes, siendo clave, la proactividad y el establecimjento de 

relaciones de cooperación y ayuda mutua, en favor deJ usuario. 

'' ... Independiente que fcidu.fimrionmio tettgc~una.fimdr.Jfl e11 eJperijim 
aquí todoJ hacemos de todo, dcpmde de La 1receJidad deL Jenido. 

l
qm¡plo hqy 1111 inuriptora, hqy un colocado1; ht!) una secretaria, hqy 
m relacionador de en¡presas, eslqy yo como encargado de La ojici11a, pero 
Uega un momento determinado e11 que todos empezamos a inscribir, ya, 
1 o de repente situaciones hasta en Las que yo ando lomando dommento 

e11 La aLcaLdla, o a veces nosotros en¡pezamos, en le111a de colocaciones, 
ITOJ'OIIVJ empezamos a llamar a pe!'SOI/as para qm amdLm a tma 
-etisla, independiellle de lasji(//ciotleJ' dt! npenle todoJ abonlanJoJ· de 

. " . 
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'Una mirad•t evaluativa a la calidad d~ servicio en la Ilus~ ~funicipalidad de Qu~ota'.:_ 

Capítulo V Evidencias Recogidas 

• Principios del trabajo social aplicados a la atención de público. 

Esta ultima dimensión, emana de las Trabajadoras Soaales que se desempeñan 

en las oficinas evaluadas, que manifiestan un fuerte componente ético en la relación que 

debe ser establecida con el usuario. 

Respecto a los administrativos, se destaca, fundamentalmente, consideraciones 

similares respecto a la concepción de calidad en el servicio, en el que, se reconocen 4 

dimensiones que involucran una atención de calidad. Estas son, las habilidades sociales, el 

ttSitario como Sl!}eto de dertcho, equipamiento e ifljmestrnctum y el óptimo mmplimieltto del rol y la 

fi11JciÓII establecida. 

• T Iabilidades sociales 

Las habilidades se centran fundamentalmente, al igual que los profesionales, en las 

competencias personales, participativas, técnicas y metodológtcas que apunten a la 

efectividad en la acción. Desmcando las competencias personales y metodológicas. 

MenciOnando en competencias personales: .. 
~e "mm ... a t'el . •• partiendo por m1a bue11a atenció11 e11 manto a 

calide~ e ... conocimiento e .. . rapide~ sin perder la calidad, ee ... en el 

1 
trato. ralidez en el /rato . . . "(.\dministrativo) 

w 
Y en competencias metodológicas: 

•· ... ht!J q11e irpa.ro a paso ''011 liJ que yo eJtqy hatie11do, por que la 
pet"Solla 110 tiene obligación, yo te1¡go claro que estoy haciendo pero la ,. . 

Donde, se interactué adecuadamente en un momento y/o situación concreta para 

la correcta integración del indtviduo en el ámbito social, gracias a acciones aprendidas 

y/o adquiridas en el medto, que le permitan generar relactones acertadas con el entorno y 

direccionadas hacia la realidad del sujeto. 
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'Una mirada evaluativa a la calidad deJ serYicio en la Ilusue Municipalidad de Quillota .. 

Capítulo V E·ddencias Recogidas 

", .. ur agrada/Jk pam atender: J'er agradable Ófea 110 ta11 JOio, aplkar 
eL crite1io de ser eL profesionaL si 110 aplicar eL criterio de ser hlfma110 

ambié11, te ries co11 la perso11a y si lie11e cabizbqja, mbirie eL ánimo u11 

poq11ilo, tirarle s11 tal/ita 110 se po' ... ser mas empático co11 la ~ente, 
COII el JJJIII.ltW ••• " .\drnuustratt\·o 

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 atención, se reconoce la 

dificultad para llevar a cabo en su totalidad estas habilidades, debiendo ser reforzadas de 

manera particular de manera diaria y permanente. 

' ... me CUI!J'Ia tam/Jiln 101 poco decir "mire ti((}' a tl!Jr Ji time ficha,· eso 
eL lo primero q11e t'q_Y a hace1; si tiene ..ficha a que tie11e ttJ"!ed,y Ji 110 
time la ficha, IJJire 110 tie11e ficha, JJJÍ/t e11 eJ'te 7/JOtJJIJIIIo yo lo wy a 

'11gresar aL sistema", trato de riforzarme a diario por que meda .. . si 
es/amos en una atmció11 de excelencia se s11pone que lmgo que hacer 

1 eso, quizás co11 el tiempo lo log~t, pero es 1111 trabajo diafio por la 
fJÚn!u estmclura que ww lie11e lumbib1, lie11e una eJimrlmu diJiinla 

dt fÓf!IO trabtl}ar)' ctteJia también ... " (Administrativo) 

• Usuario como sujeto de Derecho 

Los funcionarios administrativos, centran su atención 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. 

~ " .. . lan¡pofo mando me e.rlu conla11do el pmblen!a)'o no puedo eJ·tar 
haden do 11ada flltJS que escuchado .J uhí tie11es que jugar cott los 

tiempos, porque tmemos La presió11 de mucha ge11te y el tiempo que Le 
dmnos a lo mgor es mas de loJ· 15 71Jilwtos,yo mas o me11os calculo 15 
n;ilmtos por peJ!OJta, debieran ser 1 O, y si es 1111 caso mas socio4 mas 
rofimdo_ya so11 20 mi1111tos, 110 le puedo hablar de ca11tidad yo prefiero 

'tl!idad, no es Lo tJIIJfllO ate11der 50 per:¡o11ary ate11der 2í) st laJ· 25 se 
tltJit t'o'!forme para mi eso es 1111 logro .. . "(Administrativo) 
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Argumentado en términos, de la no discriminación por su condición soctal. 

'' .. )" mando le dim cliente o umario ta111hién famhia la pmpertit't1, 
también t'tl!IJbia la e.vpreúón,.ya11o JÍellle que eJta pidiendo !fila 

limoma y sucede mucho con eL publico a nir'tL medio, el mz-eL medio q11e 
ahora es/a cesante, eL profesionaL q11e ahora esta cesante que se siente 

fmstrado de 110 soLamente venir a 1111 btgar en donde viene a pedir una 
pen·ona pobre y se r;e e11 la obligación de por que esta en un maL 
mo»;ento de t~tllir hada acd y COII eLlos hqy q11e te11er mucho tllas 

cuidado aL trat.ar de hacer/.o entender de que esta C/1 Sil derecho de 
solicilm 1111 smicio. q11t 110 tiene a pedir algo. que tiene a JO!idlaf ffll 

benificio ... "(Administrath·o) 

Siendo un factor clave el otorgar un trato digno y humano. Así como de 

informar de forma veraz y concret2 en un lenguaje comprensible para él. 

J1 " ... no se Inda de lrabt!)ar nlecdnira!lle/1/e por qm• por lllettínica. ef 

r
típefjadl, tmbqjar por nJeüinica tlj>rdt.!J una lec/.a, dos ledtJJ] ya liJ"Io 

Je file, y punto, pero ellme/Jtro yo qtte en el tmbqjo que hacemos /.a 

~
mecá!lica pasa a ser 1111 segundo plano, primero esta /.a parte h11J?1tll1a 
11e es Lo que ltoJ piden también, enlonm·para eL IISJftlf'ÍO eso es como Lo. 
mas impot1ante, q11e alguie11 te acoja. qHe alguie11 te entie/1(/a_y que 

tta/e de igual a igual, no ro11 all'tl de mpttinridad ... " 

• Infraestructura y Equipamiento 

Los funcionarios administrativos, relac10nan la dimensión de infraestructura, 

como un factor clave de acogida que se le otorga al usuario al momento de ingresar a una 

oficin~ lo que influiría en la disposición de este último en términos de espera y atención. 

-[ 

' ' ... enm1m .. . il!fmestmctura;·o creo qJie partiendo por ahí, tu lkgay a 

j 
m1 lugar ho11ilo, te .~lista estar ahí ... "('\dministrativo) 

._, 
• Cumplimiento óptimo del rol y la función establectda . 

Queda de manifiesto que los funcionarios administrativos, reconocen que en el 

concepto de calidad, es clave el óptimo cumplimiento de las func1ones y los roles 

emanados de su contrato. 

• -e 
' .Podría ser eL respeto de /.a perro11a pri11cipalme11te, eL realizar bie11 

mi fimción ... "(• \ dministrativo) 
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En síntesis, estas aproximaciones respecto a lo que debe contener una atención 

de calidad, se traducen en las percepciones evidenciadas por los usuarios mternos 

respecto a si consideran entregar un servicio de calidad son las siguientes: 

Gclfico 5.13 Total percepci6n de los usuarios internos respecto a la calidad del servicio 
entregado 

~~~~~~~~~~~~~~~~ 

Percepción de los usuarios internos respecto a la calidad 
del servicio entregado 

En base al presente gráfico 5.13, se puede desprender que en términos generales 

del total de usuarios internos encuestados, correspondiente administrativos y 

profesionales, el83% {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 establecerán 

los resultados por oficina. 

Tabla 5.13 Resultado total de la percepci6n de los usuarios internos respecto a la calidad del 
servicio entregado según tipo de actividad y tipo de oficina. 

Naturaleza de Oficina Si/no Fn=cuencia 
la actividad Porcentaje 
Profesional Vivienda Si 4 100,0 

Área No 2 100,0 
Asistencial 
O mil Si 1 100,0 

Administrativo VIVienda Si 2 100,0 
Ventanilla Si 5 100,0 
Única 
Área No 1 100,0 
asistencial 
Omil Si 3 100,0 
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En base a la tabla 5.13, antenormente expuesta, se puede establecer según el tipo 

de actividad, que del total de los profesionales encuestados, el 71,4% (S personas), 

manifiesta entregar un servicio de calidad al usuario externo, contrastando esto, con un 

28,6% (2 personas) de percepción negativa. Asimismo, los administrativos, señalan con 

un 76,9% (10 personas) que SI otorgan un servic1o 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 única 

y omil consideran entregar un servicio de calidad al usuario externo. No obstante, se 

hace alusión a distintas dimensiones que influirían en esta percepción positiva respecto a 

la calidad en el servicio. 

En la oficina de Vivienda, manifiestan que la dinámica de trabajo y la pericia de la 

materia manejan, influye significatJVamente en esta percepción posittva. 

'' .... yo creo que si somos capaceJ de mtregar "" buen sen ido de 
calidad, porque, estamoJ ""!Y bien org,anizadtJ.J·, sabemos que debemoJ· 
hacer y como ... yo tJto como aL final de cada proyecto que ji1taliza, las 

personas qHedalt felices ... !tJ 1inico que nos falta es m9orar La 
i'!fraestmct!lra. pero /Q central y nJaJ in¡portan/e lo 

lenellltJJ ••• "{piVjf!JitJitaJ} 

Respecto a Ventanilla única, los administrativos, identifican diversas 

características que desembocan y determinan la calidad en la atención; primero, destacan 

la infraestructura, que ha experimentado cambios sostcnibles en el transcurso de este 

año, considerada por estas usuarias internas como la mejor de todo el departamento de la 

D TDECO. 

" . .. 1 ?O creo tjffe hqy en día 1/0SO/t'OS SO!JIOS CO!llO ÚJS top, en CllfJflfO a 
i1ifraeslmrlum ... "(.'\.dministrativo) 

A su vez, las habilidades comunicacionales, que han ido desarrollando y 

potenciando en transcurso del tiempo son claves para ellas en una buena atención. 

. . . rra_yo C1ttl11 e 1 o a otros sertJtaos, e. , e. uenas t. u e. 
buenos dias o mlora que J'e Le ofrece, el tm;a de la at11abilidad, para 

sentirte acogida "wTora que se le ofrece" ct1a11do te dice11 eso e11totrces tu 
pensqy, a me es tan atendie!ldo bien, pnocupado de a !tJ q11e vbte, 

e1tfo11res por el lado del usuario )'O sie11to que e/.los 110 debiera11 estar 
insatü echos ron nosotrw .•. " Administrativo 
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Cabe destacar, que la disposición 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 información. 

" ... ton h atmción q11e no!olrrJJ !miamos de thr, q11t sim¡pn tratamoJ' 
de dar lo mqor, que 110 Jiempre sea kJ m9or eJ otro CHellfo, por q11e 110 
todos los días 11110 anda de lo mdot; que no te desquites cotl la gente 
tampoco, e11tonces al nivel de usuario es eso 1111a cara simpática, 110 
bo11ita 11i tampoco que sea una pinturita, pero si que t~ diga11 o la 

m7ora sin¡pática, me atefldió /Ji en, se preocHpo y nu esmcho, que esa es 
otra de las cosas que bace faúa q11e aprendas a t.J'cllcht~~: .. " 

Administrativo 

Respecto a la Omil, si bien, en térmtnos cuantitativos, manifiestan otorgar una 

atención de calidad, se reconoce cualitativamente como debilidad la infraestructura, que 

impide generar un espacio de privacidad con el usuario externo. Tal como se señala a 

continuación, con la siguiente cita. 

" ... Tentr romo el espacio ademado, porque aquí ... tu 1-e::;_ el espado, 
11 estas atelldielldo al usuario)' se te pone como matro hombres e11cima, 
esmcbando todo y !tí ws miraJ] les dices -disculpetl estqy atendiendo a 

la se1Tora, podrian correrse 1111 poq11ito- 110 COl/Servan kJs espacios, 
elllo11ces 110 se respeto11 eL espado. para e.rt' 11.ruario . .. " 

(:\dministrativo) 

A pesar de esto, el área asistencial en su totalidad, Qas profesionales y la 

funcionana administrativa), considera que en su ofiana no se otorga un servicto 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 presión por parte de las profesionales . 

. . . es que es fllllcha cazy,a. . . es por 
,~ente qlfe 1iene por a/endón de ."hoque, la nece.rila inmediatamenle!_y 

IIOJolros 110 fllallqan;os cqja chico. elltOIIces ya hq) 1111a qyuda q11e tiene 
que esperat~ tres o matro días o más ... paru eval11ar si t...'\.istell los 

remrsos que se 11ecesita11, el/lo !Ices la gente le culpa de ... se está 
Uor-iendo y 111 110 tltJS ... y tu de repente miras para lodos lados y 110 hqy 

t~thímlo o 110 puedeJ' salir porq11e de la alcaldía le t}a/t a 1/Ja!Jdur L/11 

caJO.Y 110 te p11edes moatr .. . eiiiOIIres.~eflera mucha presión ee ... 
m11cha pruión ... "(Prof<:siona.l) 

Asinusmo, reconocen que por la naturaleza de los objetivos que perstgue esta 

oficina, manifiestan generar asistencialismo en los usuarios. Esto, a raíz, de la tendencia 

de la municipalidad y la relación que mantienen con la comun1dad. 
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" .. .yo tJto o timali!\!) nin.g111111 posibilidad de detentr uta dependencia 
eJ' inrposibk ... eJ impoJibfe, porque dmle h adminiJtración del 

mmzidpio lo mirada es esa .. . y de la DIDECO es igua4 entonces la 
dependencia que hqy acá,yo te digo, lo gente que IJÍI!Ile acá a at-enderse 
conmigo, es la misma trabqja e11 los piones de empleo mmJicipales, lo 

misma que tiene familiares, lo misma que esta solicitando vitienda y 110 
tiene plata n1 la libreta, la 111Üma que se atiende e11 la gobemaciÓIJ, en 
banamor, la muma que, pide agmdo con el alcalde pan; atmderse los 
díaJ· mién:oieJ' .. . elltOIIt'eJ' hablar de que 110 ge11eramos depe11dmcia, 

mia irresponsable, porque es así ... " (Proftiional) 
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5.2 EVIDENCIAS REGOGIDAS, OBJETIVO ESPECÍFICO N~ 

"De.rcn'bir la perapción de los usuarios t..-<Unzos de la vt1ttaniila tíniCd. dpartame1fÜJ de z,·t'l'mda, Ana 

asistmdaly O mil, de la Direcr:ión de Desarrollo Comunitan'o de la l111stre Mtmidpalidad de Quillota, respecto a 

la calidad deL smiao otorgado'' 

En términos generales se puede establecer que para el cumplimento de este objetlVO, se 

determino la caracterizactón sociodemográfica, en conjunto con la identificactón de los aspectos 

deteoninantes en la calidad del servicio vislumbrado por la población ob¡etivo, (usuarios 

externos) pertenecientes a la Dirección de Desarrollo Comurutario de la ilustre Municipalidad de 

QujJJota. 

5.2.1 Caracterización sociodem.ográfica 

Para efectos de este anális1s, la caractenzaoón de la población total de usuarios externos 

encuestados (comunidad de Quillota), quedo detemúnada se¡;ín la osi.stmcia diaria de us11arios 

exümos por oficúta, la i!ldividflalizaaon por gittmJ y la reprtsentatitidad gt1teracio1ra~ de los encuestados 

que asisten en la Dirección De Desarrollo Comunitario, de la ilustre Municipalidad de Quillota. 

Específicamente, aquellos que frecuentan las oficinas, evaluadas, tales como, Omil, Área 

Asistencial, Vivienda y Ventanilla Únjca. 

En base a la mformación entregada por las distintas oficinas, los resultados, según la 

asisttncia dum'a aproximada de us11ario.r exümos por ojalta. es la sjguiente 

Gráfico 5.14 Total asistencia diaria de usuarios externos según oficina evaluada 

l. 

Asistencia draria aproximanda de usuarios externos por 
oficina evalauda 

• Vcot,,ulla un., a 

• v·~~~-·nrl .l 

•Onnl 

En este gráfico 5. 1~, se puede desprender que la demanda aproximada de 

usuarios externos, que asisten a djario a las oficinas evaluadas, pet"tenecientes a de la 

dirección de desarrollo comunitario es de carácter heterogéneo. 
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En este sentido, la oficina que cuenta con mayor demanda diaria, corresponde a 

t;etlkmillo tínica con un 46,8% que corresponde a 123 usuarios externos, seguida por omii 

con un 38% con 100 usuarios e>.'ternos, luego por vivienda con un 9% con 24 usuarios 

externos, siendo as~ la oficina del área asistencia/la que presenta menor demanda con un 

6% equivalente a 16 usuarios externos, en relación al total de la población encuestada. 

Sin embargo, cabe destacar que estos porcentajes representan solamente la 

asistencia diaria a la dirección de desarrollo comunitano y a las oficinas ya señaladas, 

pues, estos dos últimos porcentajes, no se traducen, en la población beneficiaria de los 

programas y proyectos existentes en las oficinas. Ya que, estos resultados se ven 

intlutdos por el tipo de demanda umaria, por la dinámica de lrubqjo respecto a la atención de ptíb/ico, 

por /Qs smicios y progrumas y caracterislicas de cada oficina en Cllestión. 

Respecto a la demanda usuaria extema. ésta, se instaura de dos maneras. La primera, 

establecida por agenda y la segunda, de tipo espontánea, y varia de acuerdo a las 

características propias de las oficinas. Por una parte, en las oficinas de omil y ventanilla 

única se entrevé una demanda usuaria espontánea, donde los usuarios e>.'temos que 

asisten, acuden sin previa cita concertada. 

A diferencia de lo ocurrido en vivienda y en el área asistencial, que aunque si bien 

presentan una demanda espontánea, fundamentalmente quienes asisten, previamente han 

concertado una cita con la profesional a cargo, siempre y cuando la necesidad o 

problemática de ese momento no tenga carácter de urgente. 

En cuanto a la di11ámica de lrabqjo, respecto al horario de atención de público, se 

establece que en las cuatro oficinas, la atención se desarrolla desde las 8.30 hrs. hasta las 

14.00 hrs. Sin embargo, en área asistenoal 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 disnntos 

horarios dentro de la jornada laboral. Por otra parte, omil, si bien también debe 

concretar visitas a terreno, éstas, están enfocadas fundamentalmente con las distintas 

empresas generadoras de empleo y no directamente con los usuarios que asisten 

diariamente a la oficina. 
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Se destaca que en el trascurso de la evaluación se generó un aumento en la 

demanda diaria en Omil, esto, porque la comuna de Quillota, registró un alza en el 

porcentaje de desocupados; en un inicio de la evaJuaaón, la tasa de desocupación según 

el Instituto Nacional de Estadísticas (1 E), señalaba que la tasa de desocupación del 

trimestre abril mayo era de un 14,6%; se infiere que según se a apreciado en la demanda 

de Omil, esta cifra aumentó en el trimestre siguiente. 

En cuanto a la inditidualización por ginero 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 población total encuestada y especificada luego por las 

oficinas evaluadas. 

Gráfico 5.15 T otal individualización usuarios externos según género 

1 

1 
~ 

1 

Total usuarios externos según su género l 

• f crncmoo 

En base al gráfico 5.15, se puede señalar que el mayor porcentaje del total de 

usuarios que asistieron a las oficinas evaluadas, corresponden al gi11ero jeJ'IIellillo con un 

59°·o, ( 154 personas) en contraste al gl11ero masmlino, que mamfiest-a una asistencia de un 

41%. (109 personas). Por tanto, se puede establecer que quienes acuden a -;onsultar y a 

utilizar los servicios públicos existentes en la red de la municipalidad de Quillota son en 

su mayoría mujeres. Astmismo por oficma se establecieron los siguientes resultados 
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Tabla 5.14: Resultados Individualización por género y oficina evaluada 
Oficina Génrro Frrcuencia Porcentaje 

\'entmilla Única Fementno 98 79.7 
:\ lascultno .,-_, 
Total 123 

\ ' tvtcnda Fcm<.·nmo 17 
~1ascu1mo 7 
Total 24 

Arca J\sistencial fi'ememno 13 
:\ lascuhno 3 
Total 16 100.0 

O mil ¡:cmcnino 26 
\ lascuJ m o 7-1-
Total 100 

Tal como lo manifiesta la tabla 5.1-1- de iltdittdJializadón por género y oficina se puede 

establecer que en términos generales, quienes asisten en su mayoría a las oficinas de 

Ventanilla Única, Vivienda, Área Asistencial, corresponden al género femenino. Siendo 

el área asistencial quien presenta un mayor porcentaje con un 81,3° 'o(13 personas). 

Esto por ser una oficina orientada a abarcar las diversas problemáttcas y 

contingencias que se pueden desarrollar en una fumilta, en situaciones de crisis y 

emergencia. junto con programas dirigidos a la población escolar a través de becas y 

subsidios estatales; esto se expresa por la sensibilidad de las temáticas y la demanda 

espontánea que establecen las distintas necesidades, por las características p ropias del 

género en términos de roles socialmente establectdos, predominando la jefatura de hogar 

femenino. Tal como se señala: 

"Pdllttpt.~lnmtfe t.~quí tienell mt!Jen:J, e11 m III'!}'Oria, de lodaJ !af 
edades en realidad, dunTaJ' de casa, cesa11/es ... ehhh, o con trubqjos 

esporádicos. Mira, e11 m l!IC!JOria so11 casi todas de bc!Ja escolaridad, 
m SJI mqyoria so11 jifas de hoga1;ya sea por 1111 fel!la situado na! o 

radical en sus colldicio!les l!larital es "''!Y raro zttr a algtma que hqya 
tmni11ado el colegio o /et¡ga lfll lrabc!Jo relatio11ado al col!lerdo o 

mlidos" . .. (Profesional) 

En contraste con lo expuesto, se establece que solamente una de las oficinas 

evaluadas experimenta una mayor demanda de público perteneciente al género masculino 

correspondiente a la Omil con un 74~·o (74 personas). De lo cual, se puede establecer que 

según la naturaleza de cada oficina detemuna el genero. 
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Para finalizar, se destaca la "}>rmnlatividod generacio11a~ relaciona con edad de los 

usuarios externos, se puede establecer que esta fluctúa entre los 19 y 82 años en los 

usuarios externos encuestados, estableciendo con esto que la heterogeneidad de la 

población pues su desviación típica es de 11.768. En donde, la media encontrada es de 

37,82 años, lo que significa que la población encuestada se encuentra en un rango etáreo 

correspondiente a la etapa de adulto joven. 

Tabla 5.15 Datos estadísticos descriptivos de la edad de los usuarios externos. 

37.82 
Media 

38.00 
Mcdiaoa 

38 
Moda 

11.768 
Des,. tip. 

Asimismo, por oficina se establecieron los sigwentes resultados: 

Tabla 5.16: Edades usuarios externos según oficina evaluada 
Oficinas Rangos por edad Frecuencia Porcentaje 

19-34 

35-50 
51-66 

67-8.2 

Total 
Vivienda 1 !J-34 

35-50 

51-úú 

67-!$.2 
Total 

.Art'a AsiswnciaJ 19-34 

35-50 
Total 
19-34 
35-50 
51-66 

Total 

51 
53 
1(1 

3 
12'3 

8 
11 
4 

24 
7 
<) 

16 
42 
50 

8 
liXl 

2,4 

100,0 

33.3 
45,8 

16,7 

En base a los datos arrojados por esta tabla 5.16, se puede establecer, en 

términos generales que los rangos que experimentan una mayoría porcentual en las 

cuatro oficinas evaluadas, fluctúa entre los 35 y 50 años. 
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Luego, la segunda mayoría porcentual VIslumbra en las o ficinas evaluadas, se 

encuentra entre el tramo de los 19 y 3-1- años. En este sentido, las personas que se 

encuentran en esta etapa, en general solicitan todo tipo de beneficios referidos a 

educación y/ o todo tipo de elementos para la satisfacción de las necesidades básicas 

referidas al sustento familiar. Destacando madres jefas de hogar en este tramo. 

A su vez, las oficinas de vivienda y ventanilla úmca presentan 4 tramos de edad, 

lo que significa que el púbhco que acuruó fluctuó entre los 19 y 82 años. 

Distinto a lo ocurrido en el área asistenctal y omil que presentaron menores 

tramos de edad en el transcurso del proceso de evaluación realizado. 

5.2.2 Identificación de los aspectos determinantes en la calidad del servicio según 

usuarios externos 

Diagrama 52. Imagen actual del usuario externo respecto a la temática de calidad del servicio 
(Elaboración Equipo Tesista) 

buscado 

Buen traro en la 

Usuario atención e DIDECO 
Externo 

T 

Información 
A 

Atingente T 

I Usuario 

Interno 

V 

Breves tiempos 
de espera 

En base al diagrama 5.2 expuesto, sobre la imagen ac!Jtal del uSJiario e...'<femo respecto a 

la temática de calidad del m71icio, en la Dirección de Desarrollo Comunitario de la rlustre 

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 caltdad del servicio. 
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Estos aspectos apuntan en primer lugar, el lograr la obtención del beneficio que 

se persigue, o bien, recibir una orientación clara y concisa a cerca de la inquietud o 

necesidad que se manifiesta. brindando una atención precisa y puntual en relación a la 

problemática 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 atención. 

Al mismo tiempo, esperan obtener (dentro de la amplia gama de información 

que mane¡an las distintas oficinas pertenecientes a la Dtrección de Desarrollo 

Comunitario), una información actualtzada e integral ha ciertas interrogantes, con la 

finalidad de poder solucionar o aclarar las inquietudes expuestas por los mismos 

usuanos. 

Y por último, en cuanto a la rapidez en la atención, si bien, se evidencian 

prolongados tiempos de espera para ser atendidos, los usuarios identifican esta condición 

como un elemento común en todo servicio, sobre todo en los públicos, los que se 

caracterizan por tener un importante número de demandas diariamente. 

En base a lo expuesto en los párrafos que anteceden, que hacen alusión a las 

expectativas del usuario externo, a continuación, se presentan las percepciones de estos, 

en términos de dimensiones de caJjdad del servicio desarrollas por las distintas oficinas 

evaluadas. Tales como, temporalidad de la atención, la entrega de información por parte 

del usuario interno, la disposición del usuario interno, entre otras. Para finali.zar, con las 

percepción de cahdad del servicio en las oficinas evaluadas, ligadas a la conceptualización 

de calidad en la ale1JCÍÓII caracterizado por el usuano externo. 

5.2.2.1 Temporalidad de la attllciÓII htf)o la tisión del umario extemo 

En cuanto a la temporalidad en la atención, en términos de lo percepción del IISuario 

e..vtemo, queda establecida ba¡o dos perspectivas, la primera de ellas a nivel global respecto 

a la población total encuestada, y a nivel especifico respecto a la población que acudió a 

las oficinas evaluadas 
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Gráfico 5.16 Total de usuarios externos encuestados, respecto la temporalidad en la espera para 
ser atendido 

Percepción del usuario externo respecto al tiempo de 
espera para ser atendido 

II OS·lOmrn. 

• ll·lúmrn. 

• 17 o m.l~ rmn. 

Estableciendo un análisis general, tras el gráfico 5.15, respecto al limpo de espera, 

se puede señalar que del porcentaje total de usuarios externos encuestados que asistieron 

a la ventanilla única, vivienda, área asistencial y omil, el 30°,o (79 personas) ha debido 

esperar de de S a 1 O minutos para ser atendidos, a su vez, quienes han debido esperar de 

11 a 16 minutos, corresponde a un 37,6°-'o (99 personas) y el 32,3% (85 personas) del 

total de los usuarios externos encuestados han debido esperar 17 o más minutos para ser 

atendidos. 

En este sentido, se puede establecer que el logro en cuanto al tlempo de espera 

para ser atendidos, declarado por el mayor porcentaje de usuarios es nJedia!lai?Jente 

satiifactorio. 

''El liempo de espera e.r rehtiro eso, e11 algm10s 11/0ilJentoJ dados lfiiO t'tl 

a tma oficina y en 5 mi1111tos 1mo ya está afuera, así como en otras tiene 
que esperar tota horu 1111a horu y media, e11 algunos casos el jimcionario o 
profesional esta con licencia y no htJ)' quien lo reen¡place directo; por lo 
q11e 11110 q11eda desco1tectado del trámite, eJ'/o pasa a mi me ha parado" 

(Csuario externo) 

Es importante considerar que las oftcinas evaluadas corresponden a los servicios 

que mas demanda presentan dentro de DIDECO, por lo cual atienden un considerable 

número de usuarios periódjcamente lo que provoca diversos tiempos de espera según sea 

la instancia diaria. 
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Por otra parte, el segundo porcentaje del total de los usuanos e.xternos 

encuestados han debido esperar 17 o más mmutos para ser atendidos, cahficado esto, 

como insatisfactoria la atención en términos de tiempo de espera. Y el menor porcentaje 

del total de la población 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 1 O minutos y de 17 o más minutos, de lo cual, se puede desprender que la demanda 

diaria es relativa y vanable, determinada por la contingenci~ 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 días claves del mes. 

Tabla 5.17 Tiempo que debió esperar el usuario externo para ser atendido respecto a la oficina 
evaluada 

Oficina 

Vénr<milla Únu .. -:1 

Vivienda 

Arca Asistencial 

Omil 

Tiempo Frecuencia Porcentaje 
de espera 

5-10 m in. 

11-16 min. 

17 o m:ís 
Total 

5-10 mm. 
11- l ú mm. 
17 o más 
Tot.U 
5-10 rrun. 
11 -1ú rnin. 
Total 
5-10 mm. 

11-16 
17 o m<is 
Total 

27 

38 
58 
123 

10 
6 
8 
24 
9 
7 
l ó 
:B 
48 
19 

lOO 

22.0 
30.9 

25.0 
33.3 
100.0 
56.3 
43.8 
100.0 
33.0 
48.0 
19.0 

100.0 

Tras la tabla 5.17, se puede establecer un análists específico por oficina. En la 

cual se puede establecer que los usuarios externos encuestados, que asistieron a la 

ventanilla única, debieron esperar en un 22% (27 personas), de 5 a 10 minutos, de 11 a 

16 minutos un 31% (38 personas) y de 17 o más minutos es de un 47% (58 personas). 

En este sentido, se declara t'OfiiO Í!Jsatisfactorio el Lim¡po q11e deben esperar los IISIIarios que asisten a 

itJ t'I!1Jlaflilia rítJica. Esto se puede determinar porque presenta solamente un tipo de 

demanda, correspondiente a la demanda espontánea, que lo que provoca un importante 

número de usuarios externos que diariamente demandan la atención de esta oficina. 
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"Como que se toman su tietnpo y uno a t-efes anda apmudita 
hadem:/() tramites ... se ton1a11 m tiempo pa ser sus cosas, como que en 
t'ez de ir trala11do at'alrzado se quedan ahí de a poquito de a poquito, 
o sea mro entiende que el sistema a veces es lento, pero 11110 mira y se ve 

como una ... como q11e el trabqjo de ellas se t.Je como medio k1rto ... " 
(l:suario externo) 

Los usuarios externos identifican claramente a la oficina de ventanilla única como 

el servicio con mas demora para otorgar la atención, demora que e.xplican desde diversos 

ámbitos, pues mientras algunos lo atribuyen a la lentitud de los sistemas de 

comunicación (computadores y conexiones con otras oficinas), otros consideran que los 

admintstrattvos disponen de mucho tiempo para realizar operaciones o dar una respuesta 

mtegra a las consultas que realizan los mismos usuarios, lo que a jUicio de los 

entrevistldos dificulta aun mas la rapidez en la atención de la oficina que además es la 

que estadísticamente atiende a una mayor canndad de numero de usuarios 

mensualmente, Uegando a mas de 2000 personas por mes, lo que a juicio de los 

entrevistados el recurso humano encargado de la atención no da abasto para la aJta 

demanda que presentan. 

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que los usuarios externos 

encuestados que debieron espera de S a 10 minutos es de un 42% (10 personas), de 11 a 

16 minutos es de un 21 °-o(6 personas) y de 17 o más minutos es de un 33% (8 personas). 

Por tanto, se declara como satisjadofio d tiempo que deben esperar kls Jtmarios qm 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, qUtenes en su mayoría asisten como 

representantes de sus comités, y por otra, una demanda espontánea, quienes son los 

usuarios que no se encuentran organizados en comités de viviendas. 

"No, 110 el tien¡po de espera es corto po, por que a Jtna lo cita11, o si 
quieres t.Je11ir a p~guntar algo ahí lo m7orila semtalia sale bteguilo 

a p~gu11tar que quie~s, tJJÍ que 110 se espera la1rto" (usuario 
externo) 

Los usuarios externos en general manifiestan una buena impresión a cerca de los 

tiempos de espera en la oficina de vivienda, recalcando la organización que existe dentro 

de esta para la atención al público y la ágil acción de las administrativas para solucionar 

problemáticas inmediatas lo que evita la acumulación de usuarios en espera de ser 

atendidos. 
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En cuanto al área asistencial, se puede establecer que los usuarios encuestados 

que debieron espera de S a 10 minutos es de un 56% (9 personas), de 11 a 16 minutos es 

de un 48% (7 personas). Por tanto, se rkclam q11e el tiempo que deben espemr los umarios es 

satisfactorio e11 el área asistutdal, 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 ctta. 

agendada para solicitar algún beneticto y/o información y por otra, demanda espontánea, 

quienes son los usuarios internos que asisten para solicitar informactón, algún beneficio 

o por atención de crisis. 

"Parece que depe11de del tiempo y el ge11io de las asistentes ;q;qja, por 
q11e a veces se demora y a t'eces es mas rápido, depende de c11a11ta ge11te 

y de si están tambié11 por q11e a t'eces hqy wra sola miolila 
alnuliendo" (usuano c.xtem o) 

Los tiempos de espera para ser atendidos en área asistenctal varian entre los 5 a 

los 16 minutos, y bajo La percepción de los usuarios externos esto dependerá en primer 

lugar del número de profesionales que estén atendtendo y de la demanda o urgencia de 

Los casos que llegan a solicitará atención ya sea una cita concertada con anticipación o 

bien por demanda espontánea 

En relación a omil se puede establecer que los usuarios encuestados que debieron 

espera de 5 a 10 minutos 33°'o (33 personas), de 11 a 16 minutos es de un 48° o (48 

personas) y de 17 o más minutos es de 19°-'o (19 personas). Por tanto, se declara q11e el 

tiempo que deben esperar los IISIIa1ios es media11amente salisfactotio. Se destaca, ha existido un 

aumento de progresivo de la demanda usuaria, a raíz, de que actualmente Qwllot:a es una 

de las comuna que presenta mayores índices de cesantía, además destit.cando que el tipo 

de demanda que e-xperimenta esta. oficina de demanda espontánea 

"Son largos, por la n1úma mantía que hqy. todos ÚJJ díaJ" e.r/a lleno 
de gmte, o sea )"O rJSIIIIIO q"e si tY{Y a hacer algtilJ tra111ite a tJ/go 

publito te11go qtte dispo11er de toda la maífa11a, pero 110 todos piefJsan 
así, en todo caso yo mo que ahom esta m~jor, por qm p11sieron 1mos 

n11metilos y ahí esta I?Jas orde1ta11do y la gente sabe manto le foúa 
para m atendido. por lo 111e11os Je ha,·e u11a idea de Cf(afJIO le queda a 

11110" (Usuario externo) 
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En la oficina de omil ocurre una dinámica muy similar a la de ventmilla única, 

puesto que ambas atienden por demanda espontánea lo que les significa concentrar un 

número 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 solicitm una atención para la el complejo tema 

de la cesantía, mas aun en la actualidad, que la comuna atraviesa por índices tmportantes 

de desocupación labor-al. 

Esta demora de atención aun más 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 inmecliato, por lo tanto la opinión del usuario externo variará según si este haya 

recibido una solución a su problema o no. 

Par-a concluir aquellas oficinas que lograron un tJempo de espera satisfactorio son 

,·ivicnda y el área asistencial. Respecto a la omil, se señala que esta logro un tiempo de 

espera medianamente satisfactorio y ventmilla única logro un tiempo de espera 

insatisfactorio. 

5. 2.2. 2 Atención oto~ada por eL umario in temo bqjo lo tisión dei usuario extemo 

En cuanto a la atención recibida, esta quedo diferenciada, bajo dos perspectivas. 

La primera de ellas a nivel global, respecto a la población total encuestada, y a nivel 

especifico respecto a la población que acuclió a las oficinas evaluadas. 

Gráfico 5.17 Total de usuarios externos encuestados, respecto a la atención otorgada por el 
usuario inremo 

Percepeclón del usuario externo respecto a la atención 
otorgada por el usuario interno 

• Tota!·lwnt, ,l«l¡;Jdode fo rm.J ollc'f1 la v 
IC~J)l llllr>ol, llC o t orgJIOil Pilll'lllpo 
'' •'<cs.liiO p .\l.ll'kJX>rl('l rnls 'on~ult ,l~ 

• Rc' pct,,du, me otor r,.~ron d t1, mpo 
n<'tcsauo p.ara ._.>poner tod.n m" 
comult .:.~ 

• No llll' S1..'flll oleor,tciO '/ IJmJ)OCO lnt' 

OlOtg.Jr on el liCiliPO lll' tl'SiliiO pJr.l 

r._'l.JIOndcr .J mt~ con~ultas 
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Referente a la atención recibida, y tras el gráfico 5.17 se puede establecer que del 

porcentaje total de usuarios externos, encuestados que asistieron a la ventanilla única, 

vivienda, área asistencial y omil, el 34,6% (91 personas) se sintió totalmente acogido de 

forma atenta y respetuosa, donde le otorgaron el tiempo necesario para exponer las 

consultas, el 47,5°·o (125 personas) señala que se sintió respetado, y le otorgaron el 

tiempo necesario para exponer las consultas y el 17,9% (47 personas) señalo que no se 

sintió acogido, y que además no le otorgaron el tiempo necesano para responder las 

consultas. 

"Si, me ate11dieron "''!Y bim,yo creo que si fue de calidad . .. 110 se po 
por q11e la nitra jite bie11 amable y me e.:xplico lodo b; que q11ería, no 

me hecho rapidito jajqjqja"(usuario externo) 

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). Además 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 señalar que la percepción en tomo a cómo se sintieron 

atendidos, declarado por el mayor porcentaje de usuarios externos es mediallanlenle 

satiifactolio. Lo que signifi01 que el sentimiento general de los usuarios externos ante la 

relación 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 atención recibida; respecto a esta, 

se hace referencia a la visión global que tienen los usuarios de las cuatro oficinas antes 

mencionadas, si bien son bastante coincidentes e.XtSten algunas con una fuerte crinca a 

funcionanos específicos: 

"Sí bastante amables 1m wloritaJ", 1111 poco deJ'o!de11ado, nada q11e 
decir, eso sí, pero bien, por lo nm1os me dan la solución al tema, eso es 
bt1e11o, importante, porqm tillO viene con esperanza al Clle11fo, lo que si 
e ""!Y poco pritJado, las pocas t~~Jces que he ve11ido, me atienden bien, 

pero las pen·olltJJ del lado emtcha11 todo lo que '"'o habla': (usuario 
externo) 
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Se toman en consideración vanadas optntones, de una población de usuarios 

externos totalmente heterogénea, las que se enfocan en una atención que sea amable y 

acogedora por parte del usuario interno que entregue el servicio; además realizan la 

distinción entre recibir una atención mas privada, con un espacto físico que permita 

generar un mnbiente de intimidad, requerimiento que esta directamente Ligado a las 

temáticas de atención que brindan las oficinas evaluadas. 

De total de la muestra; en general existe una mediana satisfacción con respecto a 

la atención recibida, esto es que en tanto e..xisten vanadas opiniones, reclamos y quejas, se 

establece conformidad con respecto a la atención recibida y a los usuarios internos en 

generaL 

Por otra parte, el segundo porcentaje del total de los usuanos e.xtcrnos 

encuestados, señala 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 relación poco acogedora, en el que el tiempo destinado a 

estos ha sido poco suficiente para la resolución de consultas, calificado esto como 

insatisfactorio. 
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Tabla 5.18: Resultado total de usuarios externos encuestados, respecto a la atención otorgada por 
el usuario interno 
Oficina Atención otorgada Frecuencia Porcentaje 

\' ent:ulllla 
Unica 

Totalmente xog1do de fo nna alt'uta y respe mosa, me o lotg••rou el 
tiempo nece~:u:io pJrá exponer mis consultas 

53 43.1 

An-a 
asistmdal 

lkspn2do, me otorgaron el tiempo necesario pan exponer toda~ mis 
consultas 

1\o Ult' o;euu acogido y tampoco me o1orgarou el tiempo occ~Jno paro 
responder :1 rru.~ consultas 

Toral 

Totalrucot<> acog1do dt" fonu:1 al<!'ol:t y respemosa, me otorgaron d 
unnpo necesario p;rra exponer mi~ consuha~ 
RespC"'ado, we Otorgaron d tinnpo O«esario para C'Xf>ODt'r tod• mis 
coosull2S 
No mt" scnú acogido)' tampoco me otorgaron cl Üt'mpo rJeC~acio pam 
responder a rws conrulta~ 
Total 

To1alwente acog¡do de fo nn:1 nt<'ntn y [(>Spctuo~ me otorgaron el 
uempo nece<;:u:io p•tm expone-r rrus con MUS 
Respetado, me otorgaron d ti('Ulp<> llr'<:csario pM:i exponer tocLas mis 

consultas 
No Hit" seuu .tcog¡Jo y uuupoco me otorg;~ruu d tit·mpo u<-ces.trio pár;l 

rt"spooder a mis consuh~s 
Toral 

Omil Toutlmeutt' xogl(lo de fomu at<"nta >. respetuosa. me otorgJroo e l 
uempo occesano parn expoot"r mi~ comlui;IS 

IU-s~tado, me otorgaron d tinnpo na:esarlo para expone-r todas mis 
cousulr.as 
!\o me seuti JCogido y umpoco me o torg;tron cl titmpo necesario para 

responder n 11\15 cousuh ;IS 

Total 

49 

21 

123 
12 

9 

24 
C) 

6 

1(1 

17 

61 

22 

100 

39.8 

17.1 

37.5 

125 

(>.3 

100.0 

17.0 

61.0 

220 

100.0 

Tras la tabla 5.18, establecida con anterioridad, constituyendo un análisis 

específico por o ticina, se puede establecer que los usuaoos externos encuestados que 

asistieron ~ tJentaniUa tínica del 100%, el 43% (53 personas) se sintió acogido en su 

totalidad en términos de respeto y atención. A su vez, el 40% (49 personas) de los 

encuestados mamfiesta que la relación se desarrollo en un marco de respeto y con el 

tiempo suficiente para responder consultas. Y para finalizar el 17% (21 personas) no se 

sintió acogido por quien lo atendió. Por tanto, se declara que el logro alcanzado por esta 

oficina, ~specto a la percepción de los usuarios et1 C'IIOllto a la ai~11CÍÓ11 es salisfoctorio. 

" ... ) ·o leJ· aco11sejaria que le dieran la poJi/Jilidad de poder hater 11110 

ctmitos de ale!lció11 a p1Íblico. porq11e de repente soJJI111!J mal genio, o 
sea que si 11110 atiende público tiene que J'er especial para eso, 110 estar 

COIJ cara larga . ... en cuanto a la sobtción del problema, se toman m 
liempo, porque yo he l'efltdO vanas t~ces aqNÍ, por diflrrmles trámites y 

iielliJ>rl! me so/m'tollan eLproblen1a ... "(L'su.mo externo) 
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Queda de manifiesto las diferentes opiniones con respecto a la percepción de los 

funcionarios, siendo estas bastante clivididas, mientras unos enfocan su percepción hacia 

la actitud, la comunicación no verbal que manifiesta el funcionario que entrega el 

servicio, otros resaltan el tiempo que les otorgan para ser atendidos. Si bien la mayoría de 

las personas se sienten respetadas y atendidas con buena disposición, no se deben 

desconocer las malas experiencias. 

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que de los usuanos 

externos encuestados de1100°-'o, el 5Ü0'o (12 persona) se sintió acogido en su totalidad en 

términos de respeto, acogida, y atención. A su vez, el 37,5% (9 personas) de los 

encuestados manifiesta que la relación se desarrollo en un marco de respeto y con el 

t1cmpo suficiente partl responder consultas.\ para fmalizar el 12,5°o (3 personas) no se 

sintió acogido por qUten lo atencLó. Por tanto, se declara que el logro a/c(/1/zado por esta 

oficina, respecto a la pm:epdón de los llsuarios externo en manto a la a/enció11 es satiifadorio. 

Se establece por cieno que un porcentaje menor de la población encuestada 

presenta clisconforrnidad con la atención recibtda, en su mayoría la atención fue 

percibida como positiva, tal como es señalado a continuación: 

"_,1quí atienden bie11, a mi IJJe gusta con1o le tratan. le ~-...vplkan, te 
atienden, a11nque a t~tces tmo t'enga a preguntar matquier tontera, 

siempre le dan 1111a respuesta y de b11e11a numera, 110 retándote como e1 
otros lodos, _yo creo que eso es impottante ig"al ... "(Usuario 

externo) 

En cuanto al área asistencial, se puede establecer que los usuarios encuestados del 

1 00°,o, el 56°/o (9 personas) se sintió acogido en su totalidad en términos de respeto y 

atención. A su vez, el 38% (6 personas) de los encuestados manifiesta que la relación se 

desarrollo en un marco de respeto y con el tiempo suficiente para responder consultas. Y 

para finalizar el 6% (1 personas) no se sintió acogtdo por quien lo atend1ó. Por tanto, se 

declara que el logro alcanzado por eskJ ojid11a, respecto a lf1 pempcióll de kJf tmtcnios en etta11to a la 

almdó11 es satisfactorio. 
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"La atendó1r a sido buena ... b11ena ... e11 el mrtido de q11e el apqyo 
la qyuda acá que )'O he 11emitado de la parte de acá ... e .... me ha11 
'"'lr,,.,n.,7n .. claro que tengo que esperar si lo respuesta, todo kJ hace11 

por escrito, por lo me11os lo atemió11 "''!Y bue11a,y eJperallza . .. 
esperanza de kJ que tmo ... ee . .. 11ecesita el apqyo . .. se puede 

redbit:" (Usuarios externos) 

Es por tanto que a modo de conclusión se establece una percepción muy positiva 

desde el usuario e.xterno hacia esta oficina, pues en la mayoría de los casos relacionan la 

atención brindada respecto a así obruvieron o no el beneficio y 1 o ayuda que solicitaban, 

e.xponiendo en su mayoría mucha conformidad y gratitud con respecto a las funcionarias, 

destacando la empatía desplegada, cabe destacar que además en su mayoría las personas 

que asisten a esta oficina son mujeres, por lo que la cercanía con el género se evidencia. 

En relación a omil se puede establecer que los usuarios externos encuestados, 

del 100%, el 17°•o (17 personas) se sintió acogido en su totalidad en términos de respeto 

y atención. A su vez, el 61% (61 personas) de los encuestados manifiesta que la relación 

se desarrollo en un marco de respeto y con el tiempo suficiente para responder 

consultas. Y para fmalizar el 22°/o (22 personas) no se sintió acogido por quien lo 

atendió. Por tanto, se declara que el logro alcanzado por esta oficina, respecto a la 

percepción de los umarios e11 ct1anto a la atendón es medianamente satisfactorio. 

Con esto se declara que esta oficina cuenta en su mayoría con la aprobación de 

los usuarios externos en el tema de la atenctón percibida, donde aunque no la destacan 

con grado de excelencia, si consideran que es buena, y atribuyen los matices de una 

atención medianamente satisfactoria, a factores tanto de infraestructura como de 

ordenamiento administrativo que no recaen solo en las competencias de los funcionarios 

"O mil? .. me atmdieron bien, lo que !lo me J',lfSio mucho era que 
mando estaba buscando trabqjo, llegaban pm·onas como que tenían 

ciertos u . .. como mas betrificios como que los atendían antes, es q11e la 
t'f!rdad se les ti(J 1111 poco de las manos el tener a tal/fa gen/e que 

atmder, pero las chiquillas Jiempre trata11 de e>c.plicmte todo 
... (Vsuario ex tem o) 

Si bien son variadas las opiniones estas se centran en dar respuesta al porque la 

atención es como es y 1 o destacar la me¡ ora. En su mayoría los usuarios e;;.."temos 

declararon y destacaron que si bien han recibtdo una buena acogida por parte de los 

usuarios internos, pero como el tema de la cesantía es tan evidente en esta comuna, no se 

le da la importancia que requiere para ser enfrentada. 
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Para. concluir aquellas oficinas que lograron una atención satisfactoria son 

ventanilla única, vivienda y el área asistencial. Respecto a la omil, se señala que esta logro 

una atención medjanamente satisfactoria. 

5.2.2.3 Recepció11 de injor111ació11 bajo la visión del umario e>.:temo 

En cuanto a la recepción de mformación, esta quedo dtferenoada, bajo dos 

perspectivas. La primera, a nivel global, respecto a la población total encuestada, y la 

segunda, a nivel especifico respecto a la población que acuruó a las oficinas evaluadas. 

Gráfico 5.17 Total de usuarios externos encuestados, respecto a la atención otorgada por el 
usuario interno 

Percepción del usuario externo respecto a la 
información otorgada por el usuario Interno 

• LJ Informa, ton rí'ltbtdJ 
h w adl"CuJda. CIJI.l y 
ro._>spondoOol l.h 
111QU1Nud.:$ qu..- pr<·!.Cnlc 

• lJ mforlll..t\1011 H:ctbnf..t 
fue ,-sc.narncnt~ 
('tll,•nd•d.l y no 
prolul!dtzo '"1 IJ\ 

tnqu•Nudc$ qu...• p.,~nl.:-

T 

En cuanto a la injom1ación recibida, se puede establecer que del porcentaje total de 

usuarios externos encuestados, que asistieron a la ventanilla única, vivienda, área 

asistencial y omil, el 58,2% (153 personas) considera que la información recibida fue 

adecuada, clara. y respondió a las inqwetudes que presentaron los usuarios. Contrastando 

ha esta opmión el 41,8% (110 personas) señala no a ver clarificado en su totaJjdad la 

información requerida. 

" ... En fa ate11ción estoy salisjecha si te ay11dan a solucio11ar las 
dudas y lo que 1mo necesita, au11que a t~tces me hall retpo11dido lo que 

ha111e11ido que respo11der 110 maJ ... ''(usuarto e.xtemo) 
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Se establece que en su mayoría los usuarios están conformes con la información 

entregada, siendo estos aunque crít:tcos en sus optmones, bastante espcdficos, en tanto, 

identifican a usuarios internos que si bien responden y/ o dan la información solicitada, 

ésta es parcial, por lo que hay preferencia de los usuarios externos por algunos usuarios 

internos, en especifico por usuanos internos administrativos, respecto a otros, esto 

sobre todo en omil y ventanilla única. 

uRápida y bwr n!formada porque hqy t/em que la tm;m pa. acá la 
Linm pa. allá a 11no, por seres/e papelito del INP esta mal ü!fom¡ado, 

porque dice preséntese en eL INP y jiti al INP_y resulta que me 
mandaron que tenia que amir aq11~y atá q11e me fumen que elwtej·far 

. . . usuano externo ,. ( . ) 

En este sentido, se puede señalar que la percepción en tomo a la entrega de 

información solictt:ada, declarado por el mayor porcentaje de usuarios es s!!ficien/e. Lo 

que significa que los usuarios e..xtemos cuando han demandado algún tipo información 

ante un usuario interno, han quedado conformes con lo que se les informa, 

respondiendo a su consulta claramente. 

Tabla 5.19 Resultado total de usuarios externos encuestados, respecto a la información otorgada 
por el usuario interno, según oficina evaluada. 

Oficina 

Vt'llhuúlla Úuka 

\'ivicuda 

Onül 

Información otorgada por d 1111uario intemo fMcueacia 

La IUÍonnaCloo recibido fue adecuad:1. clar-J y re5pomlió a la~ 80 
inquiC'mdrs que pre~enté 

La wfomtaoóu recibida fue esc:asillllcutc 
profundizó MI las Üt<¡uictudes quc pR'St-tlté 

Total 

y no 

La wlom1acióu recibida fue adcc:uJda, clara y rcspondio a las 
inc¡wchtdt-s que pn·semt' 
L:t infomtacion rC'C1tuda fu<' escas:~mrure enrendida y no 
prolimclizó l"O b s ínqui<"tud~ que prc<:enté 
Total 

La infonnocJÓn n>e1bitla fw adecuJd:l, cbm y wspondió a la~ 
inqu•cmdes que pre,~ué 
l .a infcmnación l'f'Cibida fue esc:as:unt-nte Mllt'ndida y nc> 
profundizó en las ir~uit'tudf"S ~uc P.~té 
Toral 

La infoanacióo rec1bida fue ad«uada. clanl y l't'!<pondió a las 
inquit'hlde~ !JIIt' P.R'$t'Oié 
La mfo rutJCtón recibJd;l fue csc:l!'amt.'lllt" entendid.1 y no 
pro fundizo en las tnqwctucles qu<' presc>uté 
Total 

43 

123 
20 

4 

24 

6 

JO 

16 

47 

53 

100 

Pon:eatajr 

65.0 

100.0 
83.3 

16.7 

100.0 

37 5 

62.5 

100.0 

47.0 

53.0 

100.0 
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Estableciendo un análisis específico por oficina, se puede establecer que los 

usuarios e}.'temos encuestados, que asistieron a ventanilla única del 100%, el 65% (80 

personas) considera que la informa.ción recibida fue adecuada, clara y respondió a las 

inquietudes que presentaron los usuarios. Contrastando esta opinión el 35% (43 

personas) señala no haber clarificado en su totalidad la información requerida. Por tanto, 

se declara que el /Qgro alcalizado por esta ojici11a, respecto a la perrepción de información otorgada es 

stfficieltle. 

''Bue11o Ji ... Ji t'OIIoz,r; que roJas se lramita11 acá, por o/mplo de loJ 
fondos so/Jdarios de pensio11es, los s11bsidios ha/Jitacio11ales ... y de 

agua y b.tz también, yo supe por intermedio de la t.elevisió11 ... A cerra 
del Ira/o a sido bm11o, bue11o porq11e me ba11 respo7tdido a /Q que yo 

les be preg1111tado_; n1e d~jan cú;rila co11 lo que pn:gmtto po" (usuario 
externo) 

Se establece que con respecto a la entrega de la información en esta oficina se 

evidencia un alto grado de satisfacción, esto reflejado en la opinión de los usuarios 

externos, que declaran que tanto la atención como la entrega de la mformac1ón es acorde 

a las consultas realizadas por los estos. 

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que los usuanos 

encuestados del 100%, el 83,3% (20 personas) considera que la información recibida fue 

adecuada, clara y respondió a las inqu1etudes que presentaron los usuarios externos. 

Contrastando ha esta opinión el 16,7% (4 personas) señala no a ver entendido en su 

totalidad la información requenda. Por tanto, se declara que el logro alcanzado por es/a 

oficina, respecto a la percepción de i'!formación otorgada es st!ficienle. 

Se establece que al igual que en la mayoría de los indicadores esta oficina 

contempla los porcentajes más altos de satisfacción y aprobación de la población de la 

comuna de Quillota, siendo coincidente tambtén con este ítem: con esto se establecen 

opiniones de los usuarios externos que refuerzan dichas cifras: 

"I\:ooo!! En tit~·mda 111111/llmfll!! Otra cosa 1111 siete todo, bie11 
preoc11pados y te il!formalr bie11 . .. 1

' siempre me resuelven las d11das, la 
il!formación acá es bue11a 110 te1¡go nada que decir las JtÍITas so11 bien 
si11páticas, si te11go a/giÍII problema de i1![ormació11 ellas I'Jle dicen a 

donde te1¡go que ir, /lll/lca he tenido 1111 problema ... " (Usuario 
externo) 

195 



·•Una mirada evaluath·a a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de QuiUota" 

--------
Capítulo V E\-idencias Recogidas 

Es por tanto que se establece que la oficina de vivienda contempla una muy 

buena aceptación y opinión por parte de los usuarios externos de DIDECO. 

En cuanto al área asistencial, se puede establecer que los usuarios externos 

encuestados, del 100%, 37,5% (6 personas) considera que la información recibida fue 

adecuada, clara y respondió a las inquietudes que presentaron. Contrastando ha esta 

opinión el 62,5% (10 personas) señala no a ver clarificado en su totalidad la informactón 

requerida. Por tanto, se declara que el logro alcanzado por esta oficina, mpedo a lo percepció11 de 

i'![orl!lacióll otorgada es inst!ftciente. 

Con respecto a la opinión que tienen los usuarios externos referido a la entrega 

de la información, esta es bastante parcializada en términos de que opinan que las 

consul tas no son recibidas acorde a como las plantean; si bien extste un número 

importante de usuarios que declaran estar conforme con la información solicitada en 

determinadas oportunidades, se arrastran problemas administrativos de antiguos 

funcionarios, los que redundan hasta el día de hoy en una deficiente atención. 

Esto se va relacionado con el hecho de que el usuario externo declara buena 

atención y entrega de la información si y sólo si el beneficto al cual está optando es 

entregado tal y como lo refieren las citas: 

"Lo que pcua qne 11110 kJ·prl!gmrtu porphzoJ,)' rimrpre dicen t'e!Jga 

h pró."\i!Jia Jemana,y 11110 t'fJ) ltadu, entonces h lra!Jlilan a 1111a 
detJJaJ'iado, eso lo el/cLtelltro qm 110 correspo11de, ade111ás 110 le e111ie11do 
a la m7orita, es co111o basta11te po,YJ clara, yo necesito q11e ella me dé la 
solución a mi problema y me tramita me tramita ... 11hhhf,y yo sé que 
a otras perJol/as le han et~tre._~ado nmchos bentjicios._y yo le d{~o .)' a n1í 

mdJulo" (Usuario externo) 

Es por esto que se justifican los resultados antenormente expuestos en torno a 

los dichos de los usuarios e":temos, esto debido a que la dtsconformidad pasa por la 

entrega o no del beneficio en su momento, por tanto este criterio no es absolutamente 

entendido por los usuarios. 

En relación a la o mil se puede establecer que los usuarios encuestados del 100%, 

el 47°/o (47 personas) considera que la información recibida fue adecuada, clara y 

respondió a las inquietudes que presentaron los usuarios. Contrastando ha esta opinión 

el 53% (53 personas) señala no a ver clarificado en su totalidad la información requerida. 

Por tanto, se declara que e/ logro alcanzado por esta oficina, mpecto a la pempción de il!for!llació11 

olotgada es ittsl!flctellle. 
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"Con respedo a la oflciTia del empleo, 110 eJ. mucho ltJ que le puedo 
decil; por f!Jemplo só!IJ me llamaron para firmar 1111 contrato, y eso es 

todo ltJ que mpe me hicieron firmar, pm; 11i sé porque me 
descuentan ... con lo poco que me pagan ... me dijeron que se derJOMa, 

pero 110 sé Clfándo ni a donde ltl{go que ir paru que me ltJ 
det11elrw1 ... "(Csuario externo) 

Con respecto a los datos anteriormente expuestos, son determinantes en relación 

a la información básica que les correspondería entregar a los usuarios en temas que 

apunt-an al conocimiento que debieran manejar en tomo al ámbito legal-formal de 

obtener un trabajo dependiente (Contenido del Contrato de trabajo, descuentos legdles, 

etc), molestia que se acrecienta dada la sensib1lidad del tema de la cesantía; por lo mismo 

existe un apreciable descontento, con respecto al despliegue institucional con respecto al 

tema. 

Para concluir aquellas oficinas que lograron entregar una información suficiente 

fueron ventmilla única 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 

información insuficiente fueron el área 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 información acabada en relación a la demanda que 

presentan los usuarios e>t·ternos. 

5.2.2.4 Dzsposidón del usuario mtemo (adn1inistrotitJO y profesionaL) bqjo la tiiión del umario t).."/emo 

En cuanto a la disposiciÓn del usuario interno, esta quedo diferenciada, bajo dos 

perspectivas. La primera, a nivel global, respecto a la población totaJ encuestada, y la 

segunda, a nivel especifico respecto a la población que acudió a las oficinas evaluadas. 

Gráfico 5.18 Total de usuarios externos encuestados, respecto a la atención otorgada por el 
usuario interno 

Percepcón del usuario externo respecto a la disposición 
del usuario interno en la atención recibida 

M~ pu:.o .neneton en 
todo momento 

1\tendio mi con~ulta 
pero :.e mostr,lb.l 
intere:.ado en otra 
cosa 
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.. \sí mismo, respecto a la disposición deL llillario interno, se puede establecer que del 

porcentaje total de usuarios encuestados que asistieron a la ventanilla única, vivienda, 

área asistencial y omil, el 54,8% (144 persona) considera que la d1sposición del 

funcionario y/o profesional, estuvo centrada en todo momento en este. Contrastando ha 

esta opimón con el 45,2% (119 persona) que señala que el usuario interno a pesar de a 

ver atendido a su consulta se mostró interesado en otras cosas. • 
"En mi caso yo creo que Je pottarrm bie11 porque tieron que falto algo 

y aLiiro estaban haciendo Las indagaciones respecto a lo que paso . .Acá 
siempre te pone11 atmció11 a lo que tillO dice ... con/O que te 

e)'t:uchtJn ••• '' {Usuano externo) 

e establece que la percepción del usuario e.xtemo en general es bastante posttiva 

con respecto a la disj>oJidón que tienen los usuarios internos respecto a la atención, esto se 

visualiza en que la mayoría de las apreciaciones desprendidas de los párrafos citados 

están orient-adas si bien a la mejora continua del servicio, también se hace hincapié que 

en su mayoría, los usuarios internos tienen en consideración que hay una buena 

disposición y preocupación hacia ellos . 

. . . que b!fo!ye e11 CÓIJIO te atiende poh o Jea 11110 lu!Jibién J'e fija e11 eso, 
si eJtá co11 b11ena dispostción Ji te hablo11 bie11 o golpeado ... a t'eas 

11110 ta!Jlbién anda media apuró y trata ck hacer Las cosas IJIÓS 

rápido ... perooo .. aquí lalJibibr ya son mio ras de edad, y te dice11 así, 
lo pu11tual mtonces igual 1010 ••• trata ck ponen-e al nit~L de elfos_y de 
hacer las COJfJJ rriptdo, porque puede 11110 andar co(~a yy .. rápido . ... ' ' 

(Usuario externo) 

En este sentido, se puede señalar que la percepción en tomo a la disposición del 

usuario interno, declarado por el mayor porcentaje de usuarios es slfficiellte. 

Estableciéndose una diferencia de un 10% significativo respecto a quienes señalan que el 

usuario interno tenía centrado su interés en otras cosas. 
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Tabla 520: Resultado total de usuarios externos, respecto a la disposición del usuario interno 
según oficina evaluada. 

Oficia 
Disposición del wcuario iatnno Frecuencia Porcentaje 

VMu:ulilla t''túca !-.fe puso aleución eu todo ruom<·nto 

Omil 

Att>ndió mi consul111 pt.-nl ~t' mo~traba mtcrt"<~;ub(o) t>n otra cm11 

Tutal 

:>,{,· pu•o ;uc-ncióo MJ todo momt>lllo 
\tendió nu consuhól pero 'e mo~Lrabn inrett-sada(o) en olr:t cosa 

Total 

6') 56 1 
54 43.9 

123 100.0 
17 70.11 
7 29.2 

24 100.0 
9 56.3 
7 43.K 
16 100.0 

49 49.0 
51 51.0 
100 100.0 

Estableciendo un análisis específico por oficina, se puede constituir que los 

usuarios externos encuestados que asistteron a ventanilla única del 100%, el 56,1% (69 

personas) considera que la disposictón del usuario interno al atenderlo, estuvo centrada 

en ellos. Sin embargo, el 43,9% (54 persona.-;) señala que el usuario interno, a pesar de a 

ver atendido a su consulta se mostró mteresado en otras cosas. Por tanto, se declar-a que 

el ~gro alcanzado por esta oficina, respecto a la disposidó11 del admittislrattw y/ o projesio11al al ser 

atendido es s1!fide11te. 

Se establece en base a los datos anteriormente expHcitados, que los usuartos 

externos de ventanilla única, tienen opiniones un tanto divididas referentes a la 

disposición de estos en constderación a la parcialidad de las cifras, ya que si bien c.xisten 

muy buenos comentarios y apreciaciones, también hay opiniones muy negativas 

referentes al tema; tal y como a continuación se declaran: 

Yo coftsidrro que /mueeeeeno q11e las h'!)'afl satado de la sah dof!de 
estaba11 las de I.JI!ll!anilh, la atellción era bonibte ahí, porque me 

Ítllagi11o estaba11 utre.fadas complicadas . . . Abora aJmque 110 sien¡pre 
a una le sob1cionatt el problema o sea, que 110 siempre le dan el 

be11ejicio, h tratatJ bie11, en realidad so11 los más antiguas las que so11 
1111 po,·o mal ge11io, pero hqy que entnrderlm. limen tant~ gmte todo el 

día .. :Y 110 ks debw paga1 nmcbo . . . (Usuario externo) 
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La percepción del usuario externo se enfoca en tres aspectos fundamentales al 

momento de definir la disposición del usuario interno en relación a su atención, 

aspectos que se clasifican en espacio, identificando este indicador como necesario para 

que los usuarios internos tengan las condiciones mínimas para otorgar un servicio de 

calidad, además identifican entre sus caracteristtcas el trato que ofrecen, destacando que 

si bien en ocasiones no logran brindar algún servicio si entregan una atención amable y 

clara, utilizando sus herramientas profesionales y las posibilidades que tengan dentro de 

su labor, para otorgar una respuesta precisa al usuario e>.'temo. 

Respecto a la oficina de vivienda, se puede establecer que los usuarios externos 

encuestados del 100°'o, el 70,8% (17 personas) considera que la djsposición del usuario 

interno al atenderlo, estuvo centrada en ellos. Sin embargo, el 29,2° o (7 personas) señala 

que el usuario interno, a pesar de a ver atendido a su consulta se mostró interesado en 

otras cosas. Por tanto, se declara que el logro akam:;.ado por esta oficina, mpeclo a lo disposición 

de/ adnti11istratiw y/ o profesional al ser atendido es sJ!ficiente. 

Como anteriormente esta señalado la opinión y percepción de los usuar1os 

externo de vivienda es en general muy positiva esto referido a los datos especificados 

anteriormente y con las citas expresadas a continuación 

que , _yo que 1011 "''!Y 
ifidettleJ', Jiempre lieflm ga1taJ' de 11ubqjar ... J'e leJ" no/a ... En la 

mmiana los t-eo l!n lo oficina) en la tardecita e11 el cerro trabqjando 
co11 la ge11/e; se esfuerzan n1aJ' de la c/lenta y a n1i parecer 110 son tan 

reco11ocidas como debieran . .. .. lo tínico que tiene que cambiar la 
üifraestmct!lra, 110 puede ser q11e Je esCllche todo, no hqy pritl(lddad 

entre 1111a.Y otru qficüra, deben !71f!J"orar ese m tomo, paru que la gmtf 
se Jimta máJ agm"lo (Usuano externo) 

Es por lo anteriormente expuesto, es que se constdera a la oficina de la vivienda 

como destacada en la temática de la dtsposictón del usuario interno, en la organización 

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 solución de la infraestructura, o a la temática de los plazos referidos a 

tramitación de subsidtos. 
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En cuanto al área asistencial, se puede establecer que los usuarios externos 

encuestados del 100%, el 56,3% (9 personas) considera que la dispostción del usuario 

interno al atenderlo, estuvo centrada en eilos. Sin embargo, el 43,8° o (1 persona) señala 

que el 1usuario interno, a pesar de a ver atendido a su consulta se mostró mteresado en 

otras cosas. Por tanto, se declara que el Logro alcanzado por esta ofidna, respecto a /.a disposición 

del admi11i.rtratifJO y/ o profesional al ser atendido es st!ftdente . 

. . . "respo11diero1r a todaJ a todas nm comultas, i11dJ1J·o 
inmediatamente me jiterotr a rJisilar a mi domicilio ... en m sentido no 

tm;e probk111as ahora tengo que eJptrar no mas el resultado de la 
petición" (L'suano externo) 

1 Establecen los dichos antenores en la dimenstón de que los usuarios e>.'ternos 

declaran que en su mayocia el usuario interno, este caso la usuaria interna profesional, 

centró su atención en ellos, enfocándose en la problemática y las posibles soluciones; por 

otra parte un porcentaje importante señaló que el funcionario a la yez que lo atendía 

estaba preocupado de otras labores y necesariamente debía hacer un doble esfuerzo por 

escucharlo. 

1 En relación a omil se puede establecer que los usuarios encuestados del 100%, el 

49% (49 personas) considera que la disposictón del usuario mterno al atenderlo, estuvo 

centrada en ellos. Sin embargo, el 51% (51 personas) señala que el usuario interno, a 

pesar de a ver atendido a su consulta se mostró interesado en otras cosas. 

Por tanto, se declara que el logTYJ alcanzado por esta oficina, respecto a /.a dispoJició11 del 

timado interno al ser atendido es hw!ficiente. Se pueden evidenciar dichos resultados con las 

citas a continuación expuestas: 

"O sea que el trato ti mai o l'llt!IJOi, mundo 101u pregmrla Jiempre le 
mponde1r, a lo mejor no todo, yo me imagi11o que por que tienen a 
tanta gene todos los días achoclo!ta acá trj11era, asi que la atención 

tiren que Jer rapidita 110 n;a.;" (lJsuario externo) 
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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 e""tcmos encuestados, existe al igual que en asistencial 

una sensibilidad respecto al tema de si el beneficio es otorgado, esto referido 

específicamente en este caso a la colocación en algún empleo, cuando esto no es 

alcanzado se produce una opinión negaova directa hacia el usuario interno en cuestión. 

Para concluir aquellas oficinas que lograron otorgar una disposición suficiente en 

la atención fueron ventantlla única, vivienda y el área asistencial, donde se logró clarificar 

en su totalidad las dudas y consultas de los usuarios externos. Sm embargo, la oficina que 

logró una entrega de información insuficiente la o~ esto por la gran cantidad de 

usuarios externos que se contemplan al ser atendidos, y la poca cantidad de usuanos 

internos que existen para la gran cantidad de usuarios externos que quieren optar a un 

trabajo. 

5.2.2.5 Ojici11as etJfJbladaJ·y la relación con eL oto-rgamiento de 1111 mucio de calidad bqjo la visi611 de 

los umalios externos 

Tabla 5.21 Percepción respecto si el servicio recibido es de calidad 
Oficina F~c~ncia Porccat. 

SI/NO 

VMltanilla lloica SJ 

!'o 

Toul 

Vivit-nda Si 
l'\io 
Total 

An·a A~istmciu Si 
~() 

Tor;l) 

Omil Si 
No 
J'otal 

82 

41 

123 

19 
5 

24 

11 
.'i 
16 

54 
46 
100 

100.0 

68.8 
31.3 
100.0 

Se puede establecer que tras los datos arrojados por esta tabla, en términos 

generales los mayores porcentajes en todas las oficinas se sitúan en una aceptación 

positiva respecto a la calidad de la atención, otorgado por los usuarios internos de las 

distintas oficinas. 
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En ventanilla única con un 66,7% (82 personas), en vtvienda con un 79,2%(19 

personas), en el área asistencial con un 68,8°/o (11 personas) y en Omtl con un 54% (54 

personas). Dicho esto, se puede establecer que en tres (ventanilla única, vivienda y área 

asistencial) de las cuatro oficinas se experimenta una aceptación postttva por sobre un 

60° 'o, respecto a la calidad del servicto recibido, se destaca la oficina de vivienda 

considerada con mayor aceptación 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 st recibió una atención de 

calidad o no 

Desde las entrevistas analizadas se desprendieron 4 categorías que identifican una 

atención de calidad. 

• Respeto: 

"En prinm· l11gar e mpeto, salttda1; para mi eJ eso Respeto. por q11e 
el sal11do 110 se le lltega a nadte . . QIIe la gmte que trabqja co11 plfb!ico 
se preompe de atmder bie11, si ese es .mlrabqjo, osea 110 porque tiene11 

lleno se estresan y no po '. . . la idea es que estén ahí atentos al 
problema de cada persona, 110 porque 11110 es mas de bqjos remr:ros 

hqy q11e atenderla mdor porq11e yo puedtJ ser mra pmona de media11a 
dme.Y p!fedo tene1 nmt'hOJ mar pro/JiemaJ que /¡.¡ otra persona . .. " 

(Usua1io) 

Los usuarios externos hacen hincapié en destacar la importancia de recibir una 

atención de cualquier índole 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 tomo al trato de superioridad entre el funcLOnario o profesional hacia el usuario. 

• Información: 

"Delmian iet !llai darrJJ co11 fa ugormadó11 por que pe!tJtean a fa 
gente, decian por ~e!llp!tJ" !J1affa11a se t'Oita poner lúta"y 110 se po11ían 

e11 todas la se!llana la ge11te entraba y salía que pregunta, y ellos ahí 
110 mas tro daban e.">Cj>ficaciones poyo et1a11do iba fkgaba COII los pies 

hincbadoJ de tanto cami11ar. t:e que le hacían ir tantas t'tlceJ que )'O 110 
había plata pa fa micro, le1ua que 1r a ph 110 !lltJJ ''(Ummio) 
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Con respecto a la información que deben recibir los usuanos externos, estos 

manifiestan la necesidad de rectbir una mformación actual1zada, oportuna y clara para así 

evitar el constante "peloteo" desde una oficina a otra buscando una eA'Plicación u 

orientación, lo que además de incomodar al usuario dificulta e imposibilita una normal 

atenctón por parte de las oficinas y provoca el atochamtento de usuarios que esperan ser 

atendidos. 

En cambio, declaran los usuarios e.xtemos, basta con solo ser atendidos una vez 

claramente, lo que abarca desde el lenguaje, pues en ocastones 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 servicJO que están solicitando. 

• Porma: 

''Una /mefta alendófl es q11ue . .. . . Qu~ le digan las cosaJ" de buenas 
!1/al/uus ... 110 q11e te las diga11 tdpit/Q y golpeas .. . q11e a teces le 

abla11 1'111!J rápido)' como que tmo no ... 110 . . . no entiende mucho de 
estas cosas y tampoco estoy diciendo qt~e andm L"On tma sonrisa de 
oreja a oreja pero sii ... que te tratm de tma forma amable .. . que 
cualq11ier cosa le otie11fe de buma ma11era, si 11110 esta con dudas y 

l'lle!J'e a pre,_~untar.. . que no le d(~all costu ta11 raras pa q11e 11110 110 
quede 1 a11 colga, e.ro no n1a.r" (U m ario) 

Así como con anterioridad se mencionaba el concepto del respeto para atender al 

usuario t:runbién se destaca la forma en que se Ueve a cabo esta la atención, tanto en la 

tonalidad de la voz como la comunicación análoga con la que se exprese al momento de 

atender. Así por ejemplo destacan la diferencia entre saludar cordialmente y con un tono 

de voz cálido, a preguntar directamente que quiere, dar la información y terminar con la 

atención. A tal punto es considerado importante la forma de la atención que se les 

entregan que los usuarios, que estos declaran que en ocastones 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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• E ficacia: 

".'1\,jo les Cl/eJ'Ia nada darte 1111a respHesla rápida, o sea q11e 11os 
dijeran altiro si, se puede o 110, que 110 11os estétr tramita11do, paro ql/e 
te tie11e11 toda lo fl!aífana se11tada espenwdo si ya sabe11 111 prrgu11ta y 

!11 reJpuesta"(Uma11o) 

En relación a la eficacia los usuanos externos señalan que sería un factor 

importante a considerar dentro de un buen servicio, la rapidez para entregar una 

respuesta, lo que va acompañado, según declaran, de la honestidad para resolver 

problemas, es decir ser directos con la resolución a la problemática consultada, lo que 

conlleva el no crear expectativas ni tramitar de una oficina a otra al usuano en busca de 

alguna posible solución. 
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5.3 SÍNTESIS GENERAL DE OBJETIVOS DESARROLLADOS 

5.3.1 Usuarios Internos 

5.3.1. 1 Ten¡poralidad e11 la ejpera de !IJs llmatios extemo bqjo la visión dt los JISitarios intenro: 

Los administrativos en general, perciben que los tiempos de espera son relativos, 

y que están determinados por el tipo de demanda y solicitud del usuario, sin embargo 

manifiestan su disconformidad respecto al grado de satisfacción 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, situación que se relaciona con sucesos asociados 

al equipamtento e mfraestructura con la que cuentan, situación que se agr-ava si se 

producen descoordinaciones entre oficinas al momento de solicitar alguna información. 

En lo que respecta a los profesionales, estos mantfiestan conformidad respecto al 

tiempo de espera de los usuarios puesto que la dinámica de trabajo de estos presenta 

una organización que facilita el ordenamiento de la atención, ya que permite organizar el 

tiempo destinando a la atención de los usuarios lo que genera un menor nivel de 

ansiedad y aumenta el grado de conformidad; estos identtfican reconocer la importancia 

que el usuario le atribuye al tiempo que le brinda un profesional, debido a la ascendencia 

que está instaurada históricamente en los servicios públicos. 

5.3.1.2 Tefllporalidad otorgada al 1/SIIalio o.1enro bqjo la tlisió11 del usuario intenro. 

Según los administrativos, el tiempo dedicado a atender a cada usuario dependerá de 

la oficina y los servicios que esta otorgue, pues en las que presentan una demanda 

espontánea , lo que a su vez genera una alta concentractón de usuarios, deben limitar el 

tiempo de atención con la finalidad de abarcar la mayor canttdad de asistencias diarias, 

aun así declaran otorgar un servicio integral, es dedican el tiempo de conceder la 

atención requerida además de orientar al usuario según el scrvicto que desean obtener. 

Para los profesionales los tiempos dedicados a atender a cada usuario, dependerán de 

los requerimientos que presenta cada person~ otorgando el tiempo necesario parn 

cumplir con el objetivo de la atención, cabe destacar que desde la metodología de trabajo 

utilizada por los profesionales, en relación a concertar previamente las citas con los 

usuanos y tener otras instancias de contacto con estos , se les facilita la atención en 

tanto se expresa una imagen distinta que los usuarios perciben de sus funciones. 
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5.3.1.3 Visió11 del IISIIario interno, reJpecto a la il!forl?ladón y preparación entregada por la instilució11. 

Los profesionales y administrativos destacan que si bien la institución les entrega 

información pertinente, está en variadas oportunidades no es suficiente y no alcanza a 

cumplir con las expectativas con las que el usuario solicita la atención, dado esto es que 

existe una inquietud de los funcionarios de actualizar, en ocasiones, personalmente la 

información con la que deben operar, además plantean la necesidad de instaurar 

instancias formales para traspasar 

capacitaciones ane.xas. 

información propia de cada oficina, y/ o 

Cabe destacar que por parte de los administrativos existe una motivación 

Importante por adquirir capacitaciones referentes a temáticas tendtentes a las habilidades 

sociales y personales; esto con la fmalidad de poder mejorar la atención desplegada y 

poder complementar la entrega de información. 

5.3.1.4 Visión del IISIIario utterno, respecto a la actitud deL umario extemo CHafJdo despuéJ de mibir 

il![ormadó11 

Producto de los cambios socio económicos a nivel de país, de la alta cesantía que 

afecta a la comuna desde ya hace un tiempo, y de la información por los medios masivos 

de comunicación, los profesionales y admmistrativos han identificado un nuevo perftl de 

usuario, los que corresponden a la clase media, esto ha significado una mayor 

preparación tanto para los administrativos y profesionales, ya que se enfrentan a un 

público diferente, los que tienen sensibilidades distintas por el hecho de encontrarse 

vulnerables y tener una entrada involuntaria y circunstancial, al servicio público. Dado 

esto es que el usuario externo es percibido como un sujeto de derechos, por lo que se 

presenta como un actor aun más demandante y exigente a la hot""a de solicitar una 

atención. 

5.3.1.5 Valoración deL 11mario i11temo, respecto a la infgrmación entr~gada al IISIIario exlemo 

El usuario interno declara que la información que entrega al usuario externo es 

clara y contingente, y se mantfiesta de manera efectiva, si bien los usuarios vuelven a 

preguntar sobre las temáticas ya expuestas, los administrativos declaran que aunque 

muchos usuarios tienen clara su problemática, e.xiste un número importante que no es 

claro en el momento de plantear sus consultas, es más desconoce en la gran mayoría a 

cerca de los beneficios. 
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5.3.1.6 Valoración del usuario interno, respecto a la atención entregada al 11suario extemo 

El ,tdministrativo y producto de la misión de cumplir con el perfil de la 

municipalidad en tomo a satisfacer las necesidades del usuario, es que el administrativos 

declara entregar una información clara, precisa y contingente, recalcando que el servicio 

que conceden se lleva a cabo hasta que el usuario obtenga toda la información que 

solicita. "\un así realiza una dtstinción en que la atención bnndada podría ser aun mejor, 

por ejemplo en disminwr los tiempos de espera para la obtención de una información. 

En el caso de los profestonales y dada la buena percepción de los usuarios con 

respecto a la atención que estos brindan, se dist:tnguc que estos se sienten conformes con 

la atención e información brindada, pues por la naturaleza de su profesión tienen las 

herramientas necesarias para abordar una diversidad de temáticas en una sola atenaón. 

5.3.2 Usuario Externo 

5.3.2.1 Temporalidad m la espera bqjo la 1isió1t del IISttorio extemo 

El usuario en general es condescendiente respecto al tiempo de esper-a de los 

servicios públicos en sí, considerando la limitación del personal y de recursos para 

atender a un número importante de gente, pues los prolongados tiempos de espera son 

reconocidos como una característica propia del sistema público, mas aun si se trata de 

períodos de alta demanda, como lo son las renovaciones de programas y beneficios 

existentes en la oferta pública del gobierno, pues es evidente el aumento de usuarios, lo 

que significa para ellos, asimismo, una eA1:ensión de tiempos de espera; aun así, este 

tiempo será justificado st la atención brindada hacia ellos resulta ser cordial, clara e 

integral. Conjuntamente hacen una distinción entre la atención recibida por parte de un 

profesional con respecto a un administrativo, pues a su tiempo genera una opinión 

negativa en tanto la espera sea para ser atendido por un administrativo, en cambio será 

compensado si esta es impartida por un profesional. 

5.3.2.2 l!![ormació11 otorgada por los us11arios i11temos bajo lo visió11 de los usuarios externos 

Los usuarios resaltan dentro de la labor que cumplen los administrativos, el 

manejo que estos demuestran entorno a la información que entregan, haciendo una 

distinción según la oficina a la que pertenezca, esto explicitado en tanto que si bien 

pueden tener variadas aprensiones en cuanto a la atención recibida, en términos de 

forma, se subraya el manejo técnico con el que operan en sus diversas áreas. 
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En este sentido los profesionales y funcionarios, reconocen que el mane¡o y 

pericia de la información en cuanto a temáticas de cada oficina, tiene como elemento 

fundamental la experiencia laboral, lo que conlleva una administración de redes tanto 

interna como externa al municipio. 

'\un así los usuarios externos destacan que en reiteradas ocasiones e.....Oste una 

descoordinación en cuanto a informactón entre las oficinas, destacando la importancia 

de que exista mayor comunicación y manejo de información lnter oficinas, todo esto con 

el fin de facilitar los servicios demandados. Esta opinión es compartida con los 

admimstrativos y profesionales, quines también reconocen la existencia, en ocasiones, de 

ciertas dcscoordinactones entre los distintos programas y/u oficinas 

5.3.2.3 Visión del usuario e>..·temo, respecto a lo atención ot01gada por el usuado inlemo 

El usuario manifiesta como una característica básica en una atención de calidad la 

importancia de un trato cordial y respetuoso, en el que no se genere una sensación de 

menos cavo por la situación de necesidad en la que se encuentran. 

En este sentido los usuarios internos administrativos, coinciden en la importancia 

de las características señaladas anteriormente, pues reconocen como imprescindible la 

comodidad del usuario al momento en que estos acuden a plantear una problemática que 

contempla necesidades básicas insatisfechas. 

Dentro de la multiplicidad de funciones que perciben los usuarios e.'\.'ternos por 

parte de los usuarios internos administrativos se puede establecer que la atención dirigida 

es heterogénea, por tanto en diversas ocasiones, se dificulta la atenctón completa en la 

solicitud y/ o demanda; lo que genera una tensión en la relación 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 Atención, para el usuario interno, esta es 

asoc1ada a la necesidad de tener una mayor coordinación entre las oficinas en relación a 

la entrega de información, según sea la solicirud del usuario, esto considerando lo 

transversal de las temáticas consultadas con respecto a los servicios que brinda cada 

oticina y a la dependencia que pueda existir entre ellas al momento de otorgar 

información o una respuesta satisfactoria al usuario, se realiza hincapié en esta situación 

pues es identificada, en la mayoría de las ocasiones, como una factor que genera los 

tiempos prolongados de espera. 

En la misma temática y según los usuan'os exl~mos, estos identifican que para 

recibir una atención deben esperar prolongados tiempos de espera, lo que si bien se 

genera en ocasiones, estos los identifican como una caractedstica propia de los servicios 

públicos, lo que conlleva una especie de conformidad respecto a esta materia. 

En la Entrega de Información el Hmario intento recalca como imprescindible 

organizar instancias formales de traspaso de información entre las oficinas pertenecientes 

a DIDECO y a la Municipalidad de Quillota en general; todo esto con el propósito de 

poder brindar una mejor atención a través del manejo de una información general a cerca 

de los servicios que brinda la instiruaón. 

Para el IIS!Ia!Ío exten1o en cambio, en lo que a entrega de información corresponde, 

destaca el manejo técnico que demuestran tanto profesionales como adminastrativos en 

relación a la información que entregan en cada una de sus dependencias. 

En la relación a la Disposición en la entrega de Información los Jtmarios i11temos 

identifican como primordial el otorgar la información de forma clara y precisa así como 

también brindar la atención hasta que el usuario resuelva todas las dudas que presente en 

cuanto al servtcio solicitado. 

El HSHario e:x.terno en cambio asienta la importancia de la disposición del 

funcionario en la forma en que este otorga la atención, recalcando valor a la precisión en 

la transmisión de la información y en la actitud y habilidad en como es transferida, lo que 

produce en el usuario un alto nivel de satisfacción al momento de acudir a la prestación 

de algún servicio. 
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Para la Recepción de la Atención el umario i11Ltmo recalca la importancia y la 

necesidad de manejar y poner en práctica las habilidades soctales y profesionales en el 

momento de atender a público, pues se tornan imprescinilibles para el manejo de 

atenciones sociales y todas las tensiones que conllevan estos contextos. 

El usuario e>..1erno, con respecto a la recepción que brindan los funcionarios, fija su 

atención en la comunicactón análoga que transmiten los admmtstrativos y profesionales 

al momento de ser atendidos, puntualizando su percepción en la forma en que los 

funcionarios se desenvuelven, así como la postura, la gestualidad facial y la tonalidad de 

la voz, lo que par-a los usuarios condiciona el nivel de la atención recibida. 

A modo de conclusión, se vislumbro que tanto para usuarios e.."ternos y usuarios 

internos (administrativos y profesionales) su foco de atención en cuanto a la temática de 

la calidad del servicio, tiene matices distintos, respecto a la naturaleza de los 

requerimientos y funciones establecidas obedecen a focos e intencionalidades disímiles. 

Se puede establecer que bajo la perspectiva de los usuarios internos respecto a la 

conceptualización de calidad, se fundan matices equivalentes pero que varían según el 

rol y la función que emana de su labor. 

En este sentido, ambos plantean la importancia del sujeto que re-aliza la acción de 

otorgar algún servicio directo al usuario y el espacio físico en el que se desenvuelve ese 

serv1c1o. 

Con respecto al sujeto que presta un servicio, este debe contar con competencias 

profesionales que le permitan un óptimo desempeño de su función, destacando las 

competencias personales traducidas en habilidades sociales, que favorezcan una relación 

fluida y armónica con quien solicita un servicio, y las competencias técnicas en la entrega 

efectiva de información. 

EJ diagrama 5.3, que se presenta a continuación, 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 Dirección de Desarrollo Comunitario de la 

llustre Municipalidad de Quillota. Según los componentes determmados a cerca de la 

calidad del Servicio, los distmtos actores manifiestan las stgwentes percepciones. 
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Diagrama 5.3 Síntesis comparativa de la percepción de usuarios internos y externos respecto a los componentes en la calidad de la atención (Elaboración equipo tesista) 
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VI. CONCLUSIONES Y PROPUESTA DE MEJORA 

PRESENTACIÓN 

En este último capítulo se hace referencia a las conclustones y propuestas de 

mejora de la evaluación desprendidas del análisis y reflex10ncs presentados en el capttulo 

Mterior, el que se llevó a cabo en la ilustre Municipalidad de QUIJJota, esto es la 

evaluación de la calidad en la atención en una institución pública, determinando que en 

csttt temática, se consideraron y puntualizaron elementos de modelos cuantitativos y 

cualitati,·os para la evaluación de la entrega y recepción de la atención, tanto de usuarios 

internos y e>..'temos. 

Es en este capítulo, donde se ultunan las aprectactones y constderaciones 

respecto a la temática de la calidad; efectivamente se contextualiza la importancia de esta 

en Jos servioos púbhcos y sus componentes, en relaoón a las percepciones de los actores 

involucrados en la evaluación siendo esta temática, eje central en el planteamiento de la 

mejora continua. 

Se releva de este modo, la significación, de la propta evaluación o 

met:aevaluacion, presentándolo como un elemento nuevo, que revela la importancia de 

establecer una estrategia evruuativa y metodológica, para poder evaluar una institución 

publica, teniendo en cuenta desde el diagnostico el comportamiento organizacional 

especifico; se detalla, en tanto que ésta permitió, establecer parámetros y componentes 

que contribuyeron en las ideas para la construcción de un modelo y estrategia en la 

propuesta de mejora. 

Se presentan por cierto, las determinaciones fmales referidas a las percepciones 

de los usuarios internos y externos, extraídas del capítulo anterior a modo de mdagar los 

componentes principales que ellos relevan con respecto a la tem<itica de calidad del 

servicio en la institución púbhca, ya mencionada, en tanto esto proporcionó, elementos 

que pemutieron establecer una propuesta de mejora para la mstitución. 
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Finalmente se presenta un modelo de gestión básico, para la mejora continua de 

la institución pública antes mencionada, en donde se establecieron componentes 

identificados como relevantes en la instalaCJÓn 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 ágiles y 

comprensibles para todos los actores involucr-ados; un modelo que une, la rnistón de la 

institución y el compromiso de cada área en una sinergta de resultados hacia la 

competitividad y la calidad total. 

Por consiguiente se establece que para la evaluación y propuesta de una mejora 

en la calidad de un servtcio púbuco, específicamente municipal, se requiere que los 

direct:tvos comprendan la necesidad de fomentar los componentes fundamentales que 

conllevan a la coparticipación institucional. 
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6.1 META EVALUACIÓN. 

Resulta complejo defmir un enfoque metodológico como el óptimo y el mejor 

camino para realizar una cvaluactón en la disciplina de los servicios públicos, pues se 

complementan y relacionan entre sí. En este proceso evaluativo, se constdera el uso de 

técnicas de investigación tanto cualitativa como cuantitativa debido a la necesaria mezcla 

en su aplicación. 

Pues bien, la metodologia que se utilizó en el proceso evaluativo se enmarcó en el 

enfoque de carácter cuantitativo -<:ualitativo, esto teniendo en cuenta las características la 

cual, se constituye en la cstrategta más adecuada, para mdagar sobre la temática de la 

calidad, establecida, que posibilita un análisis más global, el cual favorece las 

dtsposiciones establecidas en los objetivos; con esto, lograr establecer una propuesta de 

mejora del servicio, para la institución, como tarea final del proceso evaluativo, del 

presente serrunano de titulo. 

Específicamente con respecto a la estrategia de evaluación se fundamenta en la 

temática de la caltdad de la atención, en una institución de servicio público, tomando sus 

características, objetivos y untdad de análtsis; por tanto se establecieron los indicadores 

para poder establecer específicamente la evaluación y la delimitación del objeto de 

estudio, esto enmarcado en los criterios de evaluación que proporcionan indicadores y 

estándares para el análisis posterior de la mformación en la instancia de recolección de 

datos, con la finalidad de poder constituir una propuesta de mejora. 

En la estrategia evaluativa, se especificó la línea metodológica en la cual se 

enmarcó la evaluación, la determinación de la poblactón objetivo, y los modelos 

integrados, siendo estos el modelo cipp, en m fase de proceso, e ibtmmatiw propiamente tal. 

Además, se explicitó la importancia del tipo de evaluación y las técnicas e instrumentos 

de recolección de datos. 

Con respecto al análisis este se realizó mediante la descnpctón de tablas y 

gráficos, fundamentando esto con los fragmentos e.xtrnídos por parte de los actores 

involucrados; esto permitió poder establecer una lín<.-a de análtSts, que constgnó la 

obtención de elementos que permitieron clarificar el escenano actual de la institución en 

el que se enmarca el servicio detaJiado. 
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Se destaca, que las aproximaoones a los componentes analizados, asociados a la 

calidad del servicio en la atención, en la Ilustre Municipalidad de Quillota, permitió ge11erar 

una hermmie11ta de m9ora continua, el q11e considera como 9e central ~s halla::;gos rtiel'ados en el 

proceso, para la it~~piemeTJtacióll de acciones fefi(Jie11tes a la temática desarrollada. 

Por lo cual, los resultados obtemdos se destacan por ser un aporte tanto para la 

institución y como en sí mtsmos; esto constituye la primera aproximación a una 

mnovactón para la mejora del servtcio en la atenctón, puesto que la base de 

conocimientos alcanzados permite diseñar las estrategias para una futura aplicación, 

obteniendo de ésta manera un adecuado y eficiente uso de los recursos. 

Puesto que, dtcha estrategia fundamenta y presenta de forma rigurosa los 

elementos hallados, td que, da lugar a la obtenctón de conocimiento válido, permtte a la 

institución poder vtsualizar de maner-a especifica, las problemáticas identificadas en esta 

evaluación. 

Los programas de evaluación de calidad de las orgaruzaciones y servictos públicos 

según lo identificado en esta evaluación, se articulan en dos niveles: autoevaluación y 

evaluación externa. Mediante la autoevaluación, se ha determinado que la organización 

analiza sus procesos y resultados de gestión identificando sus fortale'¿as y debilidades, 

con vistas a elaborar planes de mejora. Sin embargo, establece un método sesgado en la 

entrega de la información, esto debido a que se constituyen como parte del proceso y de 

la dinámica identificada. 

Dado esto, se hace pertinente establecer en cualqwer tipo de organizaciÓn, alguna 

instancia tendiente a una visión objetiva, esto es, disponer de una evaluación e.xtema 

relevando su aporte en cuanto a transparencia e mdependencia al sistema de evaluación, 

validando con esto la autoevaluación; permitiendo con esto la realización de un 

dtagnósbco situactonal de la organtzactón y/ o semcio e idenbficar, en tanto las 

fortalezas y debilidades para proponer un plan y propuesta de mejor-a. 

Estos planes si bien aportan elementos stgnificativos de avance en la 

administración, su pretensión dista de instaurar un concepto uniforme de calidad, más 

bien, conseguir la mejora a base de transparencia en la mformación, dtfund1endo entre 

los ciudadanos el nivel de calidad conseguido. La calidad, por tanto, es considerada un 

instrumento al serv1c1o de los ciudadanos, lo que debiera contribuir al fortalecimiento de 

las instituciones públicas. 
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Consecuentemente, se determina que la evaluación, es consider-ada como la 

herramienta fundamental para la modernización e innovación administrativa. 

Evaluar implica valorar y tomar decistones, por lo que se requiere de un proceso 

rcfle..xivo, en el que se asuma una posición de análisis críttco en tomo a las acciones que 

se realizan, conjuntamente con las mtcnoones que se pers•guen. Es decir, fue necesarto 

preguntarse; qué se pretende, qué valores están involucrados, cómo se realiza, qué 

efectos tiene, para finalmente, determinar, qué papel asumen los evaluadores e.·..temos. 

1\sirnismo, el proceso evaluativo se tdentlfica como una importante fuente de 

conocimientos y directrices, en las diversas actindades e mstituciones de las sociedades 

modernas porque indica la sistematización de los cambios en las respectivas 

instituciones, en relactón a los planes y programas~ además, señala la vía para su 

reformulación y valoración del éxito alcanzado por el desempeño efectuado. 

En este sentido, se afirma que la metodología seleccionada fue pertinente a los 

requerimientos de la evaluación, pues, ésrn penrunó, a través del discurso de doscientos 

sesenta y tres usuarios e.xtemos, de carácter heterogéneo y dteciocho usuanos mternos 

pertenecientes a DIDECO, recolectar información relevante y fidedigna para la 

evaluación de la percepción en la calidad de la atención, tanto las personas que requieren 

atención, como de administrativos y profesionales que la brindan. 

Siguiendo esta lógica, contribuir en la construcción de una política social basada 

desde la experiencia de los actores sooales partlctpes en el proceso. Pues, se puede 

aseverar que la elección de estas audtenctas, fueron adecuadas para la consecución de los 

objetivos evaluativos. L'ls cuales desplegaron una importante participación, 

contribuyendo de manera efectiva con las evaluadoras, declarando su anhelo de mejora 

de la atención en sus distintas dimens1ones. 

En tanto, las técnicas que se emplearon fueron discutidas por el equipo evaluador 

externo Qas serninansta) y la dircctortt de la Dirección de Desarrollo Comunitario de la 

Ilustre Municipaltdad de Quillota, puesto que, al enfocar este proceso evaluativo en los 

usuarios internos y e>.'temos, ligado a la temática abordada, significo involucrar un 

compromiso, por parte del equ1po seminarista de resguardar la privacidad y 

confidencialidad de las audiencias seleccionadas. 
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Respecto a los aprendizajes y a la infonnación, generada en el proceso de 

evidencias recogidas, se puede establecer que ésta evaluación, represento para los 

usuarios internos y externos una instancia de valoración de sus conocimientos, en 

cuanto, a las experiencias pasadas, necesidades insatisfechas y expectativas futuras. Pues, 

la condición de "evaluador externo" de las alumnas seminaristas, genero procesos 

catárticos por parte de ambos tipos de usuarios, que expresaron abiertamente en las 

entrevistas, identificar esta instancia, como un "espacio liberador", nacido, a través, la 

conversación, las ideas expuestas y las emociones desencadenadas en el dialogo 

establecido. 

En este sentido, se presenta un diagrama que grafica la posición de las 

evaluadoras externas y la relación que se estableció con las audiencias evaluadas. 

Diagrama 6.1: Sisl.l:ma de inl.l:racci6n entre las evaluadoras externas y la poblaci6n objetivo (Elaboraci6n 
equipo l.l:sista) 
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Tras este diagrama 6.1, se expltcita que la Dirección de Desarrollo Comunitario, 

es vislumbrada como un sistema social, en cooperación y orden a los procesos entre los 

diversos tipos de usuarios, sus relactones e interacctones. El cual, se ve mfluenctado por 

el medio sociaJ y por los subsistemas con lo que cuenta, tales como, las oficinas 

evaluadas. A su vez, este sistema soctal, al encontrarse onentado a la realizaoón de 

objetivos, articula las condiciones de acción de efectiva realización de las directrices 

colectivas y al contar con grupos de usuanos, se establecen normas culturales intrínsecas, 

que influyen regularmente unas sobre otras por razón de las expectativas sociales 

mutuas. 

Cabe destacar que en este proceso de interacctón, la relación entre el equtpo 

evaluador y los usuarios internos y externos, se genero a través de una comunicación 

fluida bidireccional, en el que su pnnapal configuración es el "cara a cara", en la cual da 

cuenta la proximidad entre emisores y receptores, o entre sujetos participantes en el 

proceso de interacción. 

Por tanto, en la medida de lo posible, las evaluaciones externas, enfocadas en la 

mejora de las organizaciones, deben propender a la integración de percepciones de los 

dtversos 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 información que la representa, permite un aprendizaje progresivo en las 

organtzac10nes, para efe<..'tos de este seminario, en la Dirección de Desarrollo 

Comunitario 

En efecto, en la medida en que la información recogida lo permita, las 

organizaciones pueden acumular información valiosa, por organizada y sistemática, que 

pueda dar lugar a una rica experiencia, fundamental para crecer y mejorar sobre la base 

del conocimiento acumulado y así mejorar la comprenstón, modiftcar criterios y 

actitudes, incorporar valores, aumentar y reforzar el comportamiento, movtlizar la 

creati,·idad, mejorar la imagen mumcipal, reforzando la cohesión e integración. 

Para finalizar, cabe destacar que la validación de los resultados del proceso 

evaluativo de la temática de la calidad en el departamento de Desarrollo Comunitario de 

la Municipalidad de Quillota en el que parttciparon tanto usuano tnternos como usuartos 

externos , posibilita la detección de elementos en la dinámica de la calidad de la atención 

usuaria, para la mejora continua de la institución. 
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6.2 EL TRABAJO SOCIAL, Y LA GESTIÓN DE CAUDAD DE LOS 

SERVICIOS PÚBU COS. 

El fenómeno de las problemáticas sociales y la necesidad de personas y 

comunidades informadas y capacitadas para enfrentar cüsciphnas, debe adecuar su 

desenvolvimiento profesional. e producen con esto, diversos procesos sociales. 

tccnológtcos y económicos que involucrnn y afectan cürcctamente a las personas, 

principalmente al grupo de excluidos. Este fenómeno genera contingencias sociales y la 

necesidad de personas y comunidades mforrnadas y capacitadas para enfrentar 

disciplinas, también deben adecuar su desenvolvimiento profestonal. 

Complementando lo anterior, se hace imprescindible manejar los contextos con 

los cuales se trabaja, conocer los procesos que están desarrollando, sus efectos en la 

calidad de vtda de las personas, y prinapalmcnte en los sectores excluidos o marginados. 

Se hace inevitable manejar el conte>-'to general. pero también los contc,.1:os particulares 

para entender su funcionamiento, sus relaciones, la forma en que viven, se desarrollan y 

como resuelven sus conflictos y carenctas. 

El manejo de estos contextos permitirla hacer, del Trabajo Social una mirada 

completa integral, que faculte para adecuar, equilibrar, integrar y relacionar los 

problemas, evitando generar falsas e.xpectativas en las personas, realizando un trabajo 

más real y sólido, que es capaz de integrar diferentes escenarios y contextos que abordan 

las temáticas de los servtcios públicos. 

Relacionado con lo anterior, es importante considerar la relevancia que tiene la 

invesngación y et~aútactÓ11, dentro del campo del Trabajo Soetal. Ya que se da la tendencia 

a la pretensión de simplificar los problemas, utiltzando técmcas y herramientas que no 

reflejaban ni reflejan la realidad, siendo sólo miradas superficiales a ella. 

6.2.1 Los desafíos trabajo social en la mejora continua. 

El trabajo social. en la temática de gestión, reqwere adaptarse a los 

requerimientos de la sociedad actual, de esta manera se constituye en un elemento 

indispensable por una razón concreta: las instituciones y las problemáticas que las 

afectan son complejas y reciben mfluencias de diversas áreas, las que hacen necesario un 

abordaje desde d1versas perspectivas sociales. 
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Lo anterior se relaciona con la necesidad de que el Trabajo Social tenga un 

carácter científico, es tlecir, con métodos específicos, con un marco tcónco propio, lo 

cual requiere de un criterio amplio y apropiado para ver lo que es necesario adoptar de 

otras cienc1as, creando nuevos conceptos y relaciones s1 las situaciones o problemáticas 

así lo requieren. 

La sistematiZación de las experiencias es otro desafio que se debe tener en cuenta 

para el desarrollo de la profesión del trabajador social en las instituciones públicas. 

Aquello involucra una tarea que podría generar beneficios ya que permite retroal1mentar 

a las personas y comunidades con sus propias experiencias haciéndolos sentir 

protagonistas de sus logros y dueños de su historia. 

La finalidad por consiguiente es contribuir al desarrollo e incremento del 

Bienestar Social, implicado en ello al individuo, grupo y comunidad, así como a las 

instituciones y servicios relacionados con las diversas Áreas de Bienestar y Servicios 

Sociales. 

Teniendo en cuenta que la participaciÓn en el diseño de la polítJca social es 

relevante en tanto considera las diferentes dimens1ones del ámbito de la profesión en su 

construcción y despuegue, se hace por tanto, imprescmdible, en la ejecuc1ón de dicha 

política, instrumentalizar y complementar su cuerpo teórico, a partir de la práctica, la cual 

aporta elementos de refle.~ón para una teorización y posterior aplicación. 

Con esto, potenciar el aJuste dinámtco entre demanda usuaria y los recursos de la 

institución. Crear las condiciones necesanas para que el individuo, grupo o comunidad 

participe como protagonista en la transformación de la reahdad 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 menc10nar a modo de ajuste a la realidad social~ la relación de la 

formación valónca del trabajo so~ que forma parte de la esencta de este, ya que por el 

carácter netamente humano de la profes1ón, cuyo objetivo es lograr el desarroUo integral 

de los individuos y comunidades, se hace indispensable contar con una sólida y clara 

formación que guíe el desempeño profesional. En relación con esto, existen una serie de 

elementos que se constituyen como básicos, en tanto el trabajo social tenderá siempre al 

bienestar y por lo tanto a la mejora de los procesos tanto indiVIduales como colecttvos. 

222 



.. Una mirada evalualÍ\-:1 a la calidad del servicio en la Ilustre Municipalidad de Quillota" 

Capítulo VI Conclusiones y Propuesta de mejora 

Se puede esrnblecer, que los objetivos recién presentados se adecuan a los 

desafíos actuales del Trabajo Social, entre ellos se consrdera el aspecto ético, la 

preparación técmca y la visión global hacia las problemáticas, la creatlVldad, el trabajo 

interdisciplinario, entre otros elementos que se conjugan para el desarrollo de un 

ejerciera de la profestón que se va adaprando a los cambios de las dtferentes instituciones 

y/ o serTicios. 

La profesión de Trabajo ocral con esto, establece la promoción en la resolucrón 

de problemas en las relaciones humanas, el cambio social, el poder de las personas 

mediante el ejercicio de sus derechos y su liberactón y la mejora de la socredad. Siendo 

así que mediante la utilización de teorías sobre el comportamiento humano y los sistemas 

sociales, el Trabajo Social, intervrene además en los puntos en los que las personas 

inter-<~.ctúan con su entorno. 

Es por tanto, que al propender a la mejora de la calidad de vida, inserta en los 

servicios públicos, la profesión debería tender a la calidad de la atención, en el contexto 

socio económico en el cual se encuentra, esto adaptándose a los nuevos cambios y 

contingenctas 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 profesionahdad en la que la 

estructura admmistrativa 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 usuano externo y el sistema. 

Por ello, es pertinente trabajar bajo una lógica, que promueva evolucionar de una 

atención beneficio-aststencial a un sistema público de protección social basado en los 

derechos de la ciudadanía. Centrado en la reorgamzación en estrecha colaboractón con 

organizaciones y entidades especializadas en trabajar con diferentes colectivos, asi como 

con otras administraciones con el fin úlomo de opt:lrnizar recursos en pro de un sistema 

de calidad en la gestión y atención. 
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En Trabajo social, y por los objetivos que lo constituyen, aquello que se 

pretende lograr, en su sentido cua.Ltativo y cuantitativo, con las intervenciones 

profestonales, se establecen desde el objeto. Se puede por tanto, considerar a este objeto 

general es conseguir el pleno desarrollo de las personas en su ámbito social y contribuir 

así al más amplio btenestlr soctal. 

6.2.2 Limitantes de la gestión d e calidad en la atención bajo lineamientos 

asistencialis tas 

La expenencta de los umarioJ Ílllemos, tanto en la práctica profestonal y 

administrativ-tL, es una función que está estrechamente vmculada a los cambios 

producidos en las sociedades contemporáneas. Las tareas o actividades específicas que el 

trabajador social desempeña 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 Dirección de Desarrollo 

Comunitario de la Ilustre Municipalidad de Quillot:a, presenta rasgos de intervención 

asistencialista, como una manera de dar respuesta a las distintas sttuactones 

problemáticas que vislumbradas en esta evaluación, esto con el propósito de establecer 

un eje central de analogía para el desarrollo de este objeto de evaluación. 

Por tanto, se procura la correlación de un medio no propicio, para, desde el 

marco de los recursos y posibtJídades cxtstentes, altvtar las necesidades, ltmttactoncs y, en 

definitiva, presiones mencionadas como factores desencadenantes de situaciones 

problemáticas 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 gestión de calidad en la atención, no necesariamente 

en la verdadera naturaleza del problema, no siendo capaz de encuadrar los recursos de la 

orgamzación con el entorno, por la sobreestimactón de los mismos y por la carencia de 

coordinación. 

En contraste a la 1dea de una atención en pro de la indtvidualidad, la que procura 

corregir las deficiencias existentes en la capacidad natural de respuesta o de funcionalidad 

social de los indtviduos de cara a formar sus situaciones problemáticas o de malestar 

social atendiendo a su realización personal y progreso social en general. 

Por consiguiente, la profesión de Trabajo Social se inserta de forma global en los 

servicios públicos, canalizando e interrelacionando, 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 parctaltZada la atención que sus necesidades requieren. 

Cabe señalar con esto, que en el proceso de modernización de las 

administraciones públicas, con el propósito de mejorar la caltdad de los servicios 

públicos, y la percepción de los ciudadanos sobre el proceso de mejora es una temática 

transversal tanto en la profesionalización de las funciones administrativas municipales, 

como de la capacitación continua; ajustada al contexto social, y a las caracterísucas 

socioculturales de los actores involucrados. 

6.2.3 Tendencias de los Modelos de Gestión de Calidad en los Servicios. 

En la actualidad los gobiernos munictpales enfrentan el desafío de desempeñar 

nuevas funciones y prestar servicios que antes correspondían a otros organismos, o bien, 

nuevas competencias, que han surgtdo al aslll'JUr un rol activo en la promoción del 

desarrollo local. En general cuentan una organización inadecuada y recursos humanos 

no siempre capacitados para afrontar el cambio. 

Por otra parte, los recursos financieros, no se multiplican al compás de las 

demandas de los "vecinos", que requieren mayores niveles de cobertur-a y mejoras 

cualitativas en las prestaciones. Todo ello va untdo a la necestdad de asumir el rol 

rcgulatorio que surge de la privatización, concesión o tercerización de servicios 

antenormente prestados en forma dtrecta por el mumctpio. El reto de la hora actual 

reside, precisamente, en adoptar métodos creativos para optimizar la asignación de esos 

l!mttados recursos. 

Surge la necesidad de fortalecer la institucionalidad, a fm de optimizar la 

asignación y obtención de recursos financteros, de extender las prestaciones y mejorar la 

calidad, todo ello en un marco de equidad en la dtstnbuctón, que considere las demandas 

de la población. Ello implica también generar mecanismos efectivos de participación y 

control ciudadano. 

Este marco de situación lleva implicito, entre otros aspectos, contar con 

herramientas de gestión adecuadas al nuevo escenario. Será necesario en la institución 

respectiva, mostrar resultados de una gestión efectiva, eficiente y ordenada. Esto stgnifica 

tomar decisiones acertadas, oportunas y eficientes. Se requiere combinar conceptos 

económicos, sociales y polítlcos y darles forma en la práctica cotidiana de gobierno. 
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El enfoque gerencial en lo que hace a las finanzas muniapales, a la prestación 

de servicios y al manejo de los recursos humanos es una alternativa que de nmguna 

manertt significa abandonar la misión soctal del mumcipto, sino desarrolla, las acciones 

de gobierno con una visión diferente. De alguna forma requiere pensar disttnto y es un 

cambto cultural respecto al rol del sector público. 

En definitiva, para instalar y evaluar un modelo de calidad, se requiere de un 

modelo que una la misión de la organizactón y el esfuerzo de cada área en una sinergta de 

resultados hacia la compennvidad y la calidad de clase mundtal. Un modelo de calidad 

con procesos y procedimientos ágiles y comprenstbles para todos los involucrados, en la 

organización. 

Básicamente este aspecto implica la incorporación permanente de innovaciones 

tecnológicas que permitan prestar mejores servicios o reducir costos así como 

incrementar la cobertura frente al crectmtento urbano. 

6.2.4 Mejorar la calidad de los servicios 

Básicamente este aspecto implica la incorporación permanente de innovaciones 

tecnológicas que permitan prestar mejores servicios o reducir costos así como 

incrementar la cobertura frente al crecimiento urbano. 

Para lograr y consolidar el Desarrollo de un Municipio, se requiere un modelo de 

ges t-ión que permita a la mumcipalidad adecuarse a las necesidades de cambio de la 

globalización, asumir el territono como base del desarrollo y ser agente facilitador y 

promotor de un desarrollo humano sostenible, tomando muy en cuenta las características 

diversas y heterogéneas de su poblaaón. 

El nuevo modelo de gestión debe permitir una admimstrnción más eficiente que 

se contraponga al clásico modelo burocrático weberiano, entendido como la sujeción de 

toda acnvidad admmtstrativa a reglas, códtgos y programas explícitamente formulados, 

considerado además como signo de racionalidad moderna. 

226 



"Una mirada evaluatiYa a la calidad del servicio en la llustre Municipalidad de Quillota" 
.~-----

Capitulo VI Conclusiones y Propuesta ~ mejora 

El nuevo modelo de gestión debiera permltlr, evaluar y monitorear los procesos y 

resultados que se dan en la jurisdicción local bajo un enfoque de corresponsabilidad. 

Todo ello enmarcado bajo un principio descentraJ1zador y altamente democrático que 

tenga como lógica política una articulación más efectiva entre lo público y lo privado con 

una actitud de gobierno, no de resolución de problemas, sino de previsión, permitiendo 

así incrementar las oportunidades de desarrollo de la comuna, y, a su vez, incrementar la 

calidad de la gestión, todo ello enmarcado dentro del SlStema local de participaciÓn y 

concertación. 
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6.3 PROYECCIÓN DE lA SITUACIÓN AcruAL DE lA CALIDAD 

Cuadro 6.1 Análisis comparativo del contexto situacional municipal. (Elaboración equipo tesista) 

Situ.ación .u:cu.U 

mtiua y 
procedimiento\, 
admilü~tracióu cJ.í_.;ica. 

JCrMqUJCO, 

<ccton.~lizado, 

lllderemU.U:~ción de !J 
funciou~. cru1ale~ de 
COlUIIIUC.IÓ()Il dÚUS()S 

proceso~ 

ev .tlu.ttJ\ os int~·mos, 

control de 
funcion~ mdefirudas 
(IISII:lJÍOS Í.Oit' rllO!\) 

Compromiso ligado al 
usuario c·xt<'mo. 

Gcsoón i.ospirailll en la 

conungcocil •OCl•ll 

L .. 
1 
N 
E 
A 
M 

.. 1 
E 

- ~ 
o 

Situación Propue11til 

F' alu...:ión y sc:-guimiento pt"t11'131tentc-. 

1.!\"nnu...:ión de proct-sos y rc~ultad~ 

bajo uru~ Jlt'r.:pc.:tiva iudu~h a 

Descentralización. Tmbajo <'n <>c¡uipos. 
horitoncai.Jdatl, lll'xibwclatl, cohd<>ra1.go 

y participación 

\l<"j<lra t•n lm dem<"ntos dl' g~uóu, 

1111<'\'0 lidrrugo C.om-spuusahilidad en 
la 
G~liÓt1 con pt·rspn:tiva anclu~in. 

.:--Jtii'\'OS ro)('S dt- U~caJV;ICÍÓO f 
e\ ;tluo~ción 

t•xt<>mo 

Gesuón plauifJC.1dor.1 ~· preúsom 

- Desde esta perspectiva, los lineamientos de este nuevo modelo de gestión est-arían 

determinados por una suma de elementos consignados en este ordenamtento: 

• Referido a la presencta del elemento de la coparticipación en el funcionamiento y 

mejora de la actividad municipal, se relevan dos ejes princtpales: 

La coparticipación de los dtferentes actores involucrados en el proceso. 

Descentralización en la toma de decisiones de los directivos involucrados 

en el proceso. 

• Referido a la forma como se aplican los elementos y como estos mtsmos son 

llevados a la poblactón a los que están afectos, se deben aplicar elementos 

tendientes a: 

Fluidez constante en la temática de los elementos determinantes en el 

cambio organizacional. 

Eficiencia en la aclmirustración y prestactón de servicios. 

Flujo de información con la población evaluada. 
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• Referido a elementos y estrateg1as tendientes a la planificactón por metas, se debe 

propender a un enfoque centrado en una: 

Actitud centrada en la planificación estratégica. 

Planificación por metas a corto y mediano plazo. 

• Referido a la promoción entrega y adecuación de la información hacta la 

población, esta debe ser consignada en térmmos de: 

Promoción sostenida del desarrollo local, involucrando de manera activa 

a los actores involucrados, mediante canales de información expeditos. 

Capacidad de adecuactón y adaptaetón munictpal, al sistema de 

participación y concertación de la poblactón. 

Estos lineamientos, posibiht:arian a que la Dirección de Desarrollo Comunitario, 

en la cual se ha enfocado esta evaluación, consigne elementos que aporten a una mejora 

en la calidad de la atenoón, de esta forma permitiendo que la vinculación con la 

comunidad posibilite la mejora continua. En tanto se debe considerar, que el municipio 

es una agrupación humana, surgida de la relación social, que satisface las necesidades de 

su ámbito, contando para ello con poder político a fin de establecer un ordenamiento 

necesano para la convivencta de la comumdad y de una orgaruzación admmistrativa que 

le permite armar su sistema interno y, de esa manera, cumplir con el cometido que le dio 

ongen. 

Por lo tanto, st bien la gestión local hace referencia a cómo se administran las 

políticas municipales, la concepción moderna de la gestión local percibe el 

relacionamiento entre las autoridades y la ciudadanía de forma horizontal, y se concibe 

además como un sistema abierto, democrático e innovador, en donde la Municipalidad 

asume un rol de liderazgo compartido y legitimado. 

Lograr implantar este modelo de gesttón implica un cambto de paradigmas que 

requiere un proceso de re-aprendizaje de las funciones y métodos de la Municipalidad, en 

específico de la Dtrecctón de Desarrollo Comunttano y de las oficmas evaluadas, 

involucrando así un cambio cualitativo de la percepción que la población tiene de ésta. El 

cambio de paradigmas no es automático y requiere de un proceso sistemático, en donde 

se evalúan factores centrales en dicha transición; dicho proceso es explicitado en el 

siguiente diagrama: 
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Diagrama 6.2 Paradigmas rela tivos a es tilos de dirección y gestión en la entidad pública. 
(Elaboración equipo tesista) 

PARADIGMA 
ENT1DAD PúBLICA 
PRESTADORA DE 
SERVICIOS 
Centrada en el 
usuario externo 

Proceso de 
Tronskión 

PARADIGMA. 
ENTIDAD PÚBLICA 
CENTRADA EN LA 
PLAN.ACAOON 
ESTRATEGICA 
Centrado en el usuario 
intemoy externo 

La fase de trans1ción señalada en el diagrama anterior, es significativo para la 

Dirección de Desarrollo Comunitario y las oficinas evaluadas, ya que permitiría 

potenciar, con estos nuevos elementos de gestión, la participaciÓn de los diversos actores 

involucrados, siendo estos, la dirección de desarrollo comunitario, sus oficinas 

respectivas, conjuntamente con los usuarios internos y e>."ternos que comprenden. 

Para comprender mejor esta idea, es Importante resaltar que este modelo se 

fundarnent'.a en la coparticipación, como un componente central, en el desarrollo de la 

mejora continua. Lo que permite enfrentar dos aspectos medulares, la mcorporación de 

los usuanos internos como uno de los focos centrales del proceso de mejora, 

haciéndolos participes de las instancias de transición y la incorporación de acciones 

tendientes a la planificación cstratégic.'l; tenjendo como objetivo la mstalación de un 

modelo de calidad adecuado y ap!Jcable a las características de la mstitución de que se 

trate. La base para diseñar e instalar un buen modelo de calidad es conocer 

profundamente las características y necesidades de la organización que lo aplicará, y las 

aspiraciones y pretenstones de sus usuarios tanto internos como externos. 
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En este sentido la coparticipación será entendida como un tipo de acción 

indtvidual y colectiva que convoca a los actores particrpes de la atención usuana. Con 

esto, cabe señalar que el grupo, determina sus relaciones tanto interpersonales como 

funcionales, entendida ésta última, como la determinación del cargo, sus relaciones en 

función de la problemática tdenttficada; lo que propende a la búsqueda de solución 

mediante un proyecto de desarrollo de mejora o cambio de la situación actual. 

De esta manera se puede establecer que una de las características relevantes de la 

copartictpactón relacionada a la mejora continua de la calidad del servicto, es la búsqueda 

del incremento de la eficacia y eficiencia en la acctón, en témunos relactonales y 

funcionales, de los actores de la institución respectiva, para que la mejora pueda ser 

sostenible en el tiempo. 

En esa línea sus objetivos centrales, respecto a usuanos internos y externos 

serían: 

• Contribuir a resolver temas de representación y participación. 

• La cohesión social, cuyo logro supone la existencia de una visión compartida que 

es asumida por los actores como una expresión genuina de sus intereses. 

• La coordinación en la atención en tanto se desarrolla una comunicación fluida 

respecto a usuarios internos y externos. Esto con la finalidad de desarrollar una 

estrategta en la atenctón. 

Respondiendo a los principios de: 

• Coparticipación: lo que alude a la idea de responsabilidad compartida entre 

usuarios internos y externos dentro de la institución. Es un elemento clave pues 

supone que la población no sólo plantea una serie de demandas frente a sus 

autoridades, sino que es capaz de asumir un rol prepositivo en la elaboración y 

ejecución de las estrategias. 

• Consenso. Se hace referencia a la existencia de un acuerdo entre los miembros de 

una unidad social dada acerca de pnncipios, valores, normas. Como el consenso 

total es improbable hasta en unidades sociales mlnimas debería hablarse de 

grados o niveles de consensos existentes en una institución determinada. 
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• Eficacia y tjiciellcia. Ambas están ligadas de manera directa al logro de la 

legitimidad. Como han señalado diversos autores, cuando el sistema no logra dar 

una respuesta eficaz y eficiente a las expectativas generadas en la soctedad es muy 

probable que su leg¡tirnidad se vea afectada y pierda el apoyo de los directtvos y 

actores involucrados. 

• l!tchlsiófl. La mclustón de los actores respeCtivos, no es sólo una extgencta 

normativa; también es una exigencta estratégica en espacios en que las cuotas de 

poder son dtspersas y en las que los actores deben cooperar para dar 

sostenibilidad a sus propuestas. 

• Ffev,ibilidad. Sobre la base de los componentes mencionados, el sistema debe ser 

f1exible, adecuarse en la medida de lo posible al contexto y naturaleza de la 

institución y de los actores involucrados. 

• Cooperación. Entre los distintos a<.:tores del sistema para alcanzar objetivos de 

desarrollo. 

En la actualidad existe una cterta unanimidad en que el atributo que contribuye, 

fundamentalmente, a determinar la posición de los scrvtcios públicos en el largo plazo es 

la opmión de los cltentes sobre el producto o servtcio que reciben. Resulta obvto que, 

para que los usuarios se formen una opinión 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 sattsfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha 

dicho, entonces es necesarto disponer de información 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 más concretamente la calidad del servicto, se ha convertido hoy en 

día, en un requisito imprescindible para competir en las organiZaciones, ya que las 

impltcancias que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en el largo 

plazo, son muy positi·vas 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 misión de la organiZación y el esfuerzo de cada área en una correlación de resultados 

hacia la compenhV1dad y la calidad total. Un modelo de cahdad con procesos y 

procedimientos ágiles y comprensibles para todos los involucrados, de la organización. 
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6.4 HACIA UNA PROPUESTA DE MEJORA 

El presente modelo de gesttón de calidad, que se propone a continuación, se 

establece para dar respuesta a los resultados desprendidos de la evaluación, y está 

basando en el enfoque de caltdad total que se focaliza en tres pnncipios; Mejora 

continua, satisfacción usuarios internos y satisfacctón usuarios externos. Esto permite 

defmi r los elementos que establecidos en los lineamientos de la mejora continua bajados 

al contexto institucional correspondiente. 

Diagrama 6.3 Modelo de Gestión en el ámbito municipal enfocado en la coparticipación. 
(Elaboración equipo tesista) 

' --.---
Pianificuj6n , 

.,, fSfr¡i~iCOI • -~ 
:............._....~ 

A 

. 1 1 .LL .. - .. - .. - .. - . .1 

·· -· ,.- ··-· ·- ·· - ··- ·· -· 

Cuadro 6.2: Simbología Modelo de Gestión en el ámbito municipal enfocado en la 
coparticipación. (Elaboración equipo tesista) 

Simbo/Qgía: 

+- · · -+ Interdependencia 
Interrelación 

- - ~rrelación 
~== Función 
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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 functonamiento 

coordinado respecto de la dirección concermente y las oficinas a cargo de ésta, con la 

finalidad de poder establecer la coparticipación como elemento central de 

funcionamiento mstJtucionaL 

Este modelo hace necesana la creación de dos entidades que se encuentren 

vinculadas directamente a la gestión de caltdad. En este sentido, se establece una con1isió11 

permanente compuesta por usuanos mternos perteneoentes a las mismas oficinas 

mencionadas, cuya tarea, se focaliza en establecer Lineamientos y políticas tendientes a la 

mejora continua. Y una comisión técn1ca, compuesta por al menos dos profesionales de 

distintas áreas con conocimientos C:ll..'plícttos en la temática de cahdad, cuyo fin sea 

onentar y proponer estrategias tendtentes al conte:\.'tO y problemáticas institucionales. 

Bajo esta lógtca, se focaliza la acción tanto planificadora como ejecutora en los 

usuarios. A través de la planificación estratégica, ya que, pemúte fijar prioridades, 

permite concentrarse en las fortalezas de la organización, ayuda a tratar a los problemas 

de cambios en el entorno externo 

A medida que va realizándose la introducciÓn del plan, se debe comparar el 

progreso con el plan estratégico en etapas periódicas o decisivas, con el objeto de 

determinar si la instituctón está avanzando hacia la obtención de sus objetivos 

estratégicos, con su consiguiente plan. 

Este plan estratégico, comprende la evaluación de las bases subyacentes en la 

estratcgta de la instirución, la comparación de resultados reales con las metas esperadas y 

la toma de acciones correctivas para hacer que los result-ados concuerden con los planes. 

Las acciones correctivas pueden incluir el replanteamiento de las estrategias, objetivos, 

metas y políticas o de la misión de la organización. La planificación estratégica es de 

importancia para garantizar el cumphn11ento de las mettlS y objetivos propuestos. Pues, 

se pretende generar cambios en los elementos que componen la dmárruca orgamzactonal. 

Es de esta manera como se propende a establecer un modelo que tienda a la 

mejora continua para el logro del objetivo de calidad, incorporándolo a un servicio 

público, como un elemento en el proceso de mejor-~ y con car-acterísticas paulatinas , que 

obedezcan a la dinámica organtzacional, en este caso a una organización municipal. 
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ANEXOS 

l. GLOSARIO TEMÁTICO 

l. Acogida: Recibimiento que se ofrece a una persona cuando llega a un lugar, el que 

puede ser amable, distante o indiferente. 

2. Atención al usHario externo: Se establece como el conjunto de actividades 

interrelacionadas que ofrece un funcionario municipal, con la finaltdad de que el 

usuario, obtenga algún tipo de benefic1o solicitado y/ o la información requerida 

en determinado momento. 

3. Cambio del medio: reajustes que provienen de afuera de la orgam:tación, creando la 

necesidad de cambios de orden interno, son muestras de esta fuerza: Los 

decretos gubernamentales, las normas de calidad, limitaciones en el ambiente 

ranto fisico como económico. Cambio Ofl!.anizadonal: el reajuste de nuevos 

paradigmas, pautas y esquemas de actuación, toma de decisiones, estrategias o 

métodos de hacer el trabajo y lograr los resultados 

-1-. Cambio perYonal· es un proceso secuencial, donde la calidad de las experiencias en 

el vivir diario va introduciendo elementos de aprendtzaje, cuya solidez marca una 

orientación 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 o emergencias, las 

cuales ttenen el efecto monlizador de los esfuerzos para restablecer el nuevo 

orden o status. Así se renuevan pautas de pensamiento y comportamientos, 

donde la duración o permanencia de estados de aceptación (apertura al cambio) o 

rechazo (rebeldía con respe<..'to a las nuevas pautas y formas) dependerán de la 

fortaleza que se disponga, tanto en lo emocional, cxperiencial como educativo. 

S. Clima laboraL· El clima laboral u organizacional es entendido como el med1o 

ambiente de trabajo en que se desempeñan las personas de una organización, y es 

el resultante de la percepción que posee el personal de una empresa respecto de 

la interacción de una serie de dimensiones como: Factores Sociales y Factores 

Individuales. 
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6. Condiciones laboraks: se establecen como el conjunto de factores materiales y 

sociales que intervienen en el proct!So de trabajo y que pueden alterar la 

intcgndad y eJ bienestar fisico y sicológico de los trabajadores. Pueden alterar 

también, y normalmente así 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 técmcos de los procesos 

laborales - es decir, tipos de insumas y sustmcias utilizadas, características de las 

instalaciones, equipos y máquinas - con los aspectos organizacionales taJes como 

la duración de la jornada de trabajo, tiempos extraordmarios, sistema de turnos, 

ritmos laborales, capacttactón para el desempeño de las t'.rrea. 

7. De1J1a11da IISJiario e>.."femo: Se denorruna demanda usuana, al acto, actitud o 

predisposición de adquirir un servtcio, para prever la satiSfacción de las 

necesidades, por parte de uno o más personas. 

8. Desarrr;/lo deL auto Cllidado: Se establece como la capacidad de cada persona, de 

lograr una práctica de actividades que realicen en favor de sí mtSmos, para 

mantener la vida, la salud y el bienestar; en donde se logre un control individual 

de la práctica de dichas actJvtdades, que las personas imcian y realizan para el 

mantenimiento de su desarrollo personal. 

9. Disposición de ent~ga de servido: Entendida como la destreza positiva del funcionario 

para atender al usuario (saludo, empatia con el usuario, capacidad de traspasar la 

información de modo que al usuario le quede clara) 

10. E11trega tk il!for!lladón: Se entenderá como eJ traspaso de un conjunto de datos, que 

constituye un mensaje sobre un cierto fenómeno. La información permite 

resolver problemas y tomar decisiones, ya que su uso racional es la base del 

conocimiento. 

11. Espado Adect~ado: Que otorgue el espacio minimo en el cual cada funcionario, 

perteneciente a los departamentos evaluados, pueda atender de forma personal y 

cómoda al usuario, entendiéndose como esto, la disposición de a lo menos una 

mesa, una silla, y un espacio, tanto t1stco como de ttempo, entre un usuario y 

otro. 

12. F11ncio11ario adminis/rafit'(): El/la funcionario/a admmistrntivo, es aquel trabajador/a 

que desempeña funciones de planificación, organización, dirección y control , en 

un organismo del Estado, que puede representar a cualquier poder público, estos 

es, aquellos organismos que no pertenezcan al sector privado. 
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13. Ftmetones estabkcida.r: Functones que están determinadas por el estatuto 

administrativo en donde se establece el tipo de cargo, funciones a realizar y la 

remuneración respectiva. 

U. Ftmcio1res Rtalizadas: Se establecerán como las functones adicionales a las 

funciones establecidas, esto es, funciones que se presentan por la contingencia 

del contexto laboral, implicado por el trabajo directo con el ámbito social. 

15. Manejo de competencias técnicas: Se establecen como las pract:tcas referidas a 

conocimientos relactonados con la función espeáfica del trabajo indicado, 

aprendidas y/o establecidas, para el desarrollo optimo del trabajo. 

16. Ma11ejo de habilidades sociales: Se establecen como las destrezas sociales específicas 

de cada indivtduo, las cuales contribuyen a la mejora y potenciación del 

desempeño laboral. 

17. Rotación de Perro11af. se entenderá como el movimiento del personal entre las 

admjsiones y desvinculaciones con una organizaciÓn y su ambiente. 

18. S emicioJ con mqyor de!llallda: Se entenderá por aquel servicio, públicos básicos de 

una calidad adecuada, que registre mayor solicitud por parte de los usuarios de 

los departamentos a evaluar. Debe incluir asjrojsmo el garantizar los llamados 

servicios de atención 

19. Sobrecarga de trabqjo: se entenderá como una persona se ve obljgada a realizar una 

serie de actividades o resolver más problemas de los que está acostumbrada. En 

un sentido estricto sería el caso de aquel que se ve incapaz de satisfacer todas sus 

exigencias laborales. Proviene generalmente de un aumento transitono de 

trabajo, que, en algunas ocasiones, se prolonga durante espacios de tiempo 

dilatado. 

20. US!Ia!Ío e:x·temo: 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 aceptación depende la supervivencia de quién lo proveyó y, 

llevando este concepto al ámbito murucipal, se busca proveer a éste de 

instrumentos y métodos que permita que el conjunto de acciones y trámites se 

estructuren como si se tratase de un ciudadano único y perfectamente 

individualizado. Entonces para mejorar la caltdad de atención hay que considerar 

aspectos como: menos espera, atención integral y de calidad, derivación a redes 

oportuna y adecuada, entre otros. 
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21. Visión de Us11ario externo: es entendido como un pensamiento compuesto por una 

idea abstracta o mental, por parte de una persona que uttliza algún servicio 

público. 
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11 INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

1. Cuestionarios: 

Cuestronario a umario e:&temo 

Estimado (a) Usuario (a), le damos la más cordial bienvenida para la realización 
del siguiente cuestionario~ estableciendo por cierto que esta encuesta es andnima, por lo 
que su identidad no será evtdenciada. 

Por tanto, con el fin de otorgar a Usted una mejor atención y servicio, es que 
nos interesa su opinión. Para esto solicitamos y se hace necesaria su colaboractón 
respondiendo las siguientes preguntas. 

Marque con una X la alternativa que más lo represente. 

a) Sexo. __ _ 

b) Edad _ _ _ 

1. ¿A qué oficina acudió en esta instancia? 

a) Ventanilla Única 

b) Vivtenda 

e) , \ rea \sistencia 

d) OMIL 

2. ¿Cuánto tiempo espero para ser atendido? 

a) 5 - 1 O minutos 

b) 11- 16 minutos 

e) 17 o más minutos. 

3. ¿Considera Ud que el servicio recibido es de calidad? (Marque con una X) 

a) SI 

b) NO 

4. ¿Cómo siente usted que fue recibido por quien lo atendió? 

a) Totalmente acog1do de forma atenta y respetuosa, me otorgaron el tiempo 
necesario para exponer mis consultas. 

b) Respetado, me otorgaron el tiempo necesario para exponer todas nus consultas. 
e) o me sentí acog1do y tampoco me otorgaron el tiempo necesario para 

responder a mis consultas. 
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5. ¿Cómo ha sido la entrega de la información que Usted solicitó? 

a) La información recibida fue adecuada, clara y respondló a las inquietudes que 
presente. 
b) La mformación recibida fue escasamente entendida y no profund1Zó en las 
inqutetudes que presente. 

6. ¿Cómo siente usted que fue la disposición al ser atendidos? 

a) Me puso atenctón en todo momento. 
b) Atendió mi consulta pero se mostraba interesada en otra cosa. 

Sra (r) usuaria (o), agradecemos su dtsposición y tiempo para responder esta encuesta, la 
cual será sin duda un aporte para eJ estudio en cuestión. e les desea un muy buen dia. 
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Cuestio11arjo umario interno 

Estimado (a) funcionario (a), le damos la mÍlS cordial bienvenida para la 
realización del siguiente cuestionario; estableciendo por cierto que esta encuesta es 
anó11ima. por lo que su identidad no será evidenciada. 

Por tanto, con el fin de aportar Usted a una mejoi"a en la atención y servicio, es 
que nos interesa su opintón. Para esto solicitamos y se hace necesaria su colaboración 
respondiendo las saguientes preguntas. 

Marque con una X la alternativa que más lo (a) repn:sente. 

a) Sexo __ _ 

b) Edad __ 

l. En términos generales ¿Cuánto es el tiempo de espera d e los usuarios para 
ser atendidos? 

a) 5- 10 minutos 

b) 11- 16 minutos 

e) 17 o más minutos. 

E n términos generales ¿De cuánto es el tiempo que dispone usted para atender a 
cada usuario? 

2. Con respecto a la atención entregada, Ud. señalaría que: 

a) Entrega la información completa y clara y pregunta si quedan dudas pendientes al 
usuano 

b) Entrega la información solicitada 

e) Entrega la información 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. Cuándo entrega información 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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5. Marque la característica que más 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 además atender otras solicitudes administrativas. 

6. Por favor, marque con una X para indicar su grado de satisfacción general 
con los usuarios, referente a la relación que usted establece con ellos. 

a) ~[uy buena 
b) Buena 
e) Regular 
d) .'Vfala 
e) \1u} mala 

7. Bajo su apreciación, indique su grado de satisfacción respecto a las siguientes 
caracceristicas de e2lidad desarrolladas en su oficina (marcar con una x) 

Ca.racterísticas 

O ficinn ocieutadn a satis faccr ru usuario 

Calidad del servicio otorgado por la oficina 

Tiempo de espera del usuru:io pam ser aLcndido por 

el oficina 

Funciooamienlo del equipo de 1r.:1bajo 

Prepru:ación enrrcgada por la institución rc:spcclo a la 

infoo:uacióo actualizada que se le ent..cega a los 
usuarios 

Muy Insatisfecho Medianamente S:.tisfecho Muy 

Insatisfecho insatisfecho Satisfecho 

Sra (r) funcionaria (o), agradecemos su disposición y tiempo para responder esta 

encuesta, la cual será sm duda un aporte para el estudio en cuestión. e les desea un muy 
buen día. 
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2. E n trevistas 

Pal{fa ~ntmista gmi-rstmctumda liSflados e.\temos 

1. ¿Cómo podría describir la atención que rec1b1ó en esta oficina? 

2. ¿Cuáles son las principales características de esta oficina? 

3. ¿Podría describir según bajo si visión el functonamiento de esta oficina? 

-1-. Constdera Ud. ¿Qué ha recibido un servtcio de caltdad? ¿Por qué? 

5. ¿Qué sugerencia realizaría para la mejora de la atención recib1da? 

Pauta entrmS/4 semi-~stmrtumda m11arjos i11t~mos 

l . ¿Cuál es la función y tipo de contrato que tiene Ud. en esta oficina? 

2. ¿Según su apreciación, cual es la principal función que contempla esta oficina? 

3. ¿Cuáles cree a su juicio son las motivaciones principales de los usuarios de esta 

oficina?. 

4. ¿Cuál es el servicio de mayor demanda en esta oficina? 

S. ¿Cuáles cree que son las principales fortalezas y falencias de su que hacer? 

6. ¿Cuáles cree que son las principales fortalezas y falencias de su oficina? 

7. Según su conocimiento, a nivel de dirección, se han tomado intciativas tendientes 

a la mejora de atención usuaria de esta o~icina? ¿Cuáles? ¿Como las evalúa? 

8. Podría relatamos brevemente, cual es la dmámica interna de trabajo presente en 

esta oficina; referido esto a: distnbución de las responsabilidades y tareas, 

comunicación, lineamientos JerárqUicos entre pares y directivos. 

9. A su juicio que cambios haría a la oficina para la mejora de atención usuaria. 

1 O. ¿Cómo podría defmir eJ concepto de calidad en la atención usuaria? 

11. ¿Qué sugerencia realizaría para la mejora de la atención al usuario? 

250 


	19042200
	19042201
	19042202
	19042203
	19042204
	19042205

