§ Universidad

| deValparaiso
“ CHILE

“Trabajo Social, Gobierno Electrénico y Gesti ial:
Evaluacién de Satisfaccion Unuana inimnn Oﬁcma de
Informacién, Reclamos y Sugerelwhs de la Secretaria
Regional Ministerial de Salud de IﬂiRg’"gié_iizdjﬁinparaiso”

"Informe Final de Seminario de Titulo para optar al Grado Académico de
Licenciado en Trabajo Social y el Titulo Profesional de Asistente Social”.

Profesora Guia: Dra. Patricia Castafeda Meneses.

Equipo Seminario de Titulo:
Arlette Balladares Dubost.
Constanza Castro Martinez.
Catalina Figueroa Galvez.

Jennifer Jorquera Arancibia.

=20




i . Universidad
&9 deValparaiso
- CHILE

Facultad de Derecho y Ciencias Sociales
Escuela de Trabajo Social

REF.: Informa evaluacion y calificacion Seminario
de Titulo de alumnas que indica.

VALPARAISO, 11 de noviembre de 2011.-

SENOR DECANO:

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la
Universidad, en mi calidad de Profesora Guia, cumplo con informar a Ud. la evaluacién
practicada y calificacion que he asignado al Seminario denominado: “ TRABAJO SOCIAL,
GOBIERNO ELECTRONICO Y GESTION SOCIAL: EVALUACION DE SATISFACCION
UUSARIA ON LINE EN OFICINA DE INFORMACION, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LA
SECRETARIA REGIONAL MINISTERIAL DE SALUD DE LA REGION DE VALPARAISO”,
cursado durante el aflo académico de 2011 por las alumnas de la Escuela de Trabajo Social,
Srtas. ARLETTE ANDREA BALLADARES DUBOST, CONSTANZA DANIELA CASTRO
MARTINEZ, CATALAINA FRANCISCA FIGUEROA GALVEZ Y JENNIFER  ANDREA
JORQUERA ARANCIBIA, incluyendo la sistematizacion de dicho seminario en el respectivo
informe final.

Para efectos de la calificacion se ha evaluado:
a) Importancia, originalidad y aporte del trabajo al campo profesional;
b) Aspectos metodologicos;
c) Amplitud y suficiencia del desarrollo del tema y de Ia bibliografia utilizada;
d) Regimen formal de citas;
e) Caracter de la redaccion y calidad del vocabulario técnico utilizado.

Como sintesis evaluativa se plantea que el Seminario
de Titulo informado constituye una experiencia de evaluacion de satisfaccion usuaria en el marco
del gobierno electrénico y la gestion social en salud, que aporta desde la perspectiva de Trabajo
Social en un analisis técnico en vistas a mejorar la calidad del servicio, siendo su principal aporte
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ABSTRACT

“Trabajo Social, Gobierno Electrénico y Gestion Social:
Evaluacion de Satisfaccion Usuaria Online en Oficina de
Informacion, Reclamos y Sugerencias de la Secretaria Regional
Ministerial de Salud de la Region de Valparaiso”

Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias de la SEREMI de Salud

de la Region de Valparaiso.

Profesor Guia: Dra. Patricia Castafieda Meneses.

Equipo Seminario de Titulo: Arlette Balladares Dubost.
Constanza Castro Martinez.
Catalina Figueroa Galvez.
Jennifer Jorquera Arancibia.

-2011-

A.- PRINCIPALES REFERENTES CONCEPTUALES

. Gobierno Electrénico: Se entiende al gobierno electrénico como una
de las formas de expresion de la sociedad de la informacién que
establece el uso estratégico e intensivo de las tecnologias informaticas,
tanto en las relaciones dentro del propio sector publico, como de los
6rganos del Estado con los ciudadanos(as), usuarios(as) y empresas
del sector privado.
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. Calidad: Es el conjunto de especificaciones y caracteristicas de un
producto o servicio referidas a su capacidad de satisfacer las
necesidades que se conocen O presuponen.

. Satisfacciéon Usuaria: El concepto de satisfaccion usuaria se
encuentra estrechamente ligado al concepto de calidad, ya que
dependiendo de cuan satisfechos o insatisfechos estén los usuarios de
un producto o servicio es como catalogaran la calidad de dicho servicio.
El grado de congruencia que existe entre las expectativas del usuario(a)
de una atencion ideal y la percepcién de éste del servicio que recibib.

. Participacion Ciudadana: Es un proceso gradual mediante el cual se
integra al ciudadano(a) en forma individual o participando en forma
colectiva, en la toma de decisiones, la fiscalizacion, control y ejecucion
de las acciones en los asuntos publicos y privados, que lo afectan en lo
politico, econdémico, social, y ambiental para permitirle su pleno
desarrollo como ser humano y el de la comunidad en que se
desenvuelve.

B.- MARCO METODOLOGICO:

- Enfoque de la Investigacion: La Investigacion evaluativa, se define a
través del modelo de evaluacion de Briones “Modelo de Referentes
Especificos” utilizando los métodos Cualitativos/Cuantitativos.

. Objetivo de la Investigacion: “Evaluar el servicio “OIRS Tramites en
Linea” de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, a través de
una medicion de satisfaccion usuaria dirigida a los usuarios(as) que
tramitaron su requerimiento ciudadano en el segundo trimestre del
2011, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio”.

e Técnicas de recoleccion de Informacion: Las técnicas seleccionadas
para recolectar los datos, son de caracter mixto, es decir cuantitativo y
Cualitativo, utilizando los siguientes instrumentos:

- Encuesta Telefénica Estructurada a Usuarios(as).

- Entrevista Semiestructurada a Usuarios(as).

- Entrevista Semiestructurada a Funcionarios(as).
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C.- RESULTADOS DE LA EVALUACION:

. Estructura: Segun los datos recabados el servicio online
estructuralmente es satisfactorio para los usuarios(as), sin embargo, se
visualiza que esta valoracion al sistema sé6lo se da en funcién de las
personas que fisicamente no poseen ningln problema de salud que
les impida realizar el tramite via online. Para los Funcionarios(as) la
estructura presenta deficiencias en cuanto a los elementos de la pagina,
especificamente la distribucion de los espacios, puesto que muchos de
ellos podrian ocuparse en funcién de aumentar el tamafio de los textos
e incorporar instructivos que permitan a los usuarios(as) hacer mas
facil el uso de la pagina Web.

B Proceso de Tramitaciéon: Los usuarios(as) consideran esta variable
como satisfactoria puesto que facilita el acceso a la pagina Web y la
facilidad de uso de la misma. Para los funcionarios(as) en cambio el
proceso de tramitacion debe otorgar la optimatizaciéon de los procesos y
tiempo que el usuario(a) invierte en la tramitacion. Asimismo determinan
fallas en los contenidos de la pagina Web, sefialando que se debe
confluir en estandarizar esos contenidos para que sean claros y

entendibles hacia cualquier tipo de usuario(a).

B Resultado: El usuario(a) sefala que el tiempo de la respuesta es muy
largo y el contenido de ella muy vago, no se entrega una solucion
concreta a su requerimiento tramitado y no es inmediata. Para los
funcionarios(as) en cambio la gestion de las respuestas debe
someterse a una reestructuracién en cuanto a los plazos, considerando
los diversos tipos de requerimientos que se tramitan, puesto que hay
unos que necesitan mas tiempo que otros para responderse, sefialando
que los plazos establecidos por la Ley no son proporcionales a la

cantidad de requerimientos a los cuales deben dar respuesta.

- Participacion Ciudadana: Los usuarios(as) consideran a la OIRS
Tramites en Linea como un espacio de participacion ciudadana, ya que
se pueden efectuar reclamos, sugerencias, consultas, entre otras, sin
embargo, visualizan la ausencia de instancias de participacion mas

directa. Para los funcionarios(as) ésta se va generado de manera
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paulatina y debe ir aumentando en la medida en que se interiorice en la
comunidad el concepto y se visualice a la OIRS como una entidad
donde los ciudadanos(as) puedan ejercer el pleno ejercicio de sus
derechos y deberes a informarse, reclamar, sugerir, etc.

e« Calidad del Servicio Online: Los usuarios(as) reconocen que la OIRS
virtual debe mejorar determinados aspectos que lo conlleven a calidad,
superando los estandares preestablecidos y universalizando el acceso,
identifican ademas, ciertos grados de discriminacion referidos a factores
tales como: Edad, conocimientos sobre las TIC y posesion de Internet.
Los funcionarios(as) en cambio sefialan respecto de ésta variable que
dentro de los tiempo y adscripciones de las normas institucionales y
leyes, intentan cumplir con las expectativas de cada usuario(a).
Reconocen entregar un servicio de calidad en vias de mejoras
constantes debido a los cambios provocados por la inclusion del
Gobierno Electronico en el sector publico.

D.- PRINCIPALES HALLAZGOS:

El proceso de investigacion evaluativa, efectuado con los usuarios(as)
que tramitaron sus requerimientos ciudadanos durante el segundo trimestre
del afio 2011, en la pagina web “OIRS Tramites en Linea” de la SEREMI de
Salud de la Region de Valparaiso, y con los funcionarios(as) que dan
respuesta a esos requerimientos, han permitido el descubrimiento de las

siguientes falencias en el sistema:

VARIABLE HALLAZGOS

Estructura

Proceso de Tramitacion

5 —
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Participacion

Ciudadana de participacién ciudadana y de un espacio dentro de Ia
SN

Calidad del Servicio

E.- PLANTEAMIENTO PROPUESTA DE MEJORAMIENTO:

Para efectuar el planteamiento de la propuesta de mejoramiento, se
consideraron aspectos relevantes incluidos dentro de la variable
Participacion Ciudadana, cuyo fundamento es la implementacion de
espacios para fomentar el acercamiento entre los ciudadanos(as) y la OIRS,
a fin de conseguir una participacion mas activa y constante, expandiendo las
relaciones entre institucion y los usuarios(as) obteniéndose una vision de las
reales necesidades que la comunidad espera que sean resueltas.

Se plantea la creacién de espacios para la difusién comunitaria a fin de
generar instancias reales de participacion ciudadana expresando su
significado y de qué forma los ciudadanos(as) pueden participar activamente
en la toma de decisiones; ademas, de promover la correcta utilizacion de la
Tramitacion Online, a fin de mejorar la gestiéon de las tramitaciones virtuales.

F.- CONCLUSIONES:

. Respecto al Gobierno Electronico y Calidad del Servicio: La
inclusion del Gobierno Electronico en el sector publico, nace a partir de
la necesidad de satisfacer las multiples demandas de servicios que
tiene la sociedad en su conjunto. De esta manera el Internet y las TIC
se transforman en herramientas para el cambio, necesarias en las
estructuras, procedimientos y cultura organizativa. En este mundo de
cambio constante, las expectativas y demandas de los ciudadanos(as)
se han incrementado, por lo que exigen servicios mas eficaces y
eficientes. Por esta razon se entiende la necesidad del Estado de
garantizar una mejora continua en los servicios publicos.
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Respecto al Trabajo Social: Se observa que el rol que cumple el
Trabajador Social en el ambito de la gestion publica, es el de
gestionar, facilitar y orientar con respecto a las problematicas sociales
presentadas, preocupandose de hallar y utilizar los recursos y medios
necesarios para superar las dificultades de la ciudadania, entregando
la mejor respuesta al requerimiento que plantea el usuario(a), en el
contexto del Gobierno Electrénico.

Respecto a los Aprendizajes del Equipo Seminarista: La
Experiencia adquirida en el seminario de titulo ha proporcionado
aprendizajes significativos dentro de los cuales es posible mencionar:
Proceso paulatino de empoderamiento, mayor fortalecimiento del
trabajo en equipo, mayor tolerancia, mejor manejo de situaciones
conflictivas, promoviendo todas las habilidades profesionales adquiridas
en el proceso de formacion, lo cual permitio llevar a cabo este proceso
satisfactoriamente.
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PRESENTACION

El presente seminario de titulo denominado: “Trabajo Social, Gobierno
Electronico y Gestion Social: Evaluacion de Satisfaccion Usuaria Online
en Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias de la Secretaria
Regional Ministerial de Salud de la Region de Valparaiso”, se lleva a
cabo en la Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, en el periodo Mayo-Octubre
del 2011.

Este consiste en una investigacién evaluativa basada en el modelo de
evaluacion de Guillermo Briones “Modelo de Referentes Especificos”, puesto
que el objetivo que persigue es: “Evaluar el servicio “OIRS Tramites en
Linea” de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, a través de
una medicion de satisfaccion usuaria dirigida a los usuarios(as) que
tramitaron su requerimiento ciudadano en el segundo trimestre del
2011, con la finalidad de mejorar la calidad del servicio”.

La investigacion evaluativa aborda la incorporacion de las tecnologias
de informaciones y comunicaciones (TIC) en el sistema publico. Debido a
esto se genera el concepto de Gobierno Electronico como una de las formas
de expresion de la sociedad de la informacion que establece el uso
estratégico e intensivo de las tecnologias informaticas, tanto en las
relaciones dentro del propio sector publico, como de los érganos del Estado
con los ciudadanos(as), usuarios(as) y empresas del sector privado,
viendose los distintos actores y escenarios politicos presionados a
modernizar sus estructuras, poner abiertamente a disposicion la informacion
gue poseen y abrir canales participativos, ligados a esta nueva sociedad
globalizada.

La SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso no ha quedado ajena
a estos cambios, teniendo que incorporar a su sistema OIRS en el afio 2008
un canal virtual que poco a poco se ha ido posesionando por sobre el canal
presencial. La OIRS despliega todas sus habilidades para mejorar los
servicios que presta, realizando entre otras una medicién de satisfacciéon

usuaria del canal presencial, no asi del canal virtual.
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Para el desarrollo del seminario de titulo se ha organizado el presente
documento en seis capitulos, los cuales se sefalan a continuacion:

En el Capitulo | Contexto Institucional, describe los antecedentes de la
institucion patrocinante con la finalidad de ubicar al lector en el lugar donde
se realiza la investigacion evaluativa y su caracterizacion general. El Capitulo
Il Marco de Referencia, esboza los referentes teéricos conceptuales que dan
sustento al seminario de titulo, tanto en aspectos tematicos como

metodolégicos.

En el Capitulo Il Disefioc de Evaluacion, se define la finalidad de la
evaluacion, el sistema de objetivos, la tipologia de evaluacion, y por ultimo el
disefio metodolégico que contiene: el universo, la muestra, la unidad de
analisis, las técnicas de recoleccion de datos y el plan de analisis. En el
Capitulo IV Analisis de Resultados, se dan a conocer los resultados
obtenidos por la investigacion evaluativa, sometidos a un analisis integrado
de caracter cuantitativo y cualitativo.

En el Capitulo V Hallazgos y Propuesta de Mejoramiento, se sugiere a
la luz de los hallazgos obtenidos una medida que permita mejorar el servicio
“OIRS Tramites en Linea”. Finalmente, en el Capitulo VI Conclusiones, se
exponen las conclusiones del equipo evaluador, en torno a la tematica
abordada, los aprendizajes y su vinculacién con el Trabajo Social.
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PRESENTACION.-

El siguiente capitulo tiene como objetivo dar a conocer el contexto que
propiciara el desarrollo del Seminario de Titulo, otorgando los referentes
institucionales necesarios para el levantamiento de informacion, abordando
primeramente el Ministerio de Salud, para especificar donde se encuentran
ubicados jerarquicamente los departamentos dependientes y directamente
relacionados con la Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS).

CONTEXTO INSTITUCIONAL.-

Antecedentes generales de la Institucion

“Errazuriz N° 1744, Of A1

‘Secretaria Regional de Salud, Regién de Valparaiso




CONTEXTO INSTITUCIONAL]S

1. MINISTERIO DE SALUD (MINSAL).-

El Ministerio de Salud fue creado en virtud del Decreto con Fuerza de
Ley N°25 de 1959, con la responsabilidad de realizar actividades de
programacion, control y coordinacion en materia de salubridad publica.

1.1 Caracteristicas Generales.
Mision.

El Ministerio de Salud “busca contribuir a elevar el nivel de salud de la
poblacion; desarrollar arménicamente los sistemas de salud, centrados en las
personas; fortalecer el control de los factores que puedan afectar la salud y
reforzar la gestion de la red nacional de atencién. Todo ello para acoger
oportunamente las necesidades de las personas, familias y comunidades,
con la obligacion de rendir cuentas a la ciudadania y promover la

participacion de las mismas en el ejercicio de sus derechos y sus deberes”".
Vision.

La vision del Ministerio de Salud es: “Que las personas, familias y
comunidades tendran una vida mas saludable, participaran activamente en la
construccion de estilos de vida que favorezcan su desarrollo individual y
colectivo. Viviran en ambientes sanitariamente protegidos. Tendran acceso a
una atencién en salud oportuna, acogedora, equitativa, integral y de calidad,
con lo cual se sentirdn mas seguras y protegidas’™.

Funciones y Objetivos.

Las principales funciones y objetivos del Ministerio de Salud son los

siguientes:

. Ejercer la rectoria del sector salud, la cual comprende, entre otras
materias:

'Ministerio de Salud. (2011). “Mision y Vision”, Disponible en:
http://www.redsalud.gov.cl/portal/url/page/minsalcl/g_conozcan mision_vision/pr i
on_mision_vision.html Consultado por ditima vez el 27 Abril de 2011 a las 15:38 hrs.

2 .

Ob.cit 1.
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La formulacién, control y evaluacion de planes y programas generales
en materia de salud.

La definicion de objetivos sanitarios nacionales.

La coordinacion sectorial e intersectorial para el logro de los objetivos
sanitarios.

La coordinacién y cooperacion internacional en salud.

La direccibn y orientacion de todas las actividades del Estado
relacionadas a la provision de acciones de salud, de acuerdo con las

politicas fijadas.

Dictar normas generales sobre materias técnicas, administrativas y
financieras a las que deberan ceiirse los organismos y entidades del
Sistema, para ejecutar actividades de prevencion, promocion, fomento,
proteccion y recuperacion de la salud y de rehabilitacion de las

personas enfermas.

Velar por el debido cumplimiento de las normas en materia de salud, a
traves de las Secretarias Regionales Ministeriales de Salud, sin

perjuicio de la competencia que la Ley asigne a otros organismos.

Efectuar la vigilancia en salud publica y evaluar la situacion de salud de

la poblacién.

Tratar datos con fines estadisticos y mantener registros o bancos de
datos respecto de las materias de su competencia.

Formular el presupuesto sectorial.

Formular, evaluar y actualizar el Sistema de Acceso Universal con

Garantias Explicitas.

Formular, evaluar y actualizar los lineamientos estratégicos del sector
salud o Plan Nacional de Salud, conformado por los objetivos sanitarios,

prioridades nacionales y necesidades de las personas.
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Fijar las politcas y normas de inversion en infraestructura y
equipamiento de los establecimientos publicos que integran las redes

asistenciales.

Velar por la efectiva coordinaciéon de las redes asistenciales, en todos

sus niveles.

Establecer los estandares minimos que deberan cumplir los prestadores
institucionales de salud, tales como hospitales, clinicas, consultorios y
centros meédicos, con el objetivo de garantizar que las prestaciones
alcancen la calidad requerida para la seguridad de los usuarios(as).

Establecer un sistema de acreditacion para los prestadores

institucionales autorizados para su funcionamiento.

Establecer un sistema de certificacion de especialidades vy
subespecialidades de los prestadores individuales de salud legalmente
habilitados para ejercer sus respectivas profesiones, esto es, de las

personas naturales que otorgan prestaciones de salud.

Establecer, mediante resolucion, protocolos de atenciéon en salud. Para
estos efectos, se entiende por protocolos de atencion en salud las
instrucciones sobre manejo operativo de problemas de salud
determinados. Estos seran de caracter referencial y sélo seran
obligatorios, para el sector publico y privado, en caso de que exista una
causa sanitaria que lo amerite, lo que debera constar en una resolucion

del Ministerio de Salud.

Implementar, conforme a la Ley, sistemas alternativos de solucion de
controversias sobre responsabilidad civil de prestadores individuales e
institucionales, publicos o privados, originada en el otorgamiento de
acciones de salud, sin perjuicio de las acciones jurisdiccionales

correspondientes.

Formular politicas que permitan incorporar un enfoque de salud
intercultural en los programas de salud en aquellas comunas con alta
concentracion indigena.
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1.2 ORGANIGRAMA.

De manera de aclarar la estructura del Ministerio de Salud en Chile, se
presenta el siguiente organigrama:

l

(Fuente: MINSAL 2011)

2. SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA.-

Tal como se puede apreciar en el esquema anterior, el estamento que
subyace al Ministerio de Salud, es la Subsecretaria de Salud Publica, la cual
tiene como principal funcién asegurar a todas las personas el derecho a la
proteccién en salud ejerciendo las funciones reguladoras, normativas y
fiscalizadoras que al Estado de Chile le competen, para contribuir a la calidad
de los bienes publicos y acceso a politicas sanitario-ambientales de manera
participativa, que permitan el mejoramiento sostenido de la salud de la
poblacién.

La Subsecretaria de Salud Publica se sustenta bajo seis objetivos
estratégicos que dan cuentan de las funciones y acciones a realizar para el
cumplimiento de las normas, planes, programas y politicas establecidas por
el Ministerio. Entre ellos el que sustenta la labor de las Oficinas de
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Informaciones, Reclamos y Sugerencias de las SEREMI de Salud, este es el

siguiente:

“Optimizar el funcionamiento de la Subsecretaria de Salud Publica y las
Secretarias Regionales Ministeriales, a través del disefio e implementacion
de modelos de gestion modernos y basados en evidencia, generacién de
sistemas de informacién confiables y efectivos, y el desarrollo y
estandarizacion de las capacidades y procesos criticos, para orientar el
desarrollo de politicas ministeriales y decisiones de gestion, y agregar valor a
los usuarios y usuarias finales, maximizando el impacto y la eficacia de los

procesos™.

3. SECRETARIAS REGIONALES MINISTERIALES DE SALUD (SEREMI).-

Las Secretarias Regionales Ministeriales de Salud (SEREMI),
dependen directamente de la Subsecretaria de Salud Publica, sin embargo,
se rigen por las disposiciones generales de la Ley N° 19.937, a lo que se
refiere por Autoridad Sanitaria; principalmente velan por el cumplimiento de
las normas, planes, programas y politicas nacionales de salud fijados por el

Ministerio de Salud.
3.1 Caracteristicas Generales.
Mision.

Las Secretarias Regionales Ministeriales, “Buscan contribuir a elevar el
nivel de salud de la poblacion; desarrollar arménicamente los sistemas de
salud, centrados en las personas, fortalecer el control de los factores que
puedan afectar la salud y reforzar la gestion de la red nacional de atencion.
Todo ello para acoger oportunamente las necesidades de las personas,

familias y comunidades, con la obligacién de rendir cuentas a la ciudadania y

*Ministerio de Salud. (2011). Disponible en:
http://www.minsal.gob.cl/ \/url/page/minsalcl/ 0zcanos/g_su li re
ntacion_subs salud publica.html Consultado por dltima vez el 8 de Julio del 2011 a las

12:33 hrs.
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promover la participacion de las mismas en el ejercicio de sus derechos y sus

deberes™.

Vision.

La vision de la Secretaria Regional Ministerial es: “Que las personas,
familias y comunidades tengan una vida mas saludable, participaran
activamente en la construccion de estilos de vida que favorezcan su
desarrollo individual y colectivo. Viviran en ambientes sanitariamente
protegidos. Tendran acceso a una atencion en salud oportuna, acogedora,
equitativa, integral y de calidad, con lo cual se sentiran mas seguras y
protegidas™.

Las SEREMI de Salud a través de su Unidad de Participacion Social,
han apoyado la implementacién de las OIRS, dentro de los Programas de
Mejoramiento de la Gestion Publica como un espacio donde los
ciudadanos(as) pueden ejercer sus derechos en calidad de usuarios(as) de
un servicio, ya sea para informarse, orientarse, entregar sus solicitudes y
expresar su satisfaccion o insatisfaccion con la calidad de la atencion
brindada a sus necesidades y expectativas. Esto luego que en los articulos
43° y 48° del Decreto Ley N° 136°, se dispusiese la creacion de Oficinas de
Informacién, Reclamos y Sugerencias en la SEREMI de Salud.

4. SECRETARIA REGIONAL MINISTERIAL DE SALUD, REGION DE
VALPARAISO.-

La SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso se encuentra bajo la
direccion del Dr. Jaime Jamett Rojas, siendo el representante del Ministro de

4

Ministerio de Salud. (2009). Disponible en:
http:/ .redsalud.gov.cl/ Vurl/item/79aa724a0b8216 001011f016d589.
Consultado por ultima vez el 27 de Abril de 2011 a las 16:04 hrs.

® Ob.cit 4.

® Decreto Ley N° 136.“Reglamento Organico del Ministerio de Salud”, 8 de Septiembre del
2004,
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Salud en la Region y colaborador directo del Intendente en temas

relacionados con el area de salud.

4.1 Caracteristicas Generales.

Mision.

“Contribuir en el mejoramiento sostenido de la salud y la calidad de
vida de la poblacién de la Region de Valparaiso, en su rol de Autoridad
Sanitaria, por medio de acciones de salud publica de promocién, prevenciéon
y fiscalizacion en el ambito sanitario- ambiental que velen por el cumplimiento
de las normativas vigentes y los lineamientos ministeriales, con un modelo de
gestion participativo e intersectorial que responda de manera eficiente y
oportuna a los problemas y necesidades sanitario ambientales de la

Regién”’.

Cobertura.

Actualmente la SEREMI de Salud de la Regiéon de Valparaiso posee
dieciséis oficinas de atencion distribuidas en siete zonas de la region. Estas
zonas son las siguientes: Isla de Pascua, Aconcagua (La Ligua, San Felipe,
Los Andes, Llay Llay,) Vifia del Mar, Valparaiso, Quilpué, Quillota, y San

Antonio.

La Figura N° 1 que se presenta a continuacion, da a conocer los
puntos geograficos donde se encuentran las diferentes oficinas de atencién
de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso.

” Seremi de Salud Region de Valparaiso. (2011). "Mision Institucional”. Disponible en:

http://seremi5.redsalud.gov.cl/url/page/seremis/seremib/q_conozca/ssrv/inicio_ssrv.html|
Consultado por ultima vez el 27 Abril de 2011 a las 16:30 hrs.
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Figura N° 1 - Mapa de Oficinas de Atencion

(Fuente: SEREMI de Salud Region Valparaiso, 2011)

4.2 Organigrama.

A continuacion se dara a conocer la estructura de la SEREMI de Salud
de la Region de Valparaiso:
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Figura N° 2 - Estructura de la SEREMI de Salud

Harga - Marga
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(Fuente: SEREMI de Salud Region Valparaiso, 2011)
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5. OIRS, SEREMI DE SALUD REGION DE VALPARAISO.-

La Mision de las Oficinas de Informacién Reclamos y Sugerencias, es
ser un espacio de atencion que permita a los usuarios(as) vincularse con los
Servicios Publicos, facilitandoles el ejercicio de su derecho a plantear
solicitudes, informarse, sugerir, denunciar o reclamar, en relacién con la
interaccion que han experimentado o requieren, garantizando la oportunidad
de acceso sin discriminacion, la difusion de programas, tramites y la
comunicacion de prioridades gubernamentales.®

De este modo las OIRS permiten abrir un espacio de participacién
eficiente entre los ciudadanos(as) y el Ministerio de Salud, acogiendo y
vinculando las solicitudes ciudadanas con las reparticiones de salud publica,
dando respuesta a las inquietudes de los usuarios(as). Esto a través de dos
grandes vias de atencion: formulario en linea o de forma presencial en las
oficinas disponibles en cada comuna y region.

5.1 Marco legal que rige a las OIRS.-

Las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias se sustentan

bajo tres grandes normativas legales mencionadas a continuacion:

5.1.1 Primera normativa legal.-

La creacion y el funcionamiento de las OIRS se rigen por el Decreto
Supremo N° 680°, normativa legal que centra su interés por los espacios de
atencion presenciales, estableciendo en su articulo N° 1 que: “Ministerios,
Intendencias, Gobernaciones, Servicios Publicos y Empresas Publicas
creadas por Ley, deberan establecer Oficinas de Informacion. Surgen como
excepciones legales la Contraloria General de la Republica, el Banco

Central, las Fuerzas Armadas y las Fuerzas de Orden y Seguridad Publica,

® SEREMI de Salud Region de Valparaiso.(2011). “;Que son las OIRS?" . Disponible en:
http://seremib.r lud.gov.cliurl/| remis/seremis/ nozcaloirs/qu n_las oirs.ht
ml Consultado por ultima vez el 27 de Abril de 2011 a las 15:46 hrs.

? Decreto Supremo N° 680:" Aprueba Instrucciones para el Establecimiento de Oficinas de
Informacién para el Publico Usuario en la Administracién del Estado”, 21 de Septiembre de
1990.
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las Municipalidades y el Consejo Nacional de Television”. No obstante,
algunas de estas instituciones tienen OIRS, dandole de esa forma, prioridad

a sus usuarios(as).
5.1.2 Segunda normativa legal.-

En el afio 2004 se incorpora al Sistema OIRS del Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG) la Ley N° 19.880'°, puesto que esta se
encarga de regular la relacion de las instituciones publicas con la ciudadania
por vias ftradicionales o electronicas, promoviendo sus derechos,
garantizando su defensa, resguardando sus intereses y fortaleciendo su
participacion. También estableciendo los procedimientos, los plazos y las
tramitaciones de las solicitudes ciudadanas, garantizando a los
ciudadanos(as) igualdad de oportunidad y acceso sin discriminacion a los

servicios publicos.

La mencionada Ley se incorpora a las Oficinas de Informaciones,

Reclamos y Sugerencias a través de los siguientes articulos:

. Art. N° 17: Establece los derechos de las personas para con la
institucion publica.

e Art. N° 18: Estable que se debe mantener un registro de los
procedimientos via presencial o electronica.

. Art. N° 19: Establece las vias de comunicacion presencial o electrénica.

. Art. N° 23, 24, 25 y 27 dispone los plazos a los que deben adscribirse
las OIRS para dar respuesta a las solicitudes demandadas por los
usuarios(as), siendo estos los siguientes:

- Desde el momento que los funcionarios(as) recibe la solicitud, deben
remitirla a la oficina correspondiente dentro de 24 horas como plazo
maximo.

- Las providencias de mero tramite deben dictarse dentro de las 48 horas
siguientes a la recepcion de la solicitud.

- Los informes, dictamenes y otros similares deben evacuarse dentro de
10 dias, desde la peticion de la diligencia.

- Si los interesados(as) consultan y se le certifica que su solicitud esta en
situacion de resolverse, desde ese momento, hay 20 dias de plazo para

"% Ley N° 19880: “Establece Bases de los Procedimientos Administrativos que Rigen los
Actos de los Organos de la Administracién del Estado”, 22 de Mayo del 2003,
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dictar la decision definitiva. Si esta certificacion se prolonga
injustificadamente, se originara responsabilidad administrativa.

- Desde su inicio hasta el momento en que se emite la decision final, el
tramite no debe exceder mas de 6 meses.

- Estos plazos se establecen en dias habiles (define como dias inhabiles

los sabados, domingos y festivos).

e Art. N° 29, 45, 46 y 47: Establece el acuse de recibo y notificaciéon de
resoluciones.

. Art. N° 30: Estable la forma y contenido de una solicitud ciudadana.

e Art. N° 64, 65, y 66: Establece las sanciones por no cumplir con los
plazos establecidos.

5.1.3 Tercera normativa legal.-

En el afio 2009 el Programa de Mejoramiento de la Gestion ejecutado
por la OIRS de la SEREMI de Salud contempla dentro de sus areas de
medicion de la Ley N° 20.285"!, basandose primordialmente en el titulo IV de
la Ley y sus plazos.

La Ley regula el principio de transparencia de la funciéon publica, el
derecho de acceso a la informaciéon de los érganos de la Administracion del
Estado, los procedimientos para el ejercicio del derecho y para su amparo y
las excepciones a la publicidad de la informacion; transformandose asi en
una eficaz herramienta para que la ciudadania conozca como funcionan las
instituciones publicas, fortaleciendo la relacion entre usuarios(as) vy
organismos del Estado.

e  Aplicacion de la Ley 20.285.-

Segun el Art. N° 2 las disposiciones que establece la Ley son aplicables
a los Ministerios, Intendencias, Gobernaciones, Municipalidades, Gobiernos
Regionales, las Fuerzas Armadas, de Orden y Seguridad Publica, y los
Organos y Servicios Publicos creados para el cumplimiento de la funcién

administrativa.

! Ley N° 20.285: “Sobre el Acceso a la Informacién Publica”, 11 de Agosto del 2008.
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Seglin los articulos N° 7 y 51 de la Ley “los 6rganos de la
Administracion del Estado deberan tener en sus sitios Web un banner de
Gobierno Transparente, donde se podra encontrar informacién sobre la
estructura organica; las facultades, funciones y atribuciones de sus unidades;
el marco normativo; la planta del personal y el personal a contrata y a
honorarios, con las correspondientes remuneraciones; las contrataciones de
bienes muebles, servicios y asesorias, con indicacion de los socios y
accionistas principales de las sociedades o empresas prestadoras; las
transferencias de fondos publicos; los actos y resoluciones que tengan
efectos sobre terceros; los tramites y requisitos que debe cumplir el
interesado para tener acceso a los servicios; el disefio, montos asignados y
criterio de acceso a los programas de subsidios y otros, ademas de las
nominas de beneficiarios de los programas sociales en ejecucion; los
mecanismos de participacion ciudadana; la informacién sobre el presupuesto
asignado, asi como los informes sobre su ejecucion; los resultados de las
auditorias al ejercicio presupuestario; y todas las entidades en que tenga
participacion, representacion o intervencion”.

Cuando esto no se cumple a cabalidad en lo que compete a las
SEREMI de Salud, los usuarios(as) pueden realizar solicitudes de
fiscalizacion de la Ley de Transparencia en las OIRS via online, presencial u

otras.

Los plazos para que las OIRS den respuesta a las solicitudes tanto de
Transparencia Activa como de Transparencia Pasiva es de un maximo de 20
dias habiles, pudiendo ser prorrogado una sola vez por 10 dias habiles
cuando sea dificil reunir la informacion. Si esto sucede debe informarse al
usuario(a) la prérroga y su fundamento.

B Elementos claves que la Ley N° 20.285 establece para la
publicacion de informacion.-

La Ley establece tres elementos a traveés de los cuales se debe realizar
la publicidad de la informaciéon de los érganos de la administracion del
Estado:
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a) Derecho de Acceso de Informacion Publica (Gestion de
Solicitudes): Es el derecho de toda persona a solicitar y recibir
informacién publica de cualquier 6rgano de la Administracion del
Estado, en la forma y condiciones que establece la Ley N° 20.285 en el
articulo N° 11.

b) Transparencia Activa: Es la obligacion que tienen los servicios y
6rganos de la Administracion del Estado de mantener publicada, a
través de sus sitios electronicos y a disposicion permanente del publico,
la informacion que se establece en la Ley N° 20.285. (art. N° 7).

c) Transparencia Pasiva: “Es el derecho de toda persona a solicitar y
recibir informacién de cualquier Organo de la Administracion del
Estado”'?.La autoridad tiene la obligacién de dar respuesta por escrito o
por sitios electrénico a dichas solicitudes.

5.2 Caracteristicas Generales.

Funciones.

Dentro de las funciones que realiza la OIRS de la Regién de Valparaiso,

se pueden mencionar las siguientes:

0 Informar sobre: Servicios que presta cada reparticion, requisitos para
obtener prestaciones, formalidades para el acceso, plazos para la
tramitacion, personas responsables de los procedimientos, documentos
y antecedentes que deben acompaniar la solicitud, procedimientos para
la tramitacién, ubicacién, competencia y horarios de otras entidades del
aparato gubernamental, prioridades gubernamentales.

. Atender a los interesados(as): Cuando encuentren dificultades en la
tramitacion de sus asuntos y requieran saber en que estado de avance
se encuentra su solicitud dentro del servicio.

"2 Ministerio Secretaria General de la Presidencia. (2011). “Ley de Transparencia”. Disponible en:
http://mww leydetransparencia.cl/ Consultado por ultima vez el 13 de Julio del 2011 a las 10:15 hrs.
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. Recibir y estudiar sugerencias

- Recibir, responder y/o derivar reclamos

. Registrar las solicitudes ciudadanas: Para permitir identificar el perfil
del usuario(a), categorizar solicitudes, ofrecer un servicio focalizado,
retroalimentar la gestion de la institucion y mejorar los niveles de

satisfaccion.

. Realizar encuestas y mediciones: Acerca de satisfaccion de
usuarios(as) respecto de la atencién y las expectativas de estos al

acercarse al organismo.

. Establecer coordinacion: Con dispositivos de informacion vy
comunicacion: tanto intra como intersectorial.

. Ser un espacio. En el cual se difunda la Carta de Derechos
Ciudadanos de la Institucion.

e Acoger las Solicitudes de Acceso a Informacion Publica: Derecho a
acceder a la informacion contenida en actos, resoluciones, actas o
expedientes, asi como toda informacion elaborada con presupuesto

publico cualquiera sea el formato o soporte.

Cobertura.-

La Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias de la SEREMI
de Salud de la Region de Valparaiso, posee una red de vias de atencion a lo
largo de toda la region, incluyendo territorios del denominado Chile insular,
dentro de los que se encuentra la Isla de Pascua con una oficina provincial.
Asimismo, se encuentra la oficina de Los Andes, encargada de fiscalizar el
paso Libertadores; y las oficinas de Vina del Mar, Quilpué, Quillota, San
Felipe, Llay Llay y La Ligua, detalladas con mas precision en la figura N° 3:
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5.3 Modalidades de Atencion.-

Las vias de atenciéon'® que actualmente existen en la OIRS de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso son:

e Via de Atencion Presencial (OIRS): Atenciones realizadas via
presencial por la OIRS, en este canal la solicitud se realiza de manera

presencial por parte del usuario(a).

e Via de Atencion Telefonica: Atenciones realizadas a través del
teléfono, ya sea linea 600, Teléfono de Informacion Ciudadana (TIC), o
bien alguna linea telefénica que la institucién hubiera destinado para
cumplir con el objetivo de entregar informacién al usuario(a).

. Via de Atencion Virtual: Solicitudes que realiza el usuario(a) por medio
del uso de tecnologias informaticas, tales como paginas web, OIRS
virtual inserta en la pagina web de la institucion, buzones virtuales,
entre otros.

. Oficina de Partes (Documental): Solicitudes realizadas por el
usuario(a), en las que utilizdé como medio para realizar su solicitud la
carta, o realizd sus solicitudes por algin medio escrito.

. Atenciones en Terreno: Solicitudes que realiza el usuario(a) cuando la
institucion desarrolla alguna actividad en terreno, por ejemplo el antes
denominado Programa Gobierno mas Cerca, ferias ciudadanas, moviles
de atencion, u otros similares.

5.4 Tipificacion de los Requerimientos Ciudadanos.-

Segln la SEREMI de Salud de la Regién de Valparaiso' la tipificacion
de los requerimientos ciudadanos que utiliza la OIRS es:

"SEREMI de Salud Region de Valparaiso. (2011). Disponible en:
http://seremi5.redsalud.gov.cl/url/item/93c2bf722766d498e04001011e0101b0.pdf Consultado
por ultima vez el 12 de Julio del 2011 a las 10: 55 hrs.

“SEREMI de  Salud Region de Valparaiso.(2011).  Disponible  en:

http://seremi5.redsalud.gov.cl/url/page/seremis/seremiS/q_conozca/oirs/tipo%20de%20reque
rimiento.html, Consultado por tltima vez el 13 de Julio del 2011 a las 11:22 hrs.
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- Consultas: Corresponde a demandas de orientacion e informacion
sobre derechos y beneficios, tramites, puntos de acceso, etc. Pueden
resolverse en forma inmediata en la OIRS

- Sugerencias: Es aquella proposicion, idea o iniciativa, que ofrece o
presenta un ciudadano(a) para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
esta relacionado con la prestacion o accion de un servicio.

B Felicitaciones: Manifestacion concreta de agradecimiento o felicitacion
a un funcionario(a) o equipo de funcionarios(as) de una Institucion por
la calidad del servicio prestado.

. Reclamos: Es aquella solicitud en donde el ciudadano(a) exige,
reivindica o demanda una solucion a una situacion en la cual considera

se han vulnerado sus derechos ciudadanos en el ambito de salud.

. Denuncias: Es la manifestacion de descontento o disconformidad
frente a una conducta irregular, falta de probidad de uno o varios
funcionarios(as), de una Institucion o establecimientos de Salud,

implicando otorgar una respuesta formal de la Institucion.

. Solicitudes: Solicitudes especificas de ayuda o asistencia concreta que
permiten solucionar un problema de necesidad o carencia puntual.

. Solicitud de Fiscalizacion: Se refiere a aquellas peticiones que realiza
el usuario(a) tendiente a que la Autoridad Sanitaria verifique las
condiciones sanitarias, de higiene y seguridad existentes en una
instalacion.

a Solicitud de Informacion de la Ley de Transparencia: Se refiere a
aquellas peticiones que establece el Titulo IV de la Ley N° 20.285 “Del
Derecho de Acceso a la Informacion de los Organos de la

Administracion del Estado”.

Las Oficinas de Informaciones, Reclamos y Sugerencias como un
espacio donde la ciudadania participa activamente, le han concediendo un
valor importante a la medicion de la satisfaccion e insatisfaccion de
usuarios(as), en las diferentes modalidades de atencion y referido a cada tipo

de requerimientos ciudadano, impulsados por el Programa de Mejoramiento
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de la Gestion (PMG) que el Gobierno determina cada afno. Este se explica a
continuacion.

6. PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION (PMG).

Los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG) son: “Un
instrumento de apoyo a la gestion de los Servicios Publicos, basado en el
desarrollo de areas estratégicas comunes de la gestiéon publica para un cierto

estandar predefinido”'®,

Los Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG) se instauran a
partir del afio 1998, con la implementacién de la Ley N° 19.553'° la cual
instituye la formulacién y desarrollo de estos en los Servicios Publicos, con
el fin de incrementar el desempefio institucional.

Las instituciones cubiertas por los Programas de Mejoramiento de la
Gestion participan en su formulacion identificando anualmente, para cada
area y sistema definido, en qué etapa se encuentra, y “proponer” de acuerdo
a este diagnostico el objetivo de gestion o etapa que alcanzara a fines del
afno siguiente. Referente a las OIRS estas anualmente desarrollan un PMG
con el fin de mejorar la calidad de las vias de atencién de usuarios(as),
garantizando el ejercicio no discriminatorio de los derechos ciudadanos y su
igualdad de acceso y oportunidad en el sector publico.

6.1 Antecedentes.

En el afio 2000 se considero perfeccionar la elaboracién y aplicacion de
los PMG, asi para el afio 2001 aparece el Programa Marco del PMG el cual
comprendié etapas de desarrollo o estados de avance posibles de los
sistemas de gestion vinculados a las areas de mejoramiento, siendo este
comun para todas las instituciones del sector publico.

> Direccién de Presupuestos. (2011). Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG).
Disponible en: http://www.dipres.gob.cl/672/article-37413.html Consultado por Gltima vez el
12 de Julio de 2011 a las 17:54 hrs.

'® Ley N° 19.553: “Concede Asignacién de Modernizacién y otros Beneficios que Indica” de
Febrero de 1998 y sus modificaciones.
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Para el afio 2005 se incorporan a los PMG “los primeros elementos
para transitar hacia un mecanismo de certificacion externa de sistemas de
gestion para los servicios publicos, a través de las Normas 1SO"". De esta
forma a contar del afio 2005 los PMG cuentan con un Programa Marco
Basico y un Programa Marco Avanzado.

Durante el afio 2009 se implemento un tercer programa denominado
Programa Marco de la Calidad “este disefio considera el mejorar la gestion
de las instituciones publicas, ampliando el alcance de las certificaciones de la
Norma ISO 9001 logradas en el Programa Marco Avanzado incorporando la
certificacion de los procesos de provision de los productos estratégicos
(bienes y servicios a la ciudadania), y el alcance del sistema en todas las
regiones donde sea aplicable los procesos transversales establecidos en el
PMG"®.

Respecto al presente afio el “Programa Marco del PMG 2011 se basa
en los avances alcanzados por las instituciones en las fases anteriores,
donde se observan sistemas de gestion ya instalados en los servicios
publicos, y en las recomendaciones de la Evaluacion de Impacto del PMG,

realizada por el Banco Mundial™'®.

El Programa de Mejoramiento de la Gestion 2011, se divide en
Programa Marco Basico, por el cual se rigen las OIRS para generar sus
propio PMG anual y el Programa Marco de la Calidad que contempla
aquellas instituciones que se rigen por la Norma ISO 9001.

'7 Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos. (2009). “Programa de Mejoramiento
de la Gestion (PMG). Afio 2010 Programa Marco Avanzado”. Pp. 6. [Version formato PDF].
"® Ob.cit 5

'® Ministerio de Hacienda, Direcciéon de Presupuestos. (2010). “Programa de Mejoramiento
de la Gestion (PMG). Afio 2011 Programa Marco Bésico”. Pp. 4. [Version Formato PDF].
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6.2 Principios orientadores de los PMG.

Para la elaboracién anual de los PMG se han considerado un conjunto
de principios ordenadores de este trabajo y orientadores de su desarrollo en

el tiempo. Estos principios®° son los siguientes:

s Pertinente: Las areas de mejoramiento que conforman el PMG deben

responder a las prioridades en el ambito del mejoramiento de la gestion.

- Simple y comprensible: Considerando que el ambito de aplicacion de
los PMG es el conjunto de servicios publicos, las areas y objetivos de
gestion que lo conforman deben ser acotadas, incluyendo un numero
posible de administrar por las instituciones involucradas en las
diferentes etapas del proceso. Adicionalmente, las areas y objetivos
deben ser comprendidos adecuadamente por los servicios.

B Exigente y comparable: Los objetivos comprometidos en los PMG
deben garantizar el desarrollo y mejoramiento de las areas que lo
conforman. De igual modo, las areas y objetivos deben ser comparables
entre los servicios publicos, de modo que la evaluacién de cumplimiento
y entrega del beneficio sea justa.

. Participativo: La definicion de los objetivos y su prioridad debe
incorporar a los funcionarios(as), a través de los equipos de trabajo y
coordinaciones que correspondan. Debe informarse al conjunto de la
Institucion, asi como también debe informarse de los resultados de su

seguimiento y cumplimiento final.

- Flexible: El proceso de formulacién de los PMG debe considerar las
excepciones necesarias, atendiendo a diferencias en las funciones de

los servicios publicos.

% Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos, Division de Control de Gestion.
(2005). “Sistema de Control de Gestién y Presupuestos por Resultados: la Experiencia
Chilena”, Pp.79. [Version Formato PDF].
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. Verificable: El cumplimiento de los objetivos de gestion debe ser
verificado a través de medios especificos, disponibles para quienes

realicen este proceso.

6.3 Focos del PMG 2011.

Actualmente y posterior a una serie de modificaciones el Programa de
Mejoramiento de la Gestion Marco Basico 2011 se conforma de seis areas y
sus respectivos sistemas, para cada uno de los sistemas de gestién incluidos
en el programa se han identificado etapas de desarrollo o estados de avance
posibles. Cada etapa es definida especificando sus contenidos y exigencias,
de modo tal que con su cumplimiento se avance en el desarrollo de cada

sistema segun caracteristicas y requisitos basicos

Respecto a las OIRS, estas se basan en el area de Calidad de
Atencién a Usuarios(as) del Programa Marco Basico 2011, para desarrollar
sus PMG anuales, ya que esta area es la base para el disefio de las metas a

cumplir.

A continuacion se presenta el area de Calidad de la Atencion,
especificando los sistemas y los objetivos correspondientes a cada uno de

ellos.

Tabla N° 1 - Area Calidad de Atencién a Usuarios(as)
Sistemas/Objetivos/ Etapas.

Sistema Integral Contar con mecanismos que faciliten el
de Informaciény acceso oportuno a la informacion, la
Atencion calidad de servicio, la transparencia de
Ciudadana los actos y resoluciones, la participacion
ciudadana y promuevan el ejercicio de los
derechos ciudadanos para contribuir a la

calidad de atencion a la ciudadania.

Calidad de

Atencion a

Usuarios(as)

la Informacion  mejorar los servicios e informacion



CONTEXTO INSTITUCIONAL|27

ofrecidos por e Estado a sus
usuarios(as),clientes(as),beneficiarios(as),
y aquellos procesos transversales
relevantes de las instituciones publicas,
focalizando los esfuerzos en la calidad del
servicio entregado, la pertinencia de los
proyectos y la interoperabilidad del
Estado, permitiendo la existencia de
informacion sistematizada, oportuna y de
calidad que apoye los procesos de toma
de decision de politicas publicas.
Sistema de Contar con mecanismos que faciliten el 4
Accesoala  acceso a la informacion y la transparencia
Informacioén de los actos y resoluciones de la
Publica institucion, para dar cumplimiento a la Ley
N° 20.285.
Sistema de Contar con un sistema de gestion de 4
Seguridad de la  seguridad de la informacion que permita
Informacién lograr niveles adecuados de integridad,
confidencialidad y disponibilidad para
todos los activos de informacion
de manera tal que se asegure la
continuidad operacional de los procesos
institucionales y la entrega de productos y
servicios a los usuarios(as),clientes(as) y
beneficiarios(as).

Nota: Esta tabla esta en base al PMG 2011 Programa Marco Basico.

El PMG disefiado para todas las OIRS del pais, se denomina
PMG/OIRS/SIAC 2011, el cual contempla cinco areas estratégicas, que
proporcionan los lineamientos de accién para mejorar la gestion al interior de
las OIRS. Al definir cada una de las areas estas se convierten en los
elementos claves para mejorar la calidad de los servicios otorgados hacia
los usuarios(as) que tramitan sus requerimientos ciudadanos a través de las
diversas modalidades de atencion desplegadas por la instituciones y que dan
cuenta de las demandas que la ciudadania determina tanto para la propia
institucion asi como también a las reparticiones de salud del sector publico y

privado.
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Por lo tanto, la siguiente tabla dara a conocer las areas que las OIRS
identificaron como prioridad a trabajar para el presente afo, los
compromisos de desempefo propuestos acordes a cada area, los
indicadores de desempefio y las metas a cumplir.

Tabla N° 2 - PMG/OIRS/SIAC 2011

Area Compromiso de Indicador Meta Anual
Desempefio propuesto 2011

HEFLERTLTGEEN Cumplimiento de  los  Nro.

plazos de la Ley N° remndldas dentm de los
e AL 19.880 plazos establecidos en la
Ley N° 19.880

I R Ll Cumplimiento de los Nro. de solicitudes 100%
T VLB plazos de la Ley N° respondidas dentro de los
20.285 plazos establecidos en Ia
Ley N° 20.285

PEGIETERL R Derivaciones  externas  Porcentaje de derivaciones 70%
CELTGETGEICE de solicitudes en linea externas de solicitudes en
Informadas informadas al linea informadas al

usuario(a). usuario(a).

T Usuarios(as) Porcentaje de usuarios(as) 40%
servicio encuestados(as) estén que realizan tramites en
CNLUALLEL LI satisfechos con  la  linea satisfechos con la
porla atencion recibida atencién
Institucion

Encargados de OIRS Porcentaje de encargados 100%
de SEREMIS de OIRS de SEREMIS
capacitados en capacitados en formulacion
formulacién y control de y control de indicadores de
indicadores de gestion.  gestion.

Operadores OIRS de Porcentaje de Operadores 60%
SEREMIS y OIRS de OIRS de SEREMIS y

MINSAL capacitados en OIRS MINSAL capacitados

gestion administrativa en gestion administrativa
orientada a la calidad. orientada a la calidad.

Capacitacion
Funcionaria

Envio propuesta de Implementar Planes de 100%
planes de difusion a la Difusion en cada region.

alsodaEnemdeZOﬁ

Envi6 de informe de Implementar Planes de 100%
ejecucion de planes de Difusion en cada region.




Difundir las funciones y
rol de las SEREMIS de

Difundir a los
usuarios(as) el Sistema
Tramites en Linea como
herramienta de
participacion social que
hace mas expedita la
gestion de solicitudes

Evaluar la efectividad de
la ejecucion de las
comprometidas, a través
de mecanismos de
medicion de satisfaccion

CONTEXTO INSTITUCIONAL]|29

Difundir la Carta de

ciudadanos entre los
usuarios(as) y al interior de
la institucion.

Difundir a los usuarios(as)

el rol y las funciones de las
SEREMIS de Salud.
Difundir el Sistema
Tramites en Linea.

OIRS  realizacion las
para ser ejecutadas a nivel
nacional.

Usuarios(as)

encuestados(as) reconoce
la Carta de Derechos y
Deberes Ciudadanos.

Usuarios(as)
encuestados(as) reconoce
el Sistema Tramites en
Linea como un mecanismo
de gestion de solicitudes
ciudadanas

Usuarios(as)
encuestados(as) reconoce
las funciones de las
SEREMIS de Salud

100%

100%

100%

70%

Nota: Esta tabla esta en base al PMG/OIRS/SIAC 2011 de la OIRS de la Seremi de Salud de
la Regién de Valparaiso.
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PRESENTACION.-

En el siguiente apartado se dara a conocer los principales ejes tedricos
conceptuales, que aportan los elementos idoneos, para abordar la tematica

seleccionada en la presente Investigacion Evaluativa.

INTERNET Y GOBIERNO ELECTRONICO.-

Desde la irrupcion de internet, el Gobierno ha obtenido ventajas
significativas, tales como, el aumento de la eficiencia en la gestion mediante
la automatizacion de procesos y la integracion informatica de distintos
servicios, generando en el mediano plazo importantes ahorros, mayor
transparencia y mayor cercania a la ciudadania.

En cuanto a las expectativas asociadas a la democracia, se habla de
una nueva relacion politica con los(as) ciudadanos(as), como la posibilidad
de participar en el disefio de politicas publicas, poder comunicarse
directamente con autoridades, generar reclamos vy fiscalizar la labor publica,
entre otros. Por ende las denominaciones de «gobierno electronico» vy
«democracia electronica» para referirse a los impactos de la incorporacion de

internet en los respectivos ambitos.

Es importante destacar que el Gobierno Electrénico se reduce a
aspectos informaticos de gestion y la democracia electronica a su vez,
apunta a un sistema de relacion politica entre Estado y ciudadania.
Encontrandose ambos conceptos intimamente vinculados en la sociedad

actual.

Paralelamente, se observa que las instituciones publicas y politicas
estan siendo presionadas por una ciudadania critica y activa que ha
comenzado a cuestionar la forma tradicional de hacer las cosas. Antes que
internet lo permitiera, era inimaginable acceder a los archivos de la votacion
o asistencia de los parlamentarios, hacer tramites en linea o reclamar por un
mal servicio desde la casa u oficina. Esta creciente comunicacién entre
Estado y ciudadanos(as) por medios electrénicos ha sido un componente
novedoso del proceso de modernizaciéon del Estado. Lo nuevo, sin embargo,
no es el uso de la tecnologia en si, sino la posibilidad de abrir canales de
comunicacion cada dia mas directos para acercar a autoridades,
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funcionarios(as) y ciudadanos(as). Es una nueva forma de mediacién que

afecta los esquemas tradicionales de representacion.

Gobierno Electronico.-

Como concepto comenzo a ser utilizado a mediados de la década de
los noventa, para dar cuenta de las transformaciones que produce la
incorporacion de tecnologias de informacién en el quehacer de las
instituciones publicas. Se entiende Gobierno Electrénico: “como una de las
formas de expresion de la sociedad de la informacion que establece el uso
estratégico e intensivo de las tecnologias informaticas, tanto en las
relaciones dentro del propio sector publico, como de los érganos del Estado
con los ciudadanos(as), usuarios(as) y empresas del sector privado”

21 teniendo como principales promesas las siguientes:

- Mayor eficiencia: Se sostiene que la incorporacion de tecnologias de

informacién produce mayor eficiencia en la gestion publica mediante la
automatizacién de procesos, la eliminacion del papel y la integracion
informatica de distintos servicios publicos. Ademas, se le asigna la
propiedad de generar ahorros de acuerdo con las economias de
escalas involucradas. También se plantea que produce una expansion
del giro tradicional de los servicios publicos, generando nuevas

posibilidades operacionales y estratégicas, tales como nuevos servicios.

- Transparencia en la gestion: La presion ciudadana e internacional por

gobiernos transparentes encuentra una especial acogida en este
ambito. Los recurrentes escandalos de corrupciéon que frecuentemente
sacuden las democracias latinoamericanas han contribuido a una
sustantiva pérdida de confianza ciudadana en las instituciones politicas
y en el Estado. Las demandas de fortalecimiento de la probidad han
planteado la importancia de usar las tecnologias de informacion para
incrementar la transparencia en la gestiéon publica.

' Dujisin, R. A.(Enero 2005). “Internet, politica y ciudadania”. En: Nueva Sociedad Separata.
[Version Electrénica] Vol.2, no. 195, p.56-71. [Citado el 20 de Agosto del 2011]. Disponible
:/[lwww.nuso.org/upload/articulos/3239 1.pdf
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- Cercania con los ciudadanos: Desde la perspectiva del Gobierno se

asume que internet tiene un gran potencial para establecer una nueva
relacion politica con los(as) ciudadanos(as): la posibilidad de participar
en el disefio de politicas publicas, generar reclamos, recibir
retroalimentacién, mejorar la comunicacion con las autoridades vy

fiscalizar la labor publica.

Desde el punto de vista de la ciudadania, las promesas del gobierno

electrénico son:

- Mayor y mejor_informacién: La sola disposicion de informacién de los

servicios publicos y su presencia en internet significan un incremento
sustantivo de la informacién de interés a la cual pueden acceder los
ciudadanos(as). Esto tiene diversas consecuencias: hace efectiva la
promesa de la transparencia en la gestion publica y, eventualmente,

mejorar el servicio publico a la ciudadania.

- Mayor control y espacios de influencia: El acceso a mayor informacién

se puede expresar en la posibilidad de usar los datos para fiscalizar la
gestion publica. Las areas sombrias de la gestion, como las compras
publicas, ven reducido su ambito de discrecionalidad por el simple
hecho de que son procesos que pueden ser observados por
ciudadanos(as), medios de comunicacién o partidos politicos. Ademas,
aumentan las herramientas de uso publico para detectar y dar

seguimiento a fraudes, ineficiencias e irregularidades.

- Mejor calidad de vida: Los informes y estudios sobre los factores que

promueven o limitan el desarrollo humano realizados por el Programa
de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), destacan la importante
vinculacién entre acceso a informacién, capital social y calidad de vida.
La promesa, en este caso, se fundamenta en la mayor eficiencia del
tiempo y los recursos a la que se puede aspirar, el incremento de la
confianza en las instituciones, y la posibilidad de ampliar las redes

sociales, entre otras.
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Democracia y Participacion Ciudadana.-

Coleman & Gotze identifican cuatro modelos de democracia electrénica
que se entienden como los niveles de intensidad de la participacion. En
primer lugar, un modelo de democracia electronica de opinion publica, donde
se consulta a la poblacion a través de testeos de opinion, pero sin ningun
compromiso resolutivo. Se trata de utilizar internet para comprender a la
gente. Un segundo nivel es la democracia directa o plebiscitaria, donde se
procede a consultar por diversas materias de interés a través de internet, a
diferencia de los levantamientos de opinion, con un caracter resolutivo. En
tercer lugar los autores sefalan un modelo de democracia electrénica basada
en comunidades locales, donde las organizaciones de base territorial o
funcional adquieren nuevas herramientas para interactuar con el municipio,
con el gobierno central o con otras organizaciones. El cuarto modelo es el de
compromiso civico en la deliberacion politica (Online Public Engagement in
Policy Deliberation). Este es el que los autores presentan como el mas
complejo y democratico. El énfasis esta en los elementos deliberativos de la
democracia, en establecer relaciones de participacién activa basada en la
alianza de los(as) ciudadanos(as) con el Gobierno y en él se comparte la
responsabilidad en el proceso de toma de decisiones. Para ello las
tecnologias de informacion ofrecen nuevas oportunidades de conectar a los
ciudadanos(as) con sus representantes y favorecen la comprensién mutua y
la idea de un gobierno de ida y vuelta.

Los gobiernos estan cambiando, no sélo en términos de la gestion
interna, sino ademas en la manera de relacionarse con los ciudadanos(as).
Los distintos actores politicos se ven presionados a modernizar sus
estructuras, poner abiertamente a disposicion la informacién que poseen y
abrir canales participativos. Por otro lado, los ciudadanos(as) utilizan
crecientemente las nuevas tecnologias para movilizar voluntades, ejercer
presion, instalar temas y legitimar voces disidentes en las agendas
nacionales e internacionales.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.-

El concepto de gestion de la calidad se define como: “El conjunto de
acciones o actividades coordinadas para establecer la Politica y los Objetivos
de Calidad, y para la consecucién de dichos objetivos, los que son
necesarios para proporcionar la confianza adecuada de que un servicio

satisfara las expectativas de los clientes"?

Tambiéen se define como: “El conjunto de caminos mediante los cuales
se consigue la calidad, incorporandolo por tanto al proceso de gestion,
aludiendo a direccion, gobierno y coordinacion de actividades, es decir, modo

en que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los

resultados de la funcién calidad con vistas a su mejora permanente™.

Un Sistema de Gestion de la Calidad, ante todo, debe estar enfocado a
la satisfaccion del Cliente, considerando los siguientes ocho principios
identificados por el comité de escritura de las normas de calidad I1SO:

1. Enfoque al cliente:

- Entender las necesidades actuales del cliente.

- Entender las necesidades futuras del cliente.

- Cumplir con los requisitos del cliente.

- Buscar exceder las expectativas del cliente.

2. Liderazgo:

- Establecer unidad de proposito y direccion para la organizacion.

- Establecer el ambiente interno de la organizacion.

#Chile Califica. (2004). “Guia de Autoevaluacién para la Implementacién de Sistemas de
Gestion de Calidad , Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo Departamento de
Capacitacion de Empresas Programa Gestién de Calidad para OTEC", Disponible en:
./lempresas.sence. rmacalidad/GuadeAutoevaluacionOficial2.pdf. Consultado por
ultima vez el 27 de julio de 2011 a las 16:04 hrs.
 Udaondo Duran Miguel. (1992). “Gestién de Calidad”. Disponible en:
http://books.google.cl/books?id=hoRIEGdLGxIC&pg=PAS5&dg=gestion+para+la+calidad&hi=e
i=Eiu0T 0 Us&sa=X&oi= =8&ved=0CFkQ6A
EwBwi#v=onepage&qg=gestion%20para%20la%20calidad&f=false . Consultado por ultima

vez el 27 de Julio a las 17:25 hrs.
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3. Participacion del personai:

- Desarrollar por completo las habilidades.

- Lograr mas eficientemente los resultados deseados.
4. Enfoque basado en procesos:

- Gestionar los recursos como un proceso.

- Lograr mas eficientemente los resultados deseados.
5. Enfoque de sistema para la gestion:

- Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados en un
sistema para lograr los objetivos eficaz y eficientemente.

6. Mejora continua:

- Hacer de la mejora un objetivo permanente.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:
- Se basa en el analisis l6gico de datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

- Crear valor a través de relaciones interdependientes y mutuamente

beneficiosas.

En base a lo anterior, la gestion de los servicios publicos se enfrenta al
reto de aumentar y mejorar sus prestaciones a través de politicas de gestion
que no supongan un aumento descontrolado de los gastos. Ciertas ideas y
principios utilizados en estrategias de marketing y de gestion de calidad
pueden ser utilizadas en el entorno publico con el objetivo de desarrollar y
mejorar el potencial de la actuacion prestadora de servicios de las
organizaciones publicas y sobre todo permite mejorar la evaluacion de las
demandas de los ciudadanos(as), a través mediciones de satisfaccion
usuaria. Por eso tomando en cuenta las preferencias y deseos del
ciudadano(a) en el disefio e implementacién de la actuacion puablica posibilita
una dinamica mas participativa en la gestion de los servicios, aumentando la

receptividad de la Administracion.

En la actualidad el concepto de calidad se ha transformado en una
importante dimension de la eficacia, permitiendo mejorar los procesos y
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servicios de una institucion, organizacion o empresa. De este modo se

transforma en un eje guia de este seminario de titulo.

EJES CONCEPTUALES

1° EJE CONCEPTUAL: CALIDAD.-

El gobierno de Chile ha implementado hace algin tiempo atras
iniciativas de modernizacion del estado, una de las principales es el
desarrollo del gobierno electrénico, el cual implica la incorporaciéon de
tecnologias de informaciéon y comunicacion (TIC) en organizaciones del
estado con el objeto de mejorar la gestion interna. Actualmente este proceso
se ha estandarizado y mejorado con el fin de incrementar la eficiencia y
eficacia de la transparencia del sector publico y la participacién ciudadana.

Asimismo el Ministerio de Salud ha puesto a disposicion de sus
usuarios(as) el Sistema Tramites en Linea, el cual permite consultar, solicitar,
reclamar sugerir o felicitar en los ambitos que compete a la autoridad
sanitaria regional; Ley de Transparencia y acceso a la informacién publica,
solicitudes de fiscalizacion e informacion.

Este sistema proporciona acceso a las diferentes areas de
competencia de las SEREMIS de Salud, teniendo como ventaja el ingreso a
la pagina web desde cualquier lugar. De este modo los profesionales del
sistema publico despliegan sus habilidades no sélo para satisfacer las
demandas de los usuarios(as), sino también para entregar un servicio de
calidad, concepto que toma relevancia y requiere una definicion y explicacion
mas acabada.

1.1 Conceptualizaciones generales de Calidad.-

El concepto de Calidad, como tantos otros términos, ha variado a lo
largo del tiempo segun el contexto en el que sea utilizado. En términos
simples se dice que un producto o servicio es de Calidad, cuando cumple las
Expectativas del Cliente, pero en la practica, la Calidad es algo mas; es lo
que sitla a una empresa por encima o por debajo de los competidores, y lo
que hace que, a mediano o largo plazo, ésta progrese o caiga en la
obsolescencia.
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El diccionario de la real academia espafola define la calidad como: “La
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su misma especie”.

Segun la “ISO 9004-2: “Es el conjunto de especificaciones y
caracteristicas de un producto o servicio referidas a su capacidad de

satisfacer las necesidades que se conocen o presuponen”.

De las definiciones expuestas anteriormente se desprende el concepto
de calidad del servicio, especificado como:

“La calidad del servicio es una dimension especifica del concepto de
eficacia que se refiere a la capacidad de una institucion para responder a las
necesidades de sus clientes(as), usuarios(as) o beneficiarios(as). Se refiere a
atributos de los productos (bienes o servicios) entregados, tales como:
Oportunidad, accesibilidad, precision y continuidad en la entrega de servicio,

comodidad y cortesia en la atencion™*.

1.2 Calidad en Uso en los Sitios Web.-

Si bien la bibliografia sobre calidad nos entrega variados elementos que
nos son utiles para entender el concepto y sus caracteristicas principales, se
hace necesario agregar otro concepto aun mas especifico, que nos ayudara
a entender la calidad, pero en un contexto diferente al que comiunmente
estamos acostumbrados, este concepto es el de calidad en uso, que hace
referencia a “la capacidad del producto software para permitir que
usuarios(as) especificos logren realizar tareas especificas con productividad,
efectividad, seguridad y satisfaccién, en determinados escenarios de uso™.
El objetivo de un producto es que posea la calidad necesaria y suficiente
para que satisfaga las necesidades de usuario(a) explicitas e implicitas. La
ISO 9126, entidad especializada que establece un estandar internacional
para la evaluaciéon de los Software que utilizan las paginas web, define el
concepto de calidad en el uso, referido a como el usuario(a) realiza tareas

especificas, en escenarios especificos con efectividad.

* Ministerio de Hacienda, Direccién de Presupuestos, Division de Control de Gestion.
(2005). “Sistema de Control del Gestién y Presupuesto por Resultados La Experiencia
Chilena.”. Pp. 21. [Documento en version PDF].

®Gonzalez R. J. “Hacia la medicion de la calidad en uso web”. Pp.1 [Documento en versién
PDF]
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Esta norma esta enfocada a la calidad de producto y presenta cuatro
partes: Modelo de calidad, métricas externas, métricas internas y calidad en
las métricas de uso. De éstas s6lo se toma en consideracion el modelo de
calidad, ya que establece seis atributos claves para medir la calidad de una

pagina Web, estos son:

. Funcionalidad: El grado en que el software satisface las necesidades

indicadas por los siguientes atributos.

- Idoneidad

- Correccion

- Interoperabilidad Conformidad
- Seguridad

- Fiabilidad

- Cantidad de tiempo que el software esta disponible para su uso:
Referido por los siguientes atributos.

- Madurez Tolerancia a fallos
- Facilidad de recuperacion

. Usabilidad: Grado en que el software optimiza el uso de los recursos

del sistema.

- Facilidad de comprensién

- Facilidad de aprendizaje

e  Operatividad/Eficiencia: Capacidad de funcionamiento del sistema
utilizando los elementos disponibles del software.

- Tiempo de uso

- Recursos utilizados

- Mantenibilidad: Facilidad con que una modificacion puede ser
realizada. Esta indicada por los siguientes atributos.

- Facilidad de analisis
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- Facilidad de cambio
- Estabilidad

B Facilidad de prueba Portabilidad: La facilidad con que el software

puede ser llevado de un entorno a otro.

- Facilidad de instalacion
- Facilidad de ajuste
- Facilidad de adaptacion al cambio

El atributo Conformidad no se ha detallado, ya que se aplica a todas
las caracteristicas. Ejemplos son: conformidad a la legislacion referente a
usabilidad y fiabilidad.

2° EJE CONCEPTUAL: SATISFACCION USUARIA.-

El concepto de satisfaccion usuaria segun la bibliografia consultada, se
encuentra estrechamente ligado al concepto de calidad, ya que dependiendo
de cuan satisfechos o insatisfechos estén los usuarios(as) de un producto o

servicio es como catalogaran la calidad de dicho servicio.

Es importante rescatar que la Satisfaccion Usuaria constituye una
dimensién de la calidad, siendo considerada como uno de los principios
orientadores de la actual Politica de Salud.

2.1 Precisiones del concepto Satisfaccion Usuaria.-

Los usuarios(as) en la actualidad constituyen la cuestion medular de
toda organizacion formal. La articulacion de sus funciones, estructuras,
componentes y estrategias esta orientada hacia cémo satisfacer al
beneficiario(a). El usuario(a) de la organizacién formal es quién garantiza la
continuidad de su existencia.
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Algunos autores definen Satisfaccion Usuaria como:

Para Arenas, Fuentes y Campos (1993) es: “El grado de congruencia
que existe entre las expectativas del usuario de una atencion ideal vy la

percepcion de éste del servicio que recibié”.

En cambio para Hidalgo y Carrasco (1999) es: “La medida en que los
profesionales de wuna institucion u organizacion logran cumplir las
necesidades y expectativas del usuario(a)”.

En el area de Salud se establecen otras definiciones de Satisfaccion

Usuaria a considerar. Estas son las siguientes:

Segun el Ministerio de Salud (1998) es: “El conjunto de acciones que
permiten cumplir con calidad, equidad y eficiencia los requisitos, necesidades
y exigencias de los beneficiarios del Sistema Publico de Salud”

Segun la Medicién Nacional de Satisfaccion Usuaria en la Red Publica
de Salud de Chile (2009) se define como: “El grado de cumplimiento por
parte del sistema de salud respecto de las expectativas del usuario, en
relacién a los servicios que éste le ofrece”?.

2.2 Condicionantes de la Satisfaccion Usuaria.-

De las definiciones anteriores, se desprende que la satisfaccion
usuaria tiene una dimension subjetiva, aportada por los sujetos en interaccion
(inter-subjetividad), y una dimensién objetiva dada por las caracteristicas del

contexto en que opera esta interaccion.

Los componentes del servicio formaran la dimensiéon objetiva de la
satisfaccion usuaria, es decir, el servicio es satisfactorio segun la relacion
que mantenga con el usuario(a), no es bien o mal evaluado por si sélo, debe
existir una interrelacion entre lo objetivo (componentes del servicio) y lo
subjetivo (percepcion del sujeto). De este modo se establece que para la

*Ministerio de Salud, Dpto. de Participacién Social y Trato al Usuario. (2009). “Medicién
Nacional de Satisfacciéon Usuaria en la Red Publica de Salud de Chile. Aplicacion 2009".
Disponible en:
http://ssvalparai nantonio.r lud.gov.cl/url/item/852ad334d7707695e04001011f013d8
.pdf Consultado por ultima vez el 7 de Julio de 2011 a las 13:45 hrs.
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existencia de la satisfaccion usuaria debe existir un conjunto de elementos
que conforme un servicio y la percepcion del sujeto, quien evaluara y
otorgara un juicio valorativo segun su experiencia con dicho servicio.

Ambas dimensiones han identificado a través de evaluaciones
realizadas por usuarios(as) del sistema publico de salud; por encuestas de
medicion de la satisfaccion de usuarios(as); consultas ciudadanas; reclamos
y sugerencias registradas por las Oficinas de Informacién, Reclamos y
Sugerencias; entre ofras, condicionantes de satisfaccion usuaria®’
separandose segun vinculacion con:

Caracteristicas propias de la satisfaccion:

E Costo y tiempo invertido en relacion a servicio prestado.

- Utilizacion efectiva de los servicios

- Nivel de instrucciéon, condicidn socio econdmica, sexo, raza o etnia,
cultura.

- Patrones de uso de los servicios y manejo de la informacién por
parte de los usuarios(as).

. Caracteristicas del servicio:

- Acceso

- Modelo de atencién

- Modelo de gestion

- Ubicacion geografica

- Tipo de establecimiento

- Patron de interaccién con la comunidad usuaria

Las condicionantes de la satisfaccion usuaria también generan
respuestas diferentes en la poblacién usuaria. La siguiente tabla muestra una

" Gobierno de Chile, Servicio de Salud Valparaiso- San Antonio. (2009). “/nforme
Evaluaciéon Medicion Satisfaccion Usuaria en el Servicio de Salud Valparaiso- San
Antonio”. Pp 1. Disponible en:

http://ssvalparaiso. lud.gob.cl/url/item/852977f8c55d24b2e04001011f011d27 . pdf
Consultado por Gltima vez el 24 Julio del 2011, a las 13:23 hrs.
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sintesis acerca del comportamiento de la poblacién usuaria frente a la
insatisfaccién o satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Tabla N° 3 - Comportamientos del Usuario(a).

(Fuente: MINSAL, 2009)

La importancia entonces para las instituciones o entidades
gubernamentales de medir la satisfaccion usuaria es: fortalecer el rol de la
ciudadania, proporcionar informacién valiosa para mejorar la calidad y
pertinencia de los servicios, ademas de controlar y evaluar permanentemente
la gestion publica, demostrando el compromiso con una gestion eficaz,
eficiente y trasparente.

3° EJE CONCEPTUAL: PARTICIPACION CIUDADANA.-

A partir del proceso de modernizacién del Estado, se busca incluir a la
ciudadania como un actor relevante dentro de la Gestion Publica,
concibiendo la participacion como una estrategia basica para la consolidacion
del sistema democratico, el logro del bienestar y la inclusién e integraciéon
social. Junto con la Descentralizacion, Equidad y Satisfaccion Usuaria, son



MARCO DE REFERENCIA |44

principios orientadores y estratégicos del proceso de modernizacion del

sector publico.?®

Para Corporacion Participa, la participacion ciudadana representa la
relacion entre Estado y Sociedad civil, sefialando: “Cuando hacemos
referencia a la participacion ciudadana efectiva, entendemos por ello tomar
parte activa en todos los aspectos que hoy comprende la denominada esfera
publica. Una esfera publica que se relaciona con todo aquello que es de
interés publico y que cada dia mas deja de estar identificada con el concepto
de Estado, pasando a ser un area del trabajo compartida entre el Estado y

las organizaciones de la sociedad civil” **

La participacion requiere que el sector publico tenga la apertura,
genere la informacion y establezca espacios y mecanismos que acojan las
preocupaciones, necesidades y propuestas provenientes de la ciudadania.
Por otra parte, la participacién necesita de una ciudadania que se involucre
en las cuestiones publicas, con organizaciones fuertes que representen toda
su diversidad.

Para que una ciudad o un pais moderno proporcionen los mejores
servicios y oportunidades a la poblacién, debe contar con gobiernos abiertos
y receptivos, dispuestos a escuchar lo que los ciudadanos(as) quieren
transmitir para contribuir a mejorar la politica y la gestion de los asuntos
publicos. Es en el marco de la politica de participacion ciudadana, donde la
mayoria de las reparticiones publicas establecié Oficinas de Informacion
Reclamos y Sugerencias, para entregar una atencion personalizada a los
usuarios(as). Fortaleciendo asi el dialogo participativo entre la ciudadania y

el Gobierno.

®Ministerio de Salud, Servicio de Salud Chiloé. (2011). Disponible en:
h lud.gov.cl/url/page/s: sschiloe/ i
on_social.html Consultado por ultima vez el 6 de julio de 2011 a las 16:29 hrs.

://sschiloe.red rticipacion ciudadan cipaci

% sepulveda P. J “;Que es la Participacion Ciudadana? Una aproximacion desde diferentes
prismas tedricos y jurfdicos”. Pp 2. Disponible en:

http://www.t josocial. uct.cl/w: nt/upl 'aproximacion-al
ciudadana.pdf Consultado el 17 de Agosto del 2011, a las 14:22 hrs.
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3.1 Conceptos de Participacion.-

Segun la etimologia, participar proviene del latin participare, compuesto

de Pars “parte” y capare “tomar”, lo que significa “tener parte en una cosa”,
se trata pues de un acto ejercido por un sujeto/agente que esta involucrado

en un ambito en donde puede tomar decisiones™.

Participacion: “es el proceso de intervencion en la sociedad civil
(individuos y grupos organizados) en las decisiones y acciones que los

afectan™".

Nancy Masbernat define la participacion ciudadana como: “El ejercicio
de la ciudadania activa, es el medio por el cual se hacen efectivos los
derechos, se ejercitan las responsabilidades, las virtudes, actitudes y
comportamientos civicos — como el compromiso mutuo, la autonomia y la
preocupacion por lo publico - y se fomenta la pertenencia e identidad de
personas y grupos con una comunidad determinada; del mismo modo,

favorecen la efectividad y el éxito de las politicas publicas™?.

3.1 Precisiones del concepto Participacion Ciudadana.

Existen multiples usos y significados del concepto participacion
ciudadana, puesto que no solo es utilizada en el ambito de gestion en Salud,
por lo tanto se vuelve necesario aclarar el concepto a utilizar.

. Participacion Ciudadana: “Es un proceso gradual mediante el cual se
integra al ciudadano(a) en forma individual o participando en forma
colectiva, en la toma de decisiones, la fiscalizacion, control y ejecucion
de las acciones en los asuntos publicos y privados, que lo afectan en lo
politico, econdmico, social, y ambiental para permitile su plena

% Ander-Egg, E. (1995)."Diccionario del Trabajo Social”. Buenos Aires, Argentina. Ediciones
Lumen.

3" Ministerio Secretaria General de Gobierno. (2004)."Gula Participacion Ciudadana”. Pag: 8.
* Sepulveda, Pizarro, Jessica. “;Qué es la Participacion Ciudadana? Una aproximacion
desde diferentes prismas tedricos y juridicos”. Disponible en:
http://www.trabaj ial.uct.cliw ntent/uploads/aproximacion-al-concepto-de-
participacion-ciudadana.pdf Consuitado por Gltima vez el 23 de Agosto 2011 a las 16:33 hrs.
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desarrolla como ser humano y el de la comunidad en que se

desenvuelve™

Este proceso se fundamenta bajo cinco principios esenciales y cuatro
modalidades de participacion, establecidas en la Guia de Participacion
Ciudadana N° 139101 (2004), del Ministerio Secretaria General de

Gobierno™
B Principios Orientadores.-

- Buen Trato.

- Transparencia en la Gestion.

- Igualdad de oportunidades para la Participacion.

- Respeto a la autonomia y diversidad de las organizaciones de la
Sociedad Civil.

B Orientacién al Ciudadano(a).

B Modalidades de Participacion.-

- Informativa: Tiene como finalidad informar, para el efectivo ejercicio de
los derechos ciudadanos de las acciones, servicios, tramites y
beneficios que posee el Estado de Modo de Transparentar la gestion

publica.

- Consultivo: Tiene como finalidad preguntar a la ciudadania sobre algun
aspecto relevante del Programa Publico. Este Generalmente se

presenta a través de encuestas.

- Gestionaria: Implica compartir ciertas responsabilidades en la
ejecucion de la politica o programa, genera capacidades en la
comunidad y supone la existencia de liderazgo social e informacion
para actuar como interlocutor representativo y responsable. La
ciudadania tiene una influencia mayor en las decisiones, pues es
considerada gestionadora para dar respuesta a problemas

determinados.

*Biblioteca del Congreso Nacional. (2011). Disponible en:
; £ ada.200 £ ]
25. 3Q74147ﬁa %2_0!_§ 135_part §gy.g ﬁ Consultado por ultima vez el 7 de Julio de 2011 a las
16:05 hrs.

* Ob.cit 2 Pag: 10.
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- Empoderamiento: Supone control social sobre la politica publica. A
través de esta la ciudadania adquiere un rol preponderante e influyente
en la toma de decisiones, proponiendo temas de Estado; asi los(as)
ciudadanos(as) desarrollaran destrezas y capacidades, fortaleciendo
sus espacios de participacioén y, con ello, sus organizaciones, actuando
con un sentido de identidad y comunidad propio, aumentando sus

capacidades de negociacion e interlocucién con el sector publico.

B Participacion Ciudadana en Salud: “Es a la vez un derecho humano y
una determinante social en salud. Es también una estrategia politica
que fortalece una relacion horizontal entre la ciudadania y los equipos
de salud, mejorando la gestion publica a partir de las capacidades que

la propia ciudadania posee y puede llegar a poseer™®.

. Participacion Ciudadana en la Gestion Puablica en Salud: se
entendera por participacion ciudadana “a la aplicacion especifica de los
derechos a la publicidad de la informacién publica; la igualdad para
participar en la vida nacional; la libertad de opinién y el derecho de
peticion, en los términos de la ley N° 20285 y en el articulo 8°; 19° N°
12 y 14, todos de la Constitucion Politica™®.

3.3 Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos.-

La Participacion Ciudadana en gestion, se hace efectiva a través de La
Carta de Derechos y Deberes Ciudadanos®, instrumento que permite
conocer, ejercer y reclamar los derechos de las personas frente a los
Servicios del Estado. En lo que se refiere a Derechos, los ciudadanos(as)
tienen el deber de:

% Ministerio de Salud. (2011). “Norma General sobre Participacién Ciudadana en la Gestién
Publica de Salud”. Disponible en:
http://www.minsal.gob.cl/portal/url/item/6775260964c3c978e04001011e0109c9. pdf
Consultado por ultima vez 7 de Julio de 2011 a las 16:30 hrs.

% Ob.cit 5.

" Ministerio de Salud.2011.”Carta de Derechos y Deberes de Usuarios, Subsecretaria Salud

Publica”. Disponible en:
http://www.redsalud.gov.cl/portal/url/item/7a6746fde9e863a4e04001011f017579.pdf
Consultado por ultima vez el 7 de Julio de 2011 a las 17:14 hrs.
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Ser atendido en la Oficina de Informaciones, Reclamos y Sugerencias
(OIRS) del Ministerio de Salud y las SEREMIS de Salud, en los horarios
establecidos en cada region.

Conocer la identidad del funcionario(a) que la atiende.

Ser tratado con respeto y sin discriminacion por género, discapacidad,
etnia, grupo etario, condicién socioeconémica, etc.

Contar con espacios de atencién comodos, en condiciones adecuadas y
accesibles para las personas con capacidades diferentes.

Presentar reclamos, solicitudes sugerencias y felicitaciones vy
posteriormente conocer el estado de dichas tramitaciones, ya sea a
traves de la pagina web o en forma presencial y recibir prorroga para
entregar respuesta, se dispondra de diez dias habiles adicionales, en
caso de reclamo por incumplimiento en esta ley, el usuario(a) podra
realizar su presentacion ante el consejo para la transparencia.

Recibir informacién, de forma clara, sencilla y oportuna.

La institucion resguardara la confidencialidad de la informacion
proporcionada por el usuario(a), a través de todos los medios de
comunicacion establecidos.

Acceder libremente a las fuentes publicas de informacién y a la
documentacion que sustenta sus actos publicos, como establece la Ley
de Transparencia N°20.285, mediante la informacién disponible en el
banner de Gobierno Transparente que se encuentra en la pagina
www.minsal.cl o presentando su solicitud a la direccion electrénica
www.tramiteenlinea.cl

Recibir atencion telefébnica mediante Salud Responde, en el fono 600
360 77 77, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

Se podra evaluar la calidad del servicio entregado por la SEREMI vy el
Ministerio de Salud, mediante la encuesta de Satisfaccion Usuaria, que

se realizara permanentemente en cada oficina de informaciones.

Con respecto a los Deberes de los ciudadanos(as), la Carta de

Derechos y Deberes especifica lo siguiente:

Relacionarse de forma respetuosa con el funcionario(a) que lo atienda.
Informarse debidamente de los procedimientos, tramites, politicas de
salud y normativa vigente de competencia de la institucion.
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Proporcionar los datos necesarios para la tramitacion de su solicitud, de
forma fidedigna, clara y oportuna.

Denunciar situaciones que pongan en riesgo la salud colectiva, familiar
e individual, al medio ambiente o a su entorno. El procedimiento para la
realizacion de denuncias podra consultarlo en las OIRS de cada
SEREMI de Salud.



CAPITULO Il

DISENO DE EVALUACION
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PRESENTACION.-

El presente capitulo hace referencia al disefio de la investigacion
evaluativa, que define las diversas estrategias y procedimientos que el
equipo evaluador estima necesario abordar para el desarrollo de la tematica.

1. DELIMITACION DE LA PROBLEMATICA.-

Este seminario se realiza en la Oficina de Informacién, Reclamos y
Sugerencias de la SEREMI de Salud de la Regiéon de Valparaiso, la cual
garantiza el ejercicio pleno de los derechos de los ciudadanos(as) a plantear
solicitudes, consultas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, acerca de las
materias propias de la organizacion. Para esto existen cinco vias o canales
de atencién ciudadana: Tramite en linea las 24 hrs (virtual), atencién
presencial, documental, atencion en terreno y el buzén ciudadano en oficinas
OIRS.

De éstos, la via de atencion presencial y el tramite en linea las 24 hrs,
son los que poseen mayor demanda por parte de los usuarios(as) de las
OIRS de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, posicionandose
actualmente segun el “Informe de Gestion del segundo trimestre del 2011-
OIRS SEREMI de Salud Region de Valparaiso-Ministerio de Salud” el
Tramite en linea con 1104 (65,2%) requerimientos tramitados, por sobre la
atencion presencial con 470 (27,8%) requerimientos tramitados. De este
modo, se visualiza en la figura N° 5 del punto nimero 3 del presente

capitulo, desarrollandose de manera detallada dichos antecedentes.

La OIRS realiza una medicion de satisfaccion usuaria en la atencién
presencial a través de una encuesta desde el afio 2008, sin embargo, las
estadisticas de la Figura N° 5 y considerando que no existe una medicion de
satisfaccién usuaria para los requerimientos ingresados por via virtual y que
el Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) plantea en uno sus
objetivos, mejorar la calidad del servicio tramite en linea, que este Seminario
de Titulo realizara una medicion de satisfaccion usuaria de la via virtual,
aportando datos significativos que permitan constituir una herramienta
valiosa para retroalimentar el sistema y favorecer la toma de decisiones que
propone en la actualidad el denominado Gobierno Electréonico.
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De este modo se origina el objeto que persigue la presente
investigacion evaluativa, “Evaluar el servio OIRS Tramites en Linea de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, a través de una mediciéon de
satisfaccion usuaria dirigida a los usuarios(as) que tramitaron su
requerimiento ciudadano en el segundo trimestre del 2011, con la finalidad de
mejorar la calidad del servicio”.

2. ANTECEDENTES Y DESCRIPCION DEL PROGRAMA.

La Unidad de Atencion de Usuario(a) - OIRS Regional, de la SEREMI
de Salud de la Regiéon de Valparaiso sistematiza el trabajo ejecutado
diariamente lo que se traduce en la difusion de Estadisticas e Informes de
Gestion publicados en el sitio web de la institucion de manera trimestral.

Estos documentos reflejan la demanda de los requerimientos
ciudadanos tramitados por los diversos canales dispuestos por la institucion;
ademas de servir como instrumento de retroalimentacion al interior de esta,
permitiendo un adecuado analisis de datos y una entrega oportuna de la

informacion a las autoridades.

Los Informes de Gestién se constituyen a partir de la implementacién
de un instrumento de medicion de satisfaccion usuaria, dirigida a los
ciudadanos(as) que tramitaron sus requerimientos presencialmente en las
OIRS de la regiéon. Esto permite detectar fortalezas y debilidades para
mejorar la gestién, apuntando a la integralidad en la atencién e incorporando
los insumos necesarios para que la ciudadania vea reflejada su voz en el
ejercicio de sus derechos y necesidades, a través de las oficinas.

Durante estos dos Uultimos afos, se han evidenciado cambios
especificos respecto a la distribucion de los requerimientos en cuanto a las
vias de comunicacion para la tramitacion. Especificamente estas
transformaciones apuntan al posicionamiento de las solicitudes ciudadanas
tramitadas virtualmente por sobre las demas vias de comunicacién
(Telefénico, presencial, terreno y documentos).

A continuacién se presenta en la Figura N° 4 la trascendencia de las

solicitudes ciudadanas efectuadas virtualmente durante los tres trimestres del
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afio 2010 en comparacion a los tramitados por las demas vias de
comunicacion disponibles en la OIRS de la SEREMI de Salud de la regién.

Grafico N°1 - Distribucion Requerimientos por Canales de
Comunicacion 2010 OIRS SEREMI de Salud Region de Valparaiso.

55,3% 55,3%

iz

| Trimestre Il Trimestre NiTrimestre

mVirtual ®Telefonico ®Presencial = Documentos ® Terreno

Referente al afo 2011, se establece nuevamente el posicionamiento
del canal virtual sobre los otros canales de comunicacion dispuestos en la
OIRS de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso. A continuacion se
presenta en la Figura N°5, los datos sistematizados a la fecha que dan
cuenta de la preferencia de los usuarios(as) para efectuar la tramitacion de
sus solicitudes.
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Grafico N° 2 — Distribucion Requerimientos por Canal de Comunicacion
2011 OIRS SEREMI de Salud Region de Valparaiso.

| Trimestre Il Trimestre
B Telefonico = Terreno B Virtual
B Documento en papel B Documento Electronico  ® Presencial

A partir de los graficos expuestos, se observa que la mayor
concentracion de solicitudes ciudadanas tramitadas mediante el canal
virtual, se da en el primer trimestre del presente afo, alcanzado el 66% de
las preferencias. Esta situacién se fundamenta en el hecho de encontrarnos
inmersos en una sociedad globalizada, con un sistema de
telecomunicaciones que se basa en la implementacibn de nuevas
tecnologias. El uso de las TIC (Tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon) ha determinado la aparicion de nuevos espacios para las
redes de comunicacién, el Internet por ejemplo ha permitido que la
informacion esté ahora en muchos sitios, permitiendo una busqueda de
informacién expedita, comunicaciébn a tiempo real y especialmente
disminucion de los costos respecto a los tramites y servicios desarrollados
por los ciudadanos(as), logrando ejercer de este modo mejoras en diversos

procesos para las organizaciones, instituciones y/o empresas.

Debido a la implementacion del Gobierno Electronico, desde mediados
de la década de los 90, para dar cuenta de las transformaciones que produce
la incorporacion de tecnologias de informacion en el quehacer de las
instituciones publicas, tanto en las relaciones dentro del propio sector
publico, como de los organos del Estado con los ciudadanos(as),
usuarios(as) y empresas del sector privado; la Guia Metodolégica 2006
Sistema Oficinas de Informacién Reclamos y Sugerencias, plantea que las
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OIRS buscan “contribuir al uso de las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (TIC) para mejorar y simplificar los servicios de informacion
ofrecidos por el Estado a los ciudadanos(as), mejorar y simplificar los
procesos de soporte institucional y facilitar la creacion de canales
tecnolégicos que permitan aumentar la transparencia y participacion

ciudadana”.

3. FINALIDADES DE LA EVALUACION.

La siguiente investigacion tiene por objeto evaluar el servio OIRS
Tramites en Linea de la SEREMI de Salud de la Regién de Valparaiso, a
través de una medicion de satisfaccion usuaria dirigida a los usuarios(as) que
tramitaron su requerimiento ciudadano en el segundo trimestre del 2011, con
la finalidad de mejorar la calidad del servicio.

La propuesta tiene relacién con la posicion que ha tomado Ia
tramitacion en linea por sobre los demas canales de comunicacion para
efectuar las solicitudes ciudadanas. Si bien la transicién se ha gestado de
manera paulatina, se logra visualizar la inexistencia de un mecanismo o
instrumento que evalué |a opinién de los usuarios(as) respecto al servicio
online, a diferencia de la via presencial que es el Gnico canal que cuenta con
una encuesta de satisfaccion usuaria. Por lo tanto, al establecerse sélo un
instrumento de medicion de satisfaccion usuaria presencial se fragmenta la
medicidn a un grupo minoritario que no representa a la mayoria de los
usuarios(as) que utilizan los otros canales de atencion disponibles en la
OIRS.

Surgen entonces las siguientes interrogantes que dan fundamento al
presente seminario de titulo: ; Qué sucede con los usuarios(as) del canal de
atencion virtual? ;Estan realmente satisfechos o insatisfechos con el servicio
entregado? ;El canal de atencion tramites en linea, genera un grado de

participacion ciudadana efectiva?
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4. TIPOLOGIA DE LA EVALUACION.

Para el desarrollo del Seminario de Titulo es necesario precisar en este
apartado los conceptos de: Evaluacion, investigacion evaluativa, enfoque,
modelo y tipo de evaluacion, que proporcionaran desde la teoria los
lineamientos de accién necesarios para el logro de los objetivos que se
pretenden alcanzar en la evaluacion.

De esta forma es necesario en primera instancia referirse al concepto de

evaluacion.

Segun Aguilar y Ander-Egg (1994; Pag.8) “Evaluacion es una forma
de valoracion sistematica que se basa en el uso de procedimientos que,
apoyados en el uso del método cientifico, sirve para identificar, obtener y
proporcionar la informacion pertinente y enjuiciar el mérito y el valor de algo,
de manera justificable”.

Carol H. Weiss, (1985) “La evaluacién es una ciencia social de gran
actualidad, pero que aun no ha llegado a su rendimiento 6ptimo. Se vale de
los métodos y el instrumental de la investigacion social, pero no basta el
conocimiento de estos para lograr el desempefio de las funciones que
requiere el evaluador, pues su marco de accién es, sin duda, de una
complejidad diferente”.

El método concreto de la evaluacion es la Investigacion Evaluativa, en
su forma de investigacion, la evaluacion establece criterios claros vy
especificos que garanticen el éxito del proceso, reune sistematicamente
informacién, pruebas y testimonios de una muestra representativa de las
audiencias que conforman el programa u objeto para evaluar, traduce dicha
informacion a expresiones valorativas y las compara con los criterios

inicialmente establecidos para finalmente, sacar conclusiones.

Aclarados estos conceptos se proseguira a sefialar el enfoque y modelo

que fundamentan la investigacion evaluativa a realizar.

4.1 Enfoque Evaluativo.-

Se identifican dos grandes enfoques de evaluacion de los programas
sociales: Enfoques Analiticos y Enfoques Globales.
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El enfoque a utilizar es el Analitico, puesto que se caracteriza por
abordar con mayor o menor desagregacion los componentes estructurales
del programa, los cuales a su vez estan conformados por caracteristicas o
variables con las cuales es posible determinar relaciones especificas.

Epistemolégicamente, los enfoques analiticos son de corte racionalista,
aunque pueden presentar matices naturalistas. Se utilizan tanto métodos
cuantitativos como cualitativos de investigacion. Tal es el caso de la presente
investigacion evaluativa que posee una dimension cualitativa, con el fin de
complementar la evaluacion estableciendo los significados de las
acciones y actividades que se desarrollan dentro del programa.

Segun Briones (1991) en su libro Evaluacion de Programas Sociales” es
Racionalista-Analitico por la naturaleza realista y objetiva de Ila
investigacion evaluativa. Este tipo de enfoque admite evaluaciones parciales
de sodlo algunos componentes atendiendo a las necesidades del programa o
la instituciéon, y a su vez proporciona explicaciones del funcionamiento y
resultado, en este caso del servicio tramite en linea implementado por la
OIRS de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso.

4.2 Modelo Evaluativo.

Siguiendo a Briones (2002; Pag.35) en la Segunda Edicién del libro
“Evaluacion de Programas Sociales”, el modelo seleccionado es el de
Referentes Especificos, sefalando la evaluacion como el tipo de
investigacion que analiza el contexto, los objetivos, los recursos, el
funcionamiento, la poblacion y los resultados de un programa con el fin de
proporcionar informacion de la cual se puedan derivar criterios Utiles de
decisiones en diversos niveles del programa.

Este modelo permite evaluar todos los focos de un programa o
algunos de ellos en particular, como también, busca proporcionar informacion
util para tomar decisiones, bien sean referidas a los objetivos, estructura,
funcionamiento, resultados y/o usuarios(as) del programa, es decir, en este
caso al servicio tramite en linea utilizado por la OIRS de la SEREMI de Salud
de la Region de Valparaiso, incluyendo técnicas tanto cuantitativas como

cualitativas.
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4.3 Tipo de Evaluacion.-

Segln lo que plantea Aguilar y Ander- Egg (1994) en su libro “Evaluacién
de Servicio y Programas Sociales” existen diversos tipos de evaluacion, que
se configuran a partir de diferentes criterios. Para efectos de la investigacion
evaluativa, tienen mayor interés abordar sélo tres de estas clasificaciones.
Las cuales se presentan a continuacion.

Tabla N° 4 - Tipo de Evaluacion Seleccionada para la Investigacion
Evaluativa.

Segun el Momento

en que se Evalua

Segtin la Funcion
que cumple la

evaluacion

Segun la
procedencia de los

Evaluadores




4,
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OBJETIVOS DE LA EVALUACION.

Objetivo General:

Evaluar el servicio “OIRS Tramites en Linea” de la SEREMI de Salud de
la Region de Valparaiso, a través de una medicion de satisfaccion
usuaria dirigida a los usuarios(as) que tramitaron su requerimiento
ciudadano en el segundo trimestre del 2011, con la finalidad de mejorar

la calidad del servicio.

Objetivos Especificos.-

Metodolégicos:

1)

Evaluar la Estructura de la pagina Web “OIRS Tramites en linea” de
la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso.

2) Evaluar el Proceso de Tramitacion de la via de Atencion Online de
la OIRS de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso.

3) Evaluar la Respuesta otorgada por la OIRS de la SEREMI de Salud
de la Region de Valparaiso a los usuarios(as) de la via de atencion
online que han tramitado sus requerimientos en el segundo trimestre del
2011.

Tematicos:

4) Evaluar la Calidad del Servicio Online de la OIRS-SEREMI de Salud

Regioén de Valparaiso.

5) Evaluar la Participacion Ciudadana de la via de Atencion Online

de la OIRS-SEREMI de Salud Regién de Valparaiso.
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6. DISENO METODOLOGICO

A continuacion se presentan las estrategias para reunir, procesar y
analizar la informacién que se requiere para el logro de los objetivos de la

evaluacion.

6.1 Universo.-

Se establece a partir de la revisién de la base de datos de la OIRS, la
cual establece 1104 requerimientos ciudadanos tramitados via online durante
el segundo trimestre del 2011. Las solicitudes de fiscalizacion son eliminadas
de este total, ya que no competen a la gestion directa de la OIRS, puesto que
son derivadas a otros organismos. Por lo tanto, la cifra se reduce a 915
requerimientos ciudadanos, de este universo se seleccionaron aquellos
requerimientos que registran correctamente los nimeros telefénicos, ya que
esta sera la via mediante la cual se realizara la recolecciéon de datos por el

equipo investigador.

Debido a lo anterior, el universo de estudio corresponde a 505
usuarios(as) que registran informacion de sus respectivos numeros
telefonicos y que tramitaron sus requerimientos ciudadanos via online en el
segundo trimestre del 2011, en la OIRS de la SEREMI de Salud de la Region
de Valparaiso.

6.2 Unidad de Analisis.-

Para efectos de la investigacion evaluativa, se trabajara con dos
unidades de analisis:

- Usuarios(as) que tramitaron sus requerimientos ciudadanos via online
durante el segundo trimestre del 2011 y que a su vez registran
informacion de sus respectivos niumeros telefonicos.

- Profesionales de la Oficina territorial Valparaiso, Vifia del Mar, Quilpue y
la Oficina Provincial de Quillota, SEREMI de Salud Region de
Valparaiso.
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6.3 Muestra.-

Del universo contemplado se ha obtenido una muestra de 323
usuarios(as) que han tramitado sus requerimientos ciudadanos durante el
segundo trimestre del 2011. Datos recolectados con el programa estadistico
STAT-S a través de la muestra aleatoria estratificada y con un margen de
error del 5%.

Es preciso sefalar que del total de la muestra obtenida para la
aplicacion del instrumento cuantitativo (Cuestionario Telefonico), se
seleccionara a un total de 20 usuarios(as) para aplicar el instrumento
cualitativo (Entrevistas con preguntas abiertas), quedando una muestra
para aplicar el cuestionario telefénico de 303 usuarios(as). Los 20
usuarios(as) para aplicar la entrevista con preguntas abiertas se
seleccionaran a través de los siguientes criterios:

- Residencia en Vifa del Mar, Valparaiso, Quilpué, Villa Alemana vy
Quillota.

- Direccién ingresada correctamente, es decir que el registro disponible
del domicilio posea los siguientes datos: Calle, numero, comuna y
region.

- Datos del solicitante que contengan: Nombre y apellido.

Los instrumentos para la recoleccion de datos seleccionados se

aplicaran entonces, de la siguiente manera:

- Instrumento Cuantitativo, Cuestionario aplicado via telefénica a un total
de 303 usuarios(as) que tramitaron sus requerimientos ciudadanos en
el segundo trimestre del 2011 en el canal virtual de la OIRS de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso y que registren
informacion de sus respectivos numeros telefonicos.

. Instrumento Cualitativo, Se utilizaran dos entrevistas con preguntas
abiertas. La primera de éstas se aplicara via puerta a puerta a un total
de 20 usuarios(as) que tramitaron sus requerimientos ciudadanos en
el segundo trimestre del 2011, en el canal virtual de la OIRS de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso y que registren su
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domicilio. La segunda entrevista se aplicarda a los funcionarios(as)
pertenecientes a las Oficinas Territoriales de Valparaiso, Vifia del Mar,

Quilpué y la Oficina Provincial Quillota.

A continuacion se detallara numéricamente por cada tipo de
requerimientos ciudadanos tramitados virtualmente en el segundo trimestre
del 2011 a través de la OIRS de la SEREMI de Salud Region de Valparaiso,
la totalidad final del universo y muestra, dejando fuera los requerimientos de
fiscalizacion por no ser gestionados directamente por la OIRS y los
requerimientos que no registran correctamente el numero telefénico. A partir
de esto se detallara también, la totalidad de usuarios(as) a los cuales se les

aplicara la encuesta telefénica y la entrevista presencial.

Tabla N° 5 — Requerimientos Ciudadanos Tramitados en la via Virtual en

el Primer Trimestre del 2011.

Universo | Muestra | Encuesta | Entrevista
Telefonica | Presencial

Consulta
Felicitaciones
Reclamo

Solicitud

Solicitud de
Informacion Ley de
Trasparencia

Sugerencia

Totales
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6.3 Técnicas de recoleccion de datos.-

Las técnicas seleccionadas para la recoleccion de datos son de caracter
tanto cuantitativo como cualitativo, por lo cual se seleccionan los siguientes
instrumentos, teniendo como referencia el tiempo disponible para aplicarlo y

la rapidez en la recoleccion de informacion:

Encuesta: Esta técnica de recoleccion de datos consiste “en un
conjunto de preguntas que permiten obtener informacién respecto a una
o0 mas variables a medir, utilizando cuestionarios estructurados como

instrumentos de medida*®. (Ver anexo N° 1).

La encuesta para el objeto de este seminario de titulo se realizara
mediante un cuestionario estructurado con preguntas cerradas hacia los
usuarios(as) que tramitaron sus requerimientos en el espacio online de la
OIRS de la SEREMI de Salud de la Regién de Valparaiso, durante el
segundo trimestre del 2011, utilizandose como meétodo de campo la
entrevista telefénica®®, esta es una forma de aplicar el instrumento
cuantitativo y se denomina de ese modo debido a que el cuestionario lo

realiza un entrevistador y no la persona encuestada por si sola.

La entrevista semiestructurada se define “como una conversacion entre
el entrevistador y el entrevistado(a) o entrevistados(as), conversacién basada
en una guia de asuntos o preguntas a través de las cuales el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion sobre los temas deseados™’. Es por ello que para
la recoleccion de datos se utilizara:

- Entrevista semiestructurada dirigida a los usuarios(as). Se llevara a

cabo a través de preguntas abiertas dirigidas hacia los usuarios(as)
que tramitan sus requerimientos en el canal online de la OIRS de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, en el segundo trimestre

del 2011, realizandose de manera presencial en los domicilios de los

® Alvira Martin.F. (2002). “Metodologia de la Evaluacién de Programas: Un Enfoque
Practico”. Pp. 145.

* Op.cit. 38

0 Hernandez Sampieri, R. (2003). “Metodologia de la Investigacién”. Pp.455.
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usuarios(as) seleccionadas para la aplicacion de la entrevista. (Ver
anexo N° 2).

. Entrevista semiestructurada dirigida a los funcionarios(as): Se realizara

a través de preguntas abiertas dirigidas a los funcionarios(as)
pertenecientes a las: Oficinas Territoriales Valparaiso y Vifia del Mar,
Oficina Satélite Quilpué y Oficina Provincial Quillota. Esto con el fin de
conocer la visién y opinion de éstos con respecto a la calidad del
servicio “Tramites en Linea” otorgado. (Ver anexo N° 3).

6.4 Plan de analisis.-

El modelo de Referentes Especifico de Briones busca encontrar
relaciones e interpretaciones de los resultados obtenidos mediante la
investigacion evaluativa, aunque los resultados se acerquen o no a los
objetivos perseguidos.

Por lo cual, al finalizar la recoleccion de informacion, los datos
obtenidos a través del instrumento cuantitativo se tabularan en una planilla
perteneciente al programa estadistico SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences), para realizar un analisis descriptivo de los datos, de
acuerdo a las variables implicadas en la Investigacion Evaluativa. De este
modo, se pretende otorgar una mayor precision de los datos,
transformandolos en unidades numeéricas que posibiliten un analisis e

interpretacion mas exacta.

La informacion obtenida a través de los instrumentos cualitativos,
(entrevista semiestructurada) sera examinada a partir de un analisis de
contenido, con el fin de procesar las narraciones de los usuarios(as)
entrevistados(as), estableciendo categorias para posteriormente agruparlas
y facilitar el analisis de estos relatos. Para ello se realizara una matriz de

contenido.

Los pasos a seguir para el analisis de los datos y la configuracién de la

matriz acumulativa son los siguientes:

. Inmersion de los datos: Es el proceso de leer y releer cada conjunto
de narraciones o transcripciones hasta estar intimamente familiarizado

con el contenido de éstas.
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e La presentacion visual de datos: Se define como una agrupacion
organizada de informacion que permite analizar y sacar conclusiones.
Para esto se utilizaran fragmentos de las narraciones, las cuales nos

permitiran presentar la informaciéon de una manera mas compacta.

. La reduccion de datos: Implica seleccionar, enfocar y simplificar las
transcripciones en resumenes y organizados alrededor de temas o
patrones basados en los objetivos originales de la investigacion.

. La interpretacion / conclusiones: Se refieren al proceso de decidir
que significan las cosas, tomar notas de temas, regularidades, patrones
y explicaciones. Durante todo el ejercicio de recopilacion de datos, se
puede empezar a sacar conclusiones en borrador, pero eventualmente
estas se vuelven mas explicitas y firmes al momento de redactar el

“informe final”.

7. OPERACIONALIZACION.-

7.1 Definicion de Variables.-

7.1.1 Variables Metodoldgicas:

B Estructura: Disposicién, orden y caracteristicas de los diferentes
elementos que componen la pagina web OIRS Tramites en Linea de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso.

B Proceso de tramitacion: Procedimiento que desarrolla el usuario(a)
del sitio web (seremiSredsalud.gov.cl) desde que ingresa a la seccion
“Tramites” a través de la pagina de inicio, hasta que envia el

requerimiento.

B Resultados: Respuesta acorde al requerimiento planteado por los
usuarios(as) de la OIRS de la SEREMI de Salud de la Regidon de
Valparaiso, y cumplimiento de los plazos establecidos por la Ley N°
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19.980 y la Ley N° 20.285, para dar respuesta a los requerimientos

ciudadanos tramitados via online.

7.1.2 Variables Tematicas:

s Participacion Ciudadana: Es la integracion de la ciudadania en
proceso de adopcién de decisiones, de conocer, ejercer y reclamar los
derechos y deberes que estos poseen frente a los servicios del Estado.

- Calidad del Servicio Online: Capacidad de la institucion para
responder a las necesidades de sus usuarios(as). Se refiere a atributos
del servicio online entregado, tales como: Oportunidad, accesibilidad,
precision y continuidad en la entrega de servicio, comodidad y cortesia

en la atencion*’

*! Ministerio de Hacienda, Direccion de Presupuestos, Division de Control de Gestién.
(2005). “Sistema de Control del Gestion y Presupuesto por Resultados La Experiencia
Chilena.”. Pp. 21. [Documento en version PDF].
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Proceso de

Tramitacion:

Procedimiento que
desarrolla el
usuario(a) del sitio
web
(seremibredsalud.g
ov.cl) desde que
ingresa a la
seccion “Tramites”
a traves de la
pagina de inicio,
hasta que envia el

requerimiento
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Participacion

HITGEGENLEER

Es la integracion

de la ciudadania en
proceso de
adopcion de
decisiones, de
conocer, ejercer y
reclamar los
derechos y
deberes que estos
poseen fre
servicios del

Estado.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS
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PRESENTACION.-

A continuaciéon se presentan los resultados obtenidos, en la aplicaciéon
de los instrumentos disefiados para la investigacion evaluativa. Dandose a
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios(as) respecto al servicio
“OIRS Tramites en Linea”, de la SEREMI de Salud de la Region de

Valparaiso.

Los datos recolectados se expresaran a partir de un analisis integrado,
es decir en primera instancia se efectuara el tratamiento estadistico de los
datos, lo que se configura en un analisis descriptivo de las variables
implicadas en la investigacion, permitiendo de este modo, caracterizar de
forma cuantitativa a los usuarios (as) que tramitaron sus requerimientos
ciudadanos en el segundo trimestre del afio 2011. Asimismo se realizara un
analisis de contenido categorizando fragmentos ilustrativos de las entrevistas
semiestructuradas realizadas a los usuarios(as) y funcionarios(as), que
complementaran los datos arrojados por la cuantificacion.

ANALISIS INTEGRADO CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LAS
VARIABLES EN EVALUACION.-

1. ANTECEDENTES GENERALES DEL PROCESO DE RECOLECCION
DE DATOS.-

De acuerdo a la informacion obtenida a través de la encuesta aplicada
telefonicamente, se dara a conocer la tipificacion de las llamadas telefénicas
efectuadas a la muestra seleccionada para la evaluacion.
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1.1 Tipificacion Telefonica.-

. Responden: Usuarios (as) que realizan la entrevista correctamente.

. No responden: Usuarios (as) que no contestan debido a no acordarse
de su tramitacion, por encontrase en su lugar de trabajo, por no tener
tiempo o simplemente por no desear contestar la encuesta.

. Tramitado por terceras personas: Usuarios (as) que no contestaron la
encuesta debido a que la tramitacion de su requerimiento fue ejecutada
o realizada por algun familiar, funcionario de FONASA u otros

. No existen o no corresponden: Usuarios (as) que registraron
errébneamente la numeracion telefénica o el teléfono se encontraba
fuera de servicio.

. No contestan: Usuarios (as) que no contestan debido a que no se
logra establecer comunicacion telefénica.

Tabla N° 6: Estadisticas por Tipificacion Telefénica.
(N*y %)

| el 21%

Responden

No Respbnde_n 3

Tramitado Por
Terceros

No Existe/ No

Corresponde

——

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Al aplicar la encuesta telefonica se obtuvo que sélo el 27% de los
usuarios (as) Responde a ella. Esto se debe a los factores expuestos en la
tabla anterior, reconociendo como principales causas registros de nimeros
telefonicos que: No Existe/ No Corresponde con un 22%, puesto que se
registro erroneamente la numeracion telefonica o el telefono se encontraba
fuera de servicio. También se evidencia que un 21% de los (as) usuarios(as)
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No responde a la encuesta, por encontrarse trabajando, por no acordarse
de la tramitacion y por ultimo aquellos que expresaron su deseo de no
contestar la encuesta. Se obtuvo ademas un 17% de usuarios(as) que No
contestan debido a que no se logra establecer comunicacion al momento de
la aplicacion de la encuesta telefénica. En lo que se refiere a la categoria
Tramitado por Terceros, es decir, que no contestaron la encuesta debido a
que la tramitacion de su requerimiento fue ejecutada o realizada por algun
familiar, funcionario de FONASA u otros, representan un 14 % de los

usuarios(as).

1.2 Tipificacion Usuario (a) por:

. Distribucion por Rango Etareo.-

Tabla N° 7: Total de Encuestados(as) por Rango Etareo.
(N y %)

30-44 anos

45-59 anos

60 anos VALEE]

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)
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Grafico N° 3: Porcentaje de Encuestados(as) segin Rango Etareo.

Distribucién por Rango Etareo

M Menos de 18 afios
M 18-29 anos

H 30-44 afios

W 45-59 afos

W 60 afios y mas

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Se observa que el mayor porcentaje de los usuarios(as) encuestados se
situa en el rango de 30 - 44 afos (35%), demostrandose que el perfil de
usuarios (as) de la pagina web, corresponde en su mayoria a adultos
jovenes, seguido por usuarios(as) que se ubican en el rango de 45-59
anos (30%).

Se evidencia ademas, que un 22% de los usuarios(as) se ubican en el
rango 18-29 anos. Los porcentajes mas bajos se encuentran en los
extremos étareos de 60 afios y mas correspondiente a un 12% y el rango
Menos de 18 aiios con un 1%.
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e Distribucién por Sexo.-

Tabla N° 8: Total de Encuestados(as) segun Sexo.

(N®y %)

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Grafico N° 4: Porcentaje de Encuestados(as) segun Sexo.

Distribucion por Sexo

H Femenino

® Masculino

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Se observa que de un total de 81 usuarios(as) encuestados, el mayor
porcentaje corresponde al sexo Femenino con un 63%, superando al sexo
Masculino, el cual alcanza sélo un 37%.
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1.3 Tipificacion por Requerimietos Ciudadanos.-

En este apartado es preciso senalar que de solo tres de los seis
requerimientos comprendidos en la medicion han arrojado datos, puesto que
de los 303 usuarios (as) de la muestra 81 contestaron, clasificandose de la

siguiente mananera:

Tabla N° 9: Niumero de Encuestados(as) que Contestan segun

Requerimientos.
(N°)
Consultas
Reclamos

Solicitud

Solicitud de la Ley de |

Transparencia

Felicitaciones

Sugerencias

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

. Satisfaccion por Consultas.-

La tipificacion de requerimientos consultas corresponde a demandas de
orientacion e informacion sobre derechos y beneficios, tramites, puntos de
acceso, entre otras. A continuacion se dara a conocer los porcentajes de

satisfaccion e insatisfaccion de las consultas tramitadas en linea.
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Grafico N° 5: Porcentaje de Satisfaccion Usuaria

Requerimiento Consulta.

Consultas

B Muy Satisfecho

M Satisfecho

H Medianamente Satisfecho
M Insatisfecho

H Muy Insatisfecho

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

El 29% de los usuarios(as) encuestados se encuentran Muy
Satisfechos con la Tramitaciéon Online y un 60% Satisfecho, es decir, el
89% de los encuestados que tramitaron su requerimiento a través de
consultas encuentra que el servicio online es Satisfactorio, mientras que un
11% se encuentra Medianamente Insatisfecho con el servicio de
tramitacion online. Respecto a wusuarios (as) insatisfechos o muy
insatisfechos no existe informacion.

e  Satisfaccion por Solicitud.-

Este requerimiento es aquel que especifica la ayuda o asistencia
concreta que permite solucionar un problema de necesidad o carencia
puntual. A continuacion se daran a conocer los porcentajes de satisfaccion e
insatisfaccion de las solicitudes tramitadas en linea.
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Grafico N° 6: Porcentaje de Satisfaccion Usuaria

Requerimiento Solicitud.

Solicitud

0%

B Muy Satisfecho

M Satisfecho

# Medianamente Satisfecho
H Insatisfecho

H Muy Insatisfecho

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

El grafico muestra que un 40% de los usuarios(as) encuestados se
encuentran Muy Satisfechos con la Tramitacion online y un 60% se
encuentra Satisfecho, es decir, el 100% de los encuestados que tramitaron
su requerimiento a través de solicitudes virtuales encuentra Satisfactorio el
servicio. Respecto a la Insatisfaccion usuaria en esta tipificacion no se

presentan hallazgos.

- Satisfaccion de Reclamos.-

Este requerimiento es aquel en que el ciudadano(a) exige, reivindica o
demanda una solucién a una situacién en la cual considera se han vulnerado
sus derechos ciudadanos en el ambito de salud. A continuacion se daran a
conocer los porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion de los reclamos
tramitados en linea.
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Grafico N° 7: Porcentaje de Satisfaccion Usuaria

Requerimiento Reclamos.

Reclamos

‘ | W Muy Satisfecho
1 ®satisfecho

1 H Medianamente Satisfecho

-] ®insatisfecho

B Muy Insatisfecho

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

En cuanto a Reclamos, de los usuarios(as) que tramitaron este
requerimiento, el 27% se encuentra Muy Satisfecho con la tramitacion online
y un 54% se encuentra Satisfecho, es decir, el 81% de los encuestados que
tramitaron su requerimiento a través de reclamos virtuales encuentra
satisfactorio el servicio, mientras que un 11% de los usuarios (as)
encuestados declara estar Medianamente Satisfecho, un 8%
Insatisfechos. Respecto a la categoria Muy Insatisfechos no se registran
datos.

1.4 Analisis Global Satisfaccion Usuaria.-

Este punto presenta el Nivel de Satifaccion Usuaria general arrojado a
partir de la medicion de las cinco variables contenidas en la Encuesta

Telefénica.

El siguiente grafico establece los porcentajes arrojados por dicha
medicién, en cuanto a la totalidad de los usuarios(as) que respondieron la

encuesta telefénica.
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Grafico N°8: indice Global de Satisfacciéon Usuaria.

Nivel de Satisfaccion Usuaria

B Muy Satisfecho

@ Satisfecho
Medianamente Satisfecho
H Insatisfecho

& Muy Insatisfecho

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Se observa que del total de encuestados(as) telefonicamente el 58% de
los usuarios(as) se encuentran Satisfechos respecto al servicio de
Tramitacidon Online . Muy Satisfecho un 30%, seguido de un 10% de
usuarios(as) Medianamente Satisfechos. Solo un 2% del total de usuarios
(as) se encuentran Insatisfechos respecto al servicio desplegado en la
pagina web de la SEREMI| de Salud de la region de Valparaiso. No
existiendo hallasgos para Muy Insatisfecho.

2. ANALISIS POR VARIABLES.-

2.1 Variables Metodoldégicas.

. Estructura Pagina Web.

La variable Estructura, se define como la disposicion, orden vy
caracteristicas de los elementos que componen la Pagina Web,
especificamente los que tienen relacion con el link “OIRS Tramites en
Linea”. Para su medicion se establecieron tres indicadores: Tamafio de los
textos, Colores Utilizados y Distribucién de los elementos.
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Figura N° 4 - Servicio Online OIRS Tramites en Linea.
Paso 1

LR AR S AL B LA
A

5
w

CONSULTAS -SUGERENCIAS - RECLAMOS - SOLICITUDES - FELICITACIONES

T

| Estimadaio) Usuaria(o) g
E Nos inleresa saber su opinidn sobre @l sevicio que e hemos presiado Supalhcpscm:mpumnrasegunnmmcum
institucion, atendiendo oportunamente sus inquietudes y necesidades

0 R

A e DT

f Para orientar mejor la respuesta, Ud diria que la solicitud corresponde a la competencia de la :

i

* SFEM Etablooimontos o sabed

T

Wl
HNE

(Fuente: Sitio web SEREMI de Salud, Region de Valparaiso)

Analisis de la variable segilin opinion Usuarios(as).-

La Estructura de la pagina web tiene relacién con el concepto de
Arquitectura de la Informacion, disciplina que busca organizar la informacion
de una pagina web y hacerla llegar a las personas de manera clara y

entendible.

El grafico que se presenta a continuacion sefala el nivel de Satisfaccion
Usuaria a partir de los indicadores de la variable y el tipo de requerimiento

efectuado.
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Grafico N° 9: Nivel de Satisfaccion por Indicador y Tipo de
Requerimiento - Estructura.

Estructura

B Tamanode los Textos @ Colores Utilizados H Distribucion de los elementos

90,2%

Consultas Reclamos Solicitud

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Segun lo observado en el grafico N° 8, el Tamarfo de los Textos
presenta en las Consultas el 86,7% de Satisfaccion Usuaria, seguida de un
82,9% en las Solicitudes y un 79,1% en los Reclamos, es decir, para este
indicador el 82,9% de los usuarios(as) encuestados se encuentran

Satisfechos con el Tamaro de los Textos.

Este nivel de Satisfaccion, queda en evidencia en los discursos
expuestos por los usuarios(as) entrevistados(as), ya que estos consideran

que son Adecuados/Visibles.

Esto guarda relacion con la edad de las personas que ingresan a la
pagina web, ya que para una persona joven -considerando su capacidad
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visual integra- el Tamafio de los Textos es Adecuado y/o Visible, pero para
personas de tercera edad los textos no son tan visibles y/o adecuados. Otro
factor condicionante que los usuarios(as) identifican tiene relacion con
personas que poseen un déficit visual, lo que obstaculiza el éxito de su
tramitacion. Por lo tanto, se infiere que si bien los textos son los adecuados,
éstos deberian ser de mayor tamano y visibles para cualquier persona que

desee realizar un tramite a través de la pagina web de la OIRS.

En cuanto a la categoria Colores de la pagina web, cabe mencionar que
los colores que ocupa deben permitir una lectura de contenidos clara y
amena, asi como una perfecta visualizacion de sus elementos graficos.
Ademas, la pagina debe ser atractiva, no fatigar la vista y debe garantizar
que los colores no se confundan con facilidad. Por dltimo, los espacios mas
interesantes o de mayor importancia de cada una de las pantallas de la
pagina web deben destacar frente al resto.

El logotipo utilizado en ésta debe generar un signo de identidad con la
pagina, por lo que debe tener colores que guarden relacion con la
institucion. Todo esto con el fin de que se haga factible el cometido para lo
cual fue creada la pagina web.

De esta forma se observa que, el 90,2% de los encuestados se
encuentran  Satisfechos con los Colores utilizados en la Pagina Web,
presentando en las Solicitudes el nivel mas alto de Satisfaccion Usuaria
con un 91,4%, seguido de un 90,2% en las Consultas y finalmente un 89%
en los Reclamos.

Al examinar las unidades de textos, de los discursos empleados por los
usuarios(as) se refuerza esta condicién de satisfaccion. Tal como lo sefala
los siguientes fragmentos ilustrativos:
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Se logra reconocer que en cuanto a los colores de la pagina web, los
usuarios(as) se identifican con ellos, reconociéndolos como parte de una
institucion del Gobierno asociada al ambito de la Salud. Ademas, éstos
permiten una buena visibilidad de los elementos de la pagina web; aun asi,
algunos usuarios(as) consideran que los colores de la pagina son poco
llamativos y que en ocasiones dificultan la lectura de los textos. Finalmente,
los relatos nos muestran que en general se cumple con el cometido de la
pagina web, ya que los colores no dificultan mayormente la lectura de los
textos y la visibilidad de los elementos graficos.

La distribucion de los elementos de la pagina web es un factor
importante de analizar, por cuanto facilita la accesibilidad de los usuarios(as)
a ésta. Los elementos distribuidos deben mantener un orden logico y
siempre que sea factible una misma estructura, ubicacion de los menus y
contenidos, ayudando a que los usuarios(as) puedan consultar la ruta y
volver cuando lo requieran.

Referente a la Distribucion de los Elementos, se evidencia como
promedio de Satisfaccion Usuaria un 85%, encontrandose los valores mas
altos en el tramite Consultas con el 86,7 %, y el mas bajo en el tramite
Solicitudes con el 84,3%.

Al analizar los fragmentos ilustrativos, se puede apreciar que los
usuarios(as) tienen una opinién positiva respecto a la pagina web de la OIRS,
considerando que es una pagina clara, con una estructura de facil
comprension. Expresan que es facil encontrar los elementos que conducen a
la realizacion del tramite y que las indicaciones de la pagina son claras, por lo
cual no presentaron mayor dificultad en el proceso. Sélo se logra rescatar un
relato donde el usuario(a) no se encuentra satisfecho con la distribucion de
los elementos de la pagina web, debido a la dificultad para encontrar el link
del requerimiento al cual queria acceder.
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Por lo tanto, se hace necesario mejorar la distribucion de los elementos
para que la totalidad de los usuarios(as) se sientan familiarizados tanto con la
estructura de la pagina como con su uso y acceso.

Para concluir, la Estructura de la pagina web debe ser lo mas intuitiva
posible para los usuarios(as) y debe garantizar la facilidad para acceder a los
requerimientos y/o tramites que el usuario(a) necesite realizar. Como se
menciond anteriormente, la arquitectura de la informacién juega un rol
importante en la estructura de la pagina web, ya que influye en la
organizacién de la informacion, que debe ser clara y entendible para facilitar
la tarea a los usuarios(as).

El grafico que se da a conocer a continuacion presenta la totalidad de
usuarios(as) encuestados en cuanto a los indices de Satisfaccion Usuaria.
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Grafico N° 10: indice de Satisfaccion Usuaria — Estructura.

Estructura

B Muy Satisfecho M Satisfecho
H Medianamente Satisfecho W Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

6% 0%

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

En este grafico se observa que un 46% de los usuarios(as)
encuestados se encuentran Muy Satisfechos con la Estructura de la pagina
Web y un 48% se encuentra Satisfecho, lo que representa un 94% de
Satisfaccion Usuaria en esta variable. El resto de los porcentajes se
fracciona en un 6% de Mediana Satisfaccidon, no existiendo usuarios(as)

Insatisfechos y Muy Insatisfechos.

A través de los relatos de los usuarios(as) con respecto a la Estructura
de la pagina web de la OIRS, se logran identificar algunas deficiencias en
cuanto al tamafio de los textos, lo cual influye en la usabilidad y accesibilidad
de la pagina web. La distribucion de los elementos también presentan
algunas criticas por parte de los usuarios(as), las cuales tienen relacién con
el acceso a ciertos elementos o links que componen la pagina web, puesto
que no funcionan de manera adecuada, afectando a la correcta ejecucion del
tramite realizado por el usuario(a). Por lo tanto, se hace necesario realizar
mejoras en cuanto a esos aspectos considerados por los usuarios(as) de
manera deficiente, ya que una adecuada pagina web deberia ser entendible
y manipulable por todos los usuarios(as). Aun asi, existe una buena
valoracion del espacio de tramitacion online, ya que reduce tiempos, costos
y el tramite se puede realizar desde el hogar, adquiriendo mayor relevancia
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debido a la era tecnologica en la que estamos inmersos y en donde la
modernizacién de los servicios publicos del Estado también han aportado en
la generacién de nuevos espacios de informacién y comunicacion entre la
ciudadania y los diversos servicios publicos con el fin de mejorar la eficiencia
y eficacia de la transparencia de dichos servicios.

Analisis de la variable segun opinién Funcionarios(as).-

Como se expuso en el analisis anterior, el tamafo de los textos es
considerado parte de los atributos de la estructura de la pagina web; ésta
tiene relacién con la Arquitectura de la Informacién, que busca organizarla
para luego hacerla llegar a los usuarios(as) de manera clara y entendible.

Al analizar las opiniones de los funcionarios(as) con respecto al
Tamafio de los Textos de la pagina web, se identifica que éstos utilizan un
término para definir la facilidad de uso que esta directamente relacionada con
la estructura de la pagina. El concepto utilizado es “amigable”, considerando
que la pagina web es sb6lo un “80% “amigable”, ya que el tamafo de los
textos no llega a ser visible para la totalidad de usuarios(as). Otro factor
mencionado por los funcionarios(as) es que los instructivos de la pagina web
son poco claros, lo que dificulta la facilidad de uso y el acceso a los servicios
que entrega la pagina.

Como se menciona en el apartado anterior, los Colores de la pagina
web son importantes, puesto que permiten una lectura clara de los textos y la
correcta visualizacion de los diferentes elementos que la componen; ademas,
no se confunden y eso permite no distraer al usuario (a).
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Al revisar las opiniones de los funcionarios(as) con respecto a los
Colores de la pagina web de la OIRS, éstos los consideraron “Adecuados’,
aludiendo principalmente a que no permiten que los usuarios(as) se
distraigan, por ende, cumplen con su finalidad.

La Distribucion de los elementos de la pagina web es importante para
un disefio adecuado, ya que asi se garantiza la accesibilidad de la pagina
tanto para los usuarios(as) como para los funcionarios(as), quienes cumplen
la labor de responder a los requerimientos ciudadanos y de guiar a los
usuarios(as) en la utilizacion de la pagina web.

Con respecto a la Distribucién de los elementos de la pagina, hay
funcionarios(as) que expresan que “les acomoda la distribucion de ésta” y
que no tienen ningun problema al momento de ingresar y tramitar un
requerimiento, pero es una opinion que se genera a partir de su experiencia
como funcionarios(as) de la OIRS. No obstante, existen otros
funcionarios(as) que entregan una vision mas general del servicio,
situandose en el lugar del usuario(a) y visualizando aspectos que deben
someterse a un proceso de mejora. Estos tienen relacién con la cantidad de
espacio que la pagina web deja libre y que podria utilizarse mejor en cuanto
a la distribucion de los elementos y el tamafio de los textos, para que éstos
sean visibles por todos los usuarios(as).
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Finalmente, la Estructura de la pagina web debe propender a la
accesibilidad y usabilidad tanto para los funcionarios(as) como para los
usuario(as); para ello, la informacién debe estar organizada de modo que
llegue a las personas de forma clara y entendible, facilitando la labor a los

funcionarios(as) de la OIRS.

En cuanto al analisis de la estructura de la pagina web, se puede inferir
que la vision expresada por los funcionarios(as) de la OIRS virtual apunta a
deficiencias en relacién a la distribucién de los elementos de la pagina web y
al tamano de los textos, elementos que debieran ser mejorados por la
institucion considerando que ésta es una via de comunicaciéon que ha tomado
mayor relevancia en estos ultimos afios, posicionando la tramitacién online

por sobre la presencial.

Los Colores utilizados en la pagina web aportan a su estructura y
permiten identificarla como un servicio de caracter publico, contribuyendo
también con la visibilidad de los textos y de los demas elementos que la

componen.

En consecuencia, se vuelve relevante hacer una revision del disefio y
estructura de la pagina web con la finalidad de hacer mas facil el acceso de

los usuarios(as) y funcionarios (as) a ésta.

. Proceso de Tramitacion.-

Se entiende por Proceso de Tramitacion aquel procedimiento que
desarrolla el usuario(a) del sitio Web de la OIRS desde que ingresa a la
seccion “Tramites” a través de la pagina de inicio, hasta que envia el
requerimiento. Para su medicion se establecieron tres indicadores: Acceso a
la Pagina Web, Facilidad de Uso de la Pagina Web y el Tiempo Invertido en

la Ejecucion de la Tramitacion Online.
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Figura N° 5 —Ingreso del Requerimiento Ciudadano.

Paso 2

| ORs CONSULTAS ~SUGERENCIAS — RECLAMOS ~ SOLICITUDES - FELICITACIONES |
T I R S S s R TR
|
= Tipo * Seleccione -9 |
Area - |

= Tera -

Detalle

MNidmero de 0 de 6000 (A ki dos hogs lamafio carta) 3
e rr—— e e s
| Adjuntar Documentos | [ Anterior || Contiouse || sabe |

(Fuente: Sitio web SEREMI de Salud, Region de Valparaiso)

Figura N° 6 —Ingreso Datos Personales.
Paso 3

Nombre
Fecha Nacimienio * Ej 09/10/1981

. Bl afectado es la msma persona sohcitante? §i

(Fuente: Sitio web SEREMI de Salud, Regién de Valparaiso)
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Analisis de la variable segun opinion Usuarios(as).-

Para efectos del andlisis de la variable, se establecen dos categorias de
analisis que contienen a los tres indicadores definidos para la medicion,
transversales a los usuarios(as) encuestados telefénicamente, asi como
también usuarios(as) y funcionarios(as) entrevistados. Estas categorias son
las siguientes:

- Usabilidad de la Pagina Web: Se refiere al acceso y facilidad con que
las personas pueden utilizar la pagina web OIRS Tramites en Linea,
con el fin de efectuar su requerimiento ciudadano.

- Tiempo de Uso: Implica el tiempo que el usuario(a) debid invertir para

efectuar la tramitacion online.

El grafico que se presenta a continuacién sefnala el nivel de Satisfaccion
Usuaria del servicio “OIRS Tramites en Linea” a partir del indicador de la
variable a medir.

Grafico N° 11: Nivel de Satisfaccion por Indicador y Tipo de
Requerimiento - Proceso de Tramitacion

Proceso de Tramitacion

W Acceso a la pagina Web Tramite en linea
8 Facilidad de uso de la pagina Web Tramites en Linea.

E Tiempo invertido en la ejecucion de la tramitacion online.

87,1% 84,3%

83,0% 78,6%

_4

Consultas Reclamos Solicitud

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Como se observa en el grafico N° 10, el Acceso a la pagina web
Tramite en Linea presenta en las Solicitudes el 87% de Satisfaccion
Usuaria, seguidos de un 86% en las Consultas y un 83% en los Reclamos,
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es decir, el 85% de los usuarios(as) encuestados se encuentran Satisfechos
respecto a este indicador.

El grado de usabilidad de un sitio web se encuentra determinado por
sus contenidos, es decir, entre mas cercanos sean hacia el usuario(a) mejor
es la navegacion por el mismo y mas acertada sera la experiencia al
enfrentarse a la pantalla.

Del mismo modo, el 84% de los encuestados se encuentran
Satisfechos con la Facilidad de Uso de la Pagina Web, presentando el mayor
nivel de Satisfaccion Usuaria en las Consultas con un 87%, seguido por
las Solicitudes con un 84% y finalmente por los Reclamos con un 78%.

No obstante, el proceso de tramitaciéon se trunca, ya que las opciones
que otorga el sistema para encasillar el requerimiento no son suficientemente
claras, generandose que el dominio de la pagina web se vuelva de “Dificil
Uso” para el usuario(a) incidiendo en la familiarizacion de éste respecto a la
funcionalidad del servicio. Si bien la eficiencia del servicio se establece en
cuanto a atributos internos y externos del mismo, la usabilidad no puede ser
analizada de manera aislada, ya que el servicio sera utilizado en un contexto
particular y por usuarios(as) particulares, es decir, por usuarios(as) que
posean algun conocimiento previo sobre el manejo de un computador e
internet.

Por consiguiente, se establece como una necesidad funcional que los
elementos de la pagina web, especificamente las opciones, se presenten de
manera clara y concisa, ya que de ese modo los usuarios(as) encontraran lo
que necesitan, entenderan lo que encuentren y actuaran apropiadamente,
dentro del tiempo y esfuerzo que ellos consideren adecuados para la
consecucion de la tramitacion. Sin embargo, se vuelve necesario, ademas,
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la capacitacion o difusiéon de informacion del servicio de tramitat\:ién’r'éspecto
de los pasos que se deben seguir al efectuar algun requerimiento via online,
ya que de esta forma se estandarizan los niveles de utilizaciéon de la pagina
web.

Otro aspecto importante a considerar es que la usabilidad permite
mayor rapidez en la realizacion de tareas y reduce las pérdidas de tiempo. A
partir de la reduccién y optimizacion de los recursos implicados en el sitio
web, se espera que el usuario(a) encuentre lo que busca en el menor tiempo
posible.

Finalmente en el indicador Tiempo Invertido en la Ejecucion de la
Tramitacion Online, se observa que un 86% de los encuestados que
tramitaron Consultas se encuentra Satisfechos, seguido de un 84% de
usuarios(as) que tramitaron Solicitudes y s6lo un 79% de los encuestados
que tramitaron Reclamos, es decir, el 83% de estos se encuentran
Satisfechos respecto a este indicador.

Dichos porcentajes se fundamentan en los fragmentos ilustrativos de
usuarios(as) entrevistados(as) que se presentan a continuacion.

Se evidencia que los usuarios(as) expresan su conformidad en cuanto
al tiempo invertido para efectuar dicho tramite, debido a que se establecen
las condiciones de accesibilidad respecto al sitio.

Sin embargo, determinados entrevistados(as) sefialan que fue
“Demoroso” el tramite “porque la pagina se caia”. Esto se puede deber a la
saturacién o no saturacién del servidor, asi como también a las posibilidades
de navegacion rapida que contenga el computador que esta utilizando el
usuario(a) para efectuar el requerimiento. Por lo tanto, se establece como
condicionante que el Tiempo de realizacion de la Tramitacion Online esté
ligado a factores extrinsecos al usuario(a): por un lado, el Soporte del Sitio
Web y, por otro, la velocidad de conexion.
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El grafico que se presenta a continuacion contiene la totalidad de

usuarios (as) encuestados en cuanto al indice de Satisfacciéon Usuaria.

Grafico N° 12: indice de Satisfaccién Usuaria —
Proceso de Tramitacion.

Proceso de Tramitacion

M Muy Satisfecho | Satisfecho
® Medianamente Satisfecho M Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

7% 3% 0%

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

En el grafico N° 11 se observa que un 36% de los usuarios(as)
encuestados se encuentran Muy Satisfechos con el Proceso de Tramitacion
y un 54% se encuentra Satisfecho, lo que representa un 90% de
Satisfaccion Usuaria en esta dimension. El resto de los porcentajes se
fracciona en un 7% de Mediana Satisfaccion y so6lo un 3% de
Insatisfaccion, no existiendo usuarios (as) Muy Insatisfechos.

Un buen sitio web debe responder a las necesidades de sus
usuarios(as); en este sentido, al analizar las expresiones narrativas emitidas
por los entrevistados(as), se vuelve necesaria la reduccion de costes de
aprendizaje respecto a la pagina web OIRS Tramites en Linea, ya que, en la
medida en que los contenidos sean claros, entendibles y comprensibles, el
sitio se volvera mas atractivo para ser utilizado y disminuira la tasa de errores
en el sistema. Identificando estas necesidades funcionales, que son
pequefas y que no han alterado el servicio de forma considerable, muchos
usuarios(as) pudieron efectuar la tramitacion sin ningun inconveniente y la

catalogaron como Buena. Por consiguiente, es necesario buscar las
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soluciones respectivas que garanticen un sitio web de alta calidad vy
contenido, lo que incidira en el aumento de la satisfaccion usuaria a
estandares optimos.

También es importante sefalar que el proceso de tramitacion sera
efectivo de acuerdo al manejo del usuario(a) con las TIC (Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion) y con el computador que utilice. Por lo tanto,
si bien existe una responsabilidad por parte del servicio, también recae
responsabilidad hacia los usuarios(as), ya que si no estan familiarizados con
el Internet se hara difusa y compleja la tramitacion y obviamente la
catalogaran como de dificil uso.

Analisis de la variable segin opinién Funcionarios(as).

Los funcionarios(as) de la OIRS de la SEREMI de Salud de la Regién
de Valparaiso catalogan el proceso de tramitaciéon como:

A partir de los fragmentos seleccionados, se observa que, desde la
mirada de los funcionarios(as) de las OIRS, se establece como denominador
comun la Facilidad de Acceso al sitio web; no obstante, se evidencian tres
situaciones que inciden en el proceso de tramitaciéon de los usuarios(as):

- Familiarizacion escasa de los usuarios(as) con el sistema.
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- Se vuelve a identificar que las opciones de tipo de requerimientos no se
encuentran claras, ya que al momento de clasificar la demanda, el
usuario(a) se confunde y se complica para realizar la tramitacion.

- Los usuarios(as) utilizan la pagina web para efectuar tramites
inadecuados o incompatibles.

Estas situaciones dificultan el grado de usabilidad del sistema debido a
que, tal como lo senalan los funcionarios(as), los componentes estructurales
no se encuentran 100% especificados e imposibilitan realizar el tramite de
manera mas expedita. El ideal de accion es que el usuario(a) por si mismo
tome el control de la navegacion por medio de un aprendizaje sencillo y del
dominio de los elementos necesarios para encontrar, finalmente y en el
menor tiempo posible, lo que busca sin la ayuda de terceros. A partir de la
reduccién de asistencia, el usuario(a) se hace cargo de su tramitacion y evita
que el funcionario(a) lo oriente via telefonica o presencial para utilizar la
pagina web “OIRS Tramites en Linea”.

Referente al Tiempo de Uso los funcionarios(as) entrevistados, sefialan
lo siguiente:

En relacién al Tiempo de Uso que los usuarios(as) invierten para
ejecutar la tramitacion, los funcionarios(as) determinan que es “Adecuado”,
ya que posibilita que las personas realicen el tramite de manera mas comoda
y facil desde sus hogares o sitios en donde tengan acceso a Internet. De esta
forma, el usuario(a) puede adquirir informacion, en tiempo real, sin efectuar
mayores esfuerzos, optimizando las horas que podria demorarse al realizarlo
de manera presencial, ya que mediante el canal virtual promedio el
usuario(a) se tarda entre 10 a 15 minutos en la tramitacion. Por
consiguiente, el sistema logra cumplir con esta condicionante, ya que
aumenta la comodidad del usuario(a) y ademas influye significativamente en
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el aumento de la tasa de conversion de visitantes que ingresan al sitio web y
usuarios(as) que tramitan a partir de esta via.

Usabilidad es la eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que un
producto permite alcanzar objetivos especificos a usuarios(as) en un
contexto de uso especifico. Por ende, se vuelve necesario a partir de lo
planteado por los funcionarios(as), que el servicio sea “amigable” y permita
que el usuario(a) se desenvuelva de la mejor forma. Esto se cumplira en la
medida en que las observaciones planteadas puedan ser incorporadas en la
optimizacioén del servicio, especificamente de sus contenidos, ya que si bien
la pagina web orienta al usuario(a) a efectuar la tramitacion, en determinadas
ocasiones el contenido se vuelve difuso y poco claro.

En definitiva, se debe confluir en estandarizar la Usabilidad de la pagina
web en un acceso universal de usuarios(as), es decir, que la tramitacion
pueda efectuarse independientemente del tipo de software, infraestructura de
red, idioma, cultura, localizaciéon geografica y capacidades intrinsecas de los
usuarios(as) (edad, manejo con la tecnologia, etc.). De esta forma, las
instituciones mejoran su imagen y prestigio ante la comunidad de
usuarios(as): si éstos quedan satisfechos con el servicio online, mejoran a la
vez su calidad de vida. Ademas, la institucion estara cumpliendo con
garantizar a los ciudadanos(as) el pleno ejercicio de sus derechos y deberes,
brindandoles la oportunidad de opinar, reclamar, informarse y hacerse cargo
de sus problematicas como ciudadanos(as) de manera facil y concreta.

- Resultado.

Se entiende por variable Resultado a la respuesta acorde al
requerimiento planteado por los usuarios(as) de la OIRS de la SEREMI de
Salud de la Regién de Valparaiso, y al cumplimiento de los plazos
establecidos por la Ley N° 19.980 y la Ley N° 20.285, para dar respuesta a
los requerimientos ciudadanos tramitados via online.

Para efectos del analisis de esta variable, se establecieron dos
categorias de analisis distintas para cada uno de los actores involucrados,
con la finalidad de una mayor profundizacion de l|a variable. Para el
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usuario(a) las categorias corresponden a los indicadores contenidos en la

variable y para el funcionario(a) estos corresponde a Plazos y Respuesta.

Analisis de la variable sequn_opiniéon Usuarios(as)

El grafico que se presenta a continuacion sefiala el nivel de Satisfaccion
Usuaria a partir de los indicadores de la variable y el tipo de requerimiento

efectuado.

Grafico N° 13: Nivel de Satisfaccion por Indicador y Tipo de
Requerimiento - Resultado

Resultado

B Tiempo de espera de la Respuesta M Respuesta Recibida

84,3%84,3%

69,5%7 2.7% 68,1%67.6%

Consultas Reclamos Solicitud

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

El Tiempo de Espera de la Respuesta, se define como el periodo que
transcurre desde que el usuario(a) envia el requerimiento ciudadano hasta
que recibe respuesta por parte de la OIRS, ya sea via correo electrénico o
carta certificada; A partir de los datos expresados en el grafico N° 12, se
observa que el indicador, presenta en las Solicitudes el 84,3% de
Satisfaccion Usuaria, seguido de un 69,5% en las Consultas y un 68,1%
en los Reclamos, es decir, en este indicador el 73,9% de los usuarios (as)
encuestados se encuentran Satisfechos con el Tiempo de Espera de la
Respuesta.
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Dichos porcentajes se fundamentan en los fragmentos ilustrativos de
usuarios(as) entrevistados que se presentan a continuacion:

Uno de los aspectos fundamentales en la satisfaccion o insatisfaccion
de los usuarios(as) del tramite Online es el tiempo que tarda en recibir una
respuesta a su requerimiento.

El usuario(a) se considera “conforme” cuando la OIRS responde dentro
del plazo que establece en primera instancia para resolver su requerimiento.
Por otro lado, cuando no tiene respuesta inmediata, considera el proceso de
“larga espera”, donde influyen factores tales como ocupacién del usuario(a),
ansiedad, necesidad o urgencia de la respuesta.

Los usuarios(as) de Internet estan cada vez mas acostumbrados a
conseguir lo que buscan y a quererlo de inmediato o en muy poco tiempo; sin
embargo, en la OIRS de la Seremi de Salud de Valparaiso, y en la mayoria
de los servicios publicos, existe un recurso humano responsable de dar
respuesta y tramitar los requerimientos ingresados, compatibilizando con las
gestiones que representa el tramite presencial. No obstante, los
funcionarios(as) no pueden dar respuesta inmediata, ya que existen
protocolos a los cuales deben adscribirse; esto determina que las soluciones
estén sujetas a una investigacion previa y a gestiones que deba realizar el
funcionario(a), las cuales permitan otorgar una respuesta de calidad.

En cuanto a la Respuesta recibida, se define como la resolucion
emitida por la OIRS y recibida por el usuario(a). Se obtiene que el 74,8% de
los encuestados(as) se encuentran Satisfechos con la Respuesta Recibida,
presentando el mayor nivel de Satisfaccion Usuaria en las Solicitudes con
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un 84,3%, seguido por las Consultas con un 72,7% y finalmente por los
Reclamos con un 67,6%.

Los fragmentos ilustrativos de usuarios(as) entrevistados que se

presentan a continuacion dan fundamento a los porcentajes sefialados:

En cuanto al Resultado que recibe el usuario(a), ya sea por carta
certificada o correo electrénico, se espera que el requerimiento sea resuelto
de la mejor manera o, de lo contrario, que se establezcan los pasos del
conducto regular necesario para su solucibn (como en los casos de
derivacion a Fiscalia). Sin embargo, factores como los datos que entrega el
usuario para su requerimiento y el plazo que tiene el funcionario para
responder producen que se establezca una respuesta “tipo”, la cual cumple
con los estandares minimos necesarios para dar respuesta al requerimiento
tramitado por el usuario pero no con la resolucién concreta del mismo.

Cabe senalar, ademas, que el uso de lenguaje técnico empleado en las
respuestas dificulta en determinadas ocasiones la comprension; por lo tanto,
es importante que el contenido sea estandarizado y/o universal, para que
cualquier usuario(a), independiente de su grado educacional, comprenda el
contenido de la respuesta, aclare las dudas correspondientes y no deba
recurrir a otras instancias que generen pérdida de tiempo tanto para el

usuario(a) como para el funcionario(a).

Se concluye, entonces, que el tiempo que demora la respuesta despues
de haberse ejecutado el tramite influye directamente en la percepcion del
usuario respecto a la calidad de la respuesta recibida, es decir, para los
usuarios(as) la respuesta es considerada satisfactoria cuando el tiempo de
espera es el “Adecuado”.
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En vitud de las opiniones vertidas por los usuarios(as) se han

pesquisado y establecido cinco factores que conforman directa o

indirectamente la opinién de los mismos. Estos son:

Urgencia de la respuesta: La llegada de la respuesta acorde al tiempo

de la necesidad que plantea el usuario(a).

Contenido de la respuesta: Se refiere a la “respuesta tipo” que no

expresa una resolucién concreta.

Lenguaje de la respuesta: Se refiere al tecnicismo utilizado en el
mensaje contenido en la respuesta.

Inmediatez de la Respuesta: Asociacién que hace el usuario(a) de

Tramite en Linea = Respuesta Inmediata, obviando las adscripciones
institucionales y protocolos que se deben seguir para otorgar una
respuesta de calidad.

Ingreso adecuado de los Datos: Registro correcto de la individualizacion
del usuario(a), asi como también de su requerimiento ciudadano.

El grafico que se presenta a continuacién contiene la totalidad de

usuarios (as) encuestados en cuanto al indice de Satisfaccion Usuaria.

Grafico N° 14: indice de Satisfaccién Usuaria - Resultado.

Resultado

B Muy Satisfecho M Satisfecho
® Medianamente Satisfecho B Insatisfecho
B Muy Insatisfecho

11% 9% 11%
(]

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)
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En el grafico anterior se evidencia que el 11% de los usuarios(as)
encuestados se encuentran Muy Satisfecho con los Resultados de la
tramitaciéon online y un 46% se encuentra Satisfecho, lo que representa un
57% de Satisfacion Usuaria en esta variable. El resto de los porcentajes se
fracciona en un 23% de Mediana Satisfaccion, un 11% de Insatisfacion y
un 9% de Muy insatisfecho, es decir, el 20% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con los resulados de la Tramitacion Online.

Analisis de la variable segin opinién Funcionarios(as).

Se define como Plazos a los tiempos establecidos por la Ley N° 19.880
y la Ley N° 20.285, que rige al funcionario(a) para contestar el requerimiento
del usuario(a), respecto de ello se rescatan las siguientes opiniones:

Los funcionarios(as) de la OIRS de la SEREMI de Salud de Valparaiso
deben emitir la respuesta segun los plazos establecidos por la Ley N° 19.880
y la Ley N° 20.285.
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Para la Ley N° 19.880, desde que el funcionario(a) recibe el
requerimiento hasta el momento en que se emite la decision final, el tiempo
no debe exceder mas de 6 meses; para la Ley N° 20.285, que regula el
principio de transparencia de la funcion publica, se establece un maximo de
20 dias habiles, pudiendo ser prorrogado una sola vez por 10 dias habiles
cuando sea dificil reunir la informacion.

Con respecto a la opinidén de los funcionarios, hay quienes mencionan
que estos plazos son los “suficientes” para dar respuesta a los usuarios(as)
que realizan el tramite via online; sin embargo, en oficinas del interior de la
region, se define el tiempo como “Insuficiente”, ya que los funcionarios(as) se
encuentran saturados para dar respuesta a los requerimientos via presencial.
En resumen, el tiempo que les queda disponible para dar respuesta a los
requerimientos online no es el suficiente.

En cuanto a la Respuesta entendida como: Resolucion final entregada
por el funcionario(a) al usuario(a), entregando la solucién concreta al
requerimiento, los pasos a seguir por el canal adecuado o derivacion a otro
estamento o institucién, los funcionarios(as) sefialan lo siguiente:
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La respuesta entregada por los funcionarios(as) puede ser catalogada
por los usuarios(as) como “satisfactoria” cuando el usuario(a) se siente
“conforme” con la respuesta recibida. Cuando la respuesta es “satisfactoria”,
la solicitud se cierra, se emite un oficio de respaldo y queda archivado en la

bitacora.

Se designa la respuesta como “no satisfactoria” cuando el usuario(a) no
queda “conforme” con la soluciéon que se plantea a su requerimiento. Las

principales causales de disconformidad son las siguientes:

- Emision de ‘“respuesta tipo™ aquella respuesta que no responde en

concreto la necesidad del usuario(a)

- Respuesta que indica derivacion: aquella que indica que la resolucion
concreta depende de otro estamento o institucion. Es preciso sefialar
que esta respuesta se otorga generalmente a usuarios(as) que tramitan
su requerimiento en instituciones a las cuales no les compete la

tematica del reclamo, solicitud o consulta realizada.

Ambas causales estan sujetas a las normativas legales instauradas por
la institucién, puesto que las respuestas otorgadas se encuentran
estructuradas para seguir un patrén determinado y protocolos de accién que

rigen la labor de los funcionarios(as).

Finalmente los Plazos establecidos por la Ley N° 19.880 y la Ley N°
20.285 influyen directamente en la calidad de la respuesta que entregan los
funcionarios(as), ya que si la respuesta se entrega en los tiempos
considerados “Adecuados” por los usuarios(as) tiende a considerarse de
calidad; por el contrario, si ésta escapa a esos tiempos determinados tiende
a calificarse como respuesta “Insatisfactoria”.

Se infiere en los relatos de los funcionarios(as) que los procesos de
gestion de los requerimientos tanto virtuales como presenciales deben
someterse a una restructuracion para que los funcionarios(as) no vean
afectados sus plazos en la emision de las respuestas y de su propio
quehacer laboral.



ANALISIS DE RESULTADOS | 109

2.2 Variables Tematicas.-

N Participacion Ciudadana.

Se entiende por la variable Participacion Ciudadana la integracion de la
ciudadania en proceso de adopcion de decisiones, de conocer, ejercer y
reclamar los derechos y deberes que estos poseen frente a los servicios del
Estado.

Respecto de esta variable, se establece una categoria de analisis,
transversal a los usuarios(as) encuestados y entrevistados asi como a los
funcionarios(as) entrevistados. Esta categoria corresponde a OIRS, Espacio
de Opinién Ciudadana, entendida como “Instancia en que los ciudadanos(as)
se vinculan con las instituciones del Estado, para ejercer sus derechos y
deberes respecto a informarse, reclamar, sugerir, entre otros”.

Analisis de la variable segun opinion Usuarios(as).

El Gobierno Electrénico desde la perspectiva del usuario(a) es un medio
que permite una comunicacion bidireccional, donde las personas pueden
interactuar con la autoridad correspondiente, trasmitir sus requerimientos,
demandas o sugerencias especificas. Desde la perspectiva de la autoridad
publica, permite disponer de una herramienta para retroalimentar y validar
Sus acciones con sus usuarios (as) reales. Bajo estos lineamientos, se crean
las OIRS, buscando de algun modo contribuir en el fomento de la
participacion ciudadana.

El grafico que se presenta a continuacion sefiala el nivel de Satisfaccion
Usuaria a partir de los indicadores de la variable y el tipo de requerimiento
efectuado.
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Grafico N° 15: Nivel de Satisfaccion por Indicador y Tipo de
Requerimiento - Participacion Ciudadana.

Participacion Ciudadana

® Difusion de los servicios que otorga la OIRS

@ OIRS virtual como espacio de opinion ciudadana

Consultas Reclamos Solicitud

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Los datos contenidos en este grafico arrojan que respecto a la Difusion
de los Servicios que otorga la OIRS, en Solicitud se presenta el mas alto
puntaje de Satisfaccion Usuaria con un 84%, seguido de Consultas con
un 76,5% y finalmente Reclamos con 76,4%. En lo que se refiere a la OIRS
virtual como Espacio de Opinién, el puntaje mas alto de Satisfaccion
Usuaria se encuentra nuevamente en Solicitud con un 82,9%, seguido por
Reclamos con 82,4% y por ultimo Consultas con un 81,0% de Satisfaccion

Usuaria.

Mientras unos usuarios(as) consideran que la OIRS virtual no es un
espacio de opinion ciudadana, puesto que no existen instancias de una
retroalimentacién mayor, de intercambios de ideas u opiniones respecto a la
tematica abordada por la institucion, otros consideran que la OIRS si es un

espacio de opinion ciudadana, sefnalando:
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Sin embargo, se logra determinar en aquellos relatos que el concepto
“Participacion Ciudadana” no esta interiorizado por los usuarios(as), quienes
creen que al tramitar un requerimiento ya existe participacion ciudadana.

Se desprende, entonces, que para que exista fomento de la
participacion ciudadana se debe difundir, en primer lugar, qué es, en qué
consiste, cuales son sus dimensiones, de qué manera se puede hacer
efectiva dicha participacién, qué instancias existen para participar y, en base
a ello, generar mecanismos o canales que permitan construir una sociedad
participativa y/o consciente de sus propias responsabilidades. No basta con
enviar un requerimiento y esperar una solucién o respuesta, debe existir,
ademas, una intencion de hacerse parte del proceso, de informarse y de
retroalimentar el servicio.

El proceso de integrar al ciudadano(a) de forma individual o colectiva
tanto en la toma de decisiones como en la fiscalizacion, control y ejecucion
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de las acciones en los asuntos publicos y privados (que lo afectan en lo
politico, econémico, social y ambiental) debe darse de manera paulatina, es

decir, difundir para luego fomentar.

El grafico que se presenta a continuacion contiene la totalidad de

usuarios(as) encuestados(as) en cuanto al indice de Satisfaccion Usuaria.

Grafico N° 16: indice de Satisfaccién Usuaria —
Participacion Ciudadana.

Participacion Ciudadana

# Muy Satisfecho H Satisfecho
@ Medianamente Satisfecho B Insatisfecho

B Muy Insatisfecho

6% 1% 18%

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Se evidencia que el 18% de los usuarios(as) encuestados se
encuentran Muy Satisfecho con la Participacion Ciudadana en la tramitacion
online y un 48% se encuentra Satisfecho, lo que representa un 66% de
Satisfacion Usuaria en esta variable. El resto de los porcentajes se
fracciona en un 27% de Mediana Satisfaccion, un 6% de Insatisfacion y
un 1% de Muy insatisfecho, es decir, el 7% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con la participacion ciudada en la tramitacon online.

De los datos recabados, se desprende que la OIRS-SEREMI de Salud
de la Region de Valparaiso es un espacio de Participacién Ciudadana en
cuanto al canal virtual en la teoria, pero en la practica dista mucho de serlo,

puesto que la tramitacion y la respuesta so6lo queda en demandar un derecho
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por parte del usuario(a) y cumplir con esa demanda la institucién prestadora

del servicio.

Analisis de la variable segtin_opinién Funcionarios(as).

A continuacién, se presentan fragmentos ilustrativos que dan a conocer
la opinién de los funcionarios(as) respecto de la Participacion Ciudadana:

Para los funcionarios(as) de la OIRS entrevistados(as), la Participacion
Ciudadana se va generando de manera paulatina, puesto que la inclusion de
las TIC y el Gobierno Electrénico es un proceso en vias de desarrollo, que si
bien se ha integrado dentro del sistema OIRS, aun dista mucho de llegar a
ser concretamente un espacio de participacion ciudadana. Reconocen el
poco manejo del concepto y que se debe trabajar en su difusion; aun asi, se
infiere que no todo estd en sus manos, que la ciudadania carece de
compromiso con sus propios requerimientos y se queda sélo en la
tramitacion y en la inmediatez de su respuesta, lo que obstaculiza, en gran
medida, que se genere la participacién ciudadana.

Para que exista un real fomento de la Participacién Ciudadana, debe
existir un espacio de participacion que permita al usuario(a) hacer valer sus
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derechos ciudadanos y, a su vez, debe existir un ciudadano(a) que visualice
tanto sus derechos como sus deberes. En otras palabras, debe existir la
intencion de informarse y de aportar en la toma de decisiones del sector
publico; una institucion que informe y un ciudadano(a) que demande
informaciéon no podran generar grados de participacion por si solos. Por el
contrario, deben existir voluntades no sélo politicas e institucionales, sino
también ciudadanas, por cuanto la participacién es el resultado de una
retroalimentacion constante entre institucién prestadora del servicio y
usuario(a).

La OIRS-SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, en su canal
virtual, segun la propia vision de los funcionarios, esta creandose
recientemente como un espacio de participacion ciudadana, puesto que adn
no se maneja colectivamente el concepto OIRS, como se evidencia a
continuacion:

Los funcionarios(as) de la OIRS-SEREMI de Salud Regién de
Valparaiso coinciden en que el servicio online es Bueno y que no existe
sesgo social por acceso, conocimiento y rango etario, puesto que existen
otras vias para realizar un requerimiento ciudadano: existe la posibilidad de
que algun funcionario pueda ayudar al usuario(a) a realizar su requerimiento
via online, como también existe Internet disponible y de libre acceso en
algunas instituciones publicas. Por esta razén, los funcionarios(as)
consideran que no existe discriminacion frente a los denominadores comunes
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que forman valorativamente las opiniones de los usuarios(as) del servicio
OIRS Tramite en Linea.

Asimismo, los funcionarios de de la OIRS-SEREMI de Salud Region de
Valparaiso consideran que el cumplimiento de expectativas es subjetivo,
puesto que depende de cada usuario(a): mientras hay quienes tienen altas
expectativas del servicio, hay otros que no tienen mayores expectativas. Las
personas son unicas, por ende, existen variadas y diversas expectativas que
de alguna manera se intentan cumplir en vista de los tiempos disponibles y
las adscripcion de las normas institucionales y gubernamentales.

Las respuestas otorgadas por la OIRS Tramite en Linea a sus
usuarios(as), segun los propios funcionarios (as), generalmente no cumplen
con las expectativas de éstos, puesto que mayoritariamente las personas que
utilizan la via virtual para tramitar su requerimiento buscan inmediatez (de
acuerdo a la analogia Internet = rapidez), desconociendo que detras de cada
respuesta existen protocolos y leyes que cumplir. Por consiguiente, el
descontento o incumplimiento de las expectativas en cuanto a las respuestas
recibidas no esta sujeto a los funcionarios, sino a las normativas que se
deben seguir para otorgar respuesta concretas y de calidad a los
requerimientos tramitados.

De las opiniones de los funcionarios(as) recolectadas, se evidencia
que la incorporacion del Gobierno Electrénico ha generado mayor eficiencia
en la gestion de los requerimientos ciudadanos mediante la automatizacion
de procesos y el ahorro del tiempo invertido en cada requerimiento tramitado.
Esto determina el aumento considerable de las expectativas del usuario(a)
frente al servicio, estableciendo una nueva relacion politica y otorgandoles la
posibilidad de participar en el disefio de politicas publicas, generar reclamos,
recibir retroalimentacién, mejorar la comunicacién con las autoridades y
fiscalizar la labor publica. Del mismo modo, la presencia de Internet ha
generado mayor y mejor informacion, causa también del aumento de las
expectativas de la ciudadania que muchas veces se contradicen con el
escaso compromiso de los usuarios(as) por informarse sobre las tematicas
que lo afectan, sus derechos y deberes ciudadanos.

Finalmente, y a pesar del aumento de las expectativas, los

funcionarios(as) consideran que el servicio online es Bueno e intenta
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cumplir, dentro de sus posibilidades, las expectativas del usuario(a); por lo
tanto, se infiere que se entrega un servicio de calidad y en vias de mejorar.

B Calidad del Servicio Online.-

Respecto de esta variable, se establece una categoria de analisis,
transversal a los usuarios(as) y funcionarios(as) entrevistados y encuestados.
Esta categoria corresponde a Servicio Online entendida como “Totalidad de
componentes que conforman la pagina web y que permite dar respuesta a la
necesidad del usuario(a)”.

Para complementar el analisis de los funcionarios(as) se agregara una
segunda categoria denominada Expectativas del usuario(a), que se define
como “aquellas creencias que posee el usuario(a) sobre el servicio y que son

referentes del mismo”.

Analisis de la variable segun opinidon Usuarios(as).-

El gobierno electrénico implica la incorporacion de tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC) en organizaciones del Estado con el objeto
de mejorar la gestion interna. Actualmente, este proceso se ha estandarizado
y mejorado con el fin de incrementar la eficiencia y eficacia de los servicios
publicos, los cuales buscan obtener la calidad necesaria y suficiente para
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del usuario(a).

El grafico que se presenta a continuacion sefiala el nivel de Satisfaccion
Usuaria del servicio “OIRS Tramites en Linea” a partir del indicador de la

variable a medir.
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Grafico N° 17: Nivel de Satisfaccion por Indicador y Tipo de
Requerimiento - Calidad del Servicio Online.

Calidad del Servicio Online

M Servicio Online

Solicitud

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Como se observa en el grafico, el 82% de los encuestados que
tramitaron Solicitudes se encuentran Satisfechos con el Servicio Online,
seguido de los usuarios (as) que tramitaron Consultas con un 81% de
Satisfaccion y finalmente se encuentran los encuestados que tramitaron
Reclamos con un 78% de Satisfaccion Usuaria.

Dichos porcentajes se fundamentan en los fragmentos ilustrativos de
usuarios(as) entrevistados que se presentan a continuacion:
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Al analizar si la “OIRS Tramites en Linea" cumple con las expectativas
de sus usuarios(as), se evidencian opiniones diversas: mientras algunos
creen que la oficina cumplié con sus expectativas, otros creen que sus
expectativas no se cumplieron. Pese a esa diferencia de percepcion del
servicio, se observa que existen tres denominadores comunes dentro de las

opiniones tanto positivas como negativas del servicio Tramite en Linea.

Esos denominadores comunes son: en primer lugar, el conocimiento
que el usuario(a) tenga respecto a las TIC. Existen personas “informaticas” o
“tecnologicas”, a quienes realizar el tramite se les vuelve facil y rapido,
puesto que manejan el Internet y la utilizacion de una pagina Web; incluso,
existen usuarios(as) que tramitaron su requerimiento ciudadano por terceras

personas debido a que no supieron enfrentarse a un computador.

Un segundo denominador comun lo constituyen los rangos etarios. Los
usuarios(as) mas cercanos a la “era tecnolégica” no tienen problemas con la
facilidad de uso de la pagina Web; en cambio, los adultos mayores muchas
veces presentan dificultades con la pagina, lo que repercute en que deban

realizar su tramitacion indirectamente.

El tercer denominador comin es el acceso a Internet. Este ha
transformando la estructura de las desigualdades sociales, basada en el
acceso y en la posesion de la informacién. Mientras unos tienen la posibilidad
de realizar su tramitacion directamente, otros deben recurrir a terceros,
contribuyendo considerablemente en el incremento de las brechas
informaticas, entendidas como las “distancias existentes entre aquellos que
tienen real acceso a la informacion y aquellos que no tienen acceso a ella, ya

sea por motivos economicos, culturales y/o sociales”.

Finalmente, los denominadores comunes seran los que daran la
connotacion de expectativa usuaria cumplidas o no cumplidas, es decir,
considerar la calidad del servicio online contiene una parte objetiva, que es la
otorgada por las caracteristicas del propio servicio, y otra parte subjetiva,
marcada por los denominadores que daran, segin el conocimiento de las
TIC, el acceso a Internet y la edad del usuario(a), el grado de cumplimiento
de expectativas. Es preciso sefalar, ademas, que éstos generan al mismo
tiempo un sentido de discriminacion hacia aquellos usuarios(as) que no
poseen acceso a Internet ni conocimiento de las TIC y que, por su edad, no

saben como utilizar la pagina Web.
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Se infiere, pues, que el servicio online de la OIRS Tramite en Linea sera
considerado de calidad segun el contexto de cada ciudadano(a); es decir, el
servicio es considerado de calidad para aquellos que tienen acceso a
Internet, que tienen un previo conocimiento de las TIC y que se encuentran
entre los rangos de edad “menos de 18 afos” a “45-59 afos”. Estos
denominadores comunes generan un perfil de usuario que considera bueno o
malo un servicio, pero no son determinantes: por ejemplo, hay usuarios(as)
del rango de edad “60 afios 0 mas” que consideran el servicio de calidad,;
asimismo, pueden generar una opinion satisfactoria o insatisfactoria del

servicio tanto en conjunto como disgregadamente.

A causa de lo anterior y en base a la totalidad de usuarios (as)
encuestados(as) se generan los siguientes indices de satisfaccion e
insatisfacciéon usuaria.

Grafico N° 18: indice de Satisfacciéon Usuaria —
Calidad del Servicio Online.

Calidad del Servicio Online

B Muy Satisfecho M Satisfecho
& Medianamente Satisfecho M Insatisfecho

@ Muy Insatisfecho

6%

(Fuente: Encuesta Satisfaccion Usuaria, Octubre 2011)

Se observa que un 27% de los usuarios (as) encuestados se
encuentran Muy Satisfechos con la Calidad del Servicio Online y un 31%
Satisfechos, es decir, en promedio el 58% de los encuestados se
encuentran Satisfechos con la Calidad del Servicio Online. El resto de los
porcentajes se fracciona en un 28% de Mediana Satisfaccion, un 6% de
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Insatisfaccion y un 8% de Muy Insatisfechos, estos dos ultimos
porcentajes arrojan el nivel de Insatisfaccion de la variable, indicando que
un 14% de los encuestados se encuentra Insatisfecho con la Calidad del
Servicio Online.

Analisis de la variable segun opinion Funcionarios(as).

A partir de los fragmentos ilustrativos recogidos de los funcionarios(as)
se sefala lo siguiente respecto a la calidad del servicio.

Los funcionarios(as) de la OIRS-SEREMI de Salud Region de
Valparaiso coinciden en que el servicio online es Bueno y que no existe
sesgo social por acceso, conocimiento y rango etario, puesto que existen
otras vias para realizar un requerimiento ciudadano: existe la posibilidad de
que algun funcionario pueda ayudar al usuario(a) a realizar su requerimiento
via online, como también existe Internet disponible y de libre acceso en
algunas instituciones publicas. Por esta razén, los funcionarios(as)
consideran que no existe discriminacion frente a los denominadores comunes
que forman valorativamente las opiniones de los usuarios(as) del servicio
OIRS Tramite en Linea.

En cuanto a las expectativas de los usuarios(as) los funcionarios
mencionan:
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Los funcionarios(as) de de la OIRS-SEREMI de Salud Region de
Valparaiso consideran que el cumplimiento de expectativas es subjetivo,
puesto que depende de cada usuario(a): mientras hay quienes tienen altas
expectativas del servicio, hay otros que no tienen mayores expectativas. Las
personas son unicas, por ende, existen variadas y diversas expectativas que
de alguna manera se intentan cumplir en vista de los tiempos disponibles y
las adscripcion de las normas institucionales y gubernamentales.

Las respuestas otorgadas por la OIRS Tramite en Linea a sus
usuarios(as), segun los propios funcionarios (as), generalmente no cumplen
con las expectativas de éstos, puesto que mayoritariamente las personas que
utilizan la via virtual para tramitar su requerimiento buscan inmediatez (de
acuerdo a la analogia Internet = rapidez), desconociendo que detras de cada
respuesta existen protocolos y leyes que cumplir. Por consiguiente, el
descontento o incumplimiento de las expectativas en cuanto a las respuestas
recibidas no esta sujeto a los funcionarios, sino a las normativas que se
deben seguir para otorgar respuesta concretas y de calidad a los
requerimientos tramitados.

De las opiniones de los funcionarios(as) recolectadas, se evidencia que
la incorporacion del Gobierno Electrénico ha generado mayor eficiencia en la
gestion de los requerimientos ciudadanos mediante la automatizacion de
procesos y el ahorro del tiempo invertido en cada requerimiento tramitado.
Esto determina el aumento considerable de las expectativas del usuario(a)
frente al servicio, estableciendo una nueva relacién politica y otorgandoles la
posibilidad de participar en el disefio de politicas publicas, generar reclamos,
recibir retroalimentacion, mejorar la comunicacién con las autoridades y
fiscalizar la labor publica. Del mismo modo, la presencia de Internet ha
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generado mayor y mejor informacion, causa también del aumento de las
expectativas de la ciudadania que muchas veces se contradicen con el
escaso compromiso de los usuarios(as) por informarse sobre las tematicas
que lo afectan, sus derechos y deberes ciudadanos.

Finaimente, y a pesar del aumento de las expectativas, los
funcionarios(as) consideran que el servicio online es Bueno e intenta
cumplir, dentro de sus posibilidades, las expectativas del usuario(a); por lo
tanto, se infiere que se entrega un servicio de calidad y en vias de mejorar.

ANALISIS GENERAL RESPECTO A LAS VARIABLES ESTABLECIDAS Y
RESULTADOS OBTENIDOS.

Mediante el analisis integrado, se presentan los hallazgos de los
principales aspectos identificados de acuerdo a las manifestaciones de las
unidades de analisis, segun la variable correspondiente a fin de establecer

las principales conclusiones respecto al estudio.

. Vision Usuarios(as) respecto al Servicio Online.

Al analizar los discursos expuestos por los usuarios(as)
entrevistados(as), se establece que el servicio online, estructuralmente es
satisfactorio para los usuarios(as), ya que éstos no encontraron mayores
reparos respecto a los elementos que la componen. Sin embargo,
visualizaron que esta valoracion al sistema solo se da en funcién de las
personas que fisicamente no poseen ningin problema de salud que les
impida tramitar via online.

Las condiciones estructurales conllevan a que el proceso de tramitacion
de los usuarios(as) sea satisfactorio o no, en el caso de la OIRS Tramites en
Linea, los usuarios(as) consideran que la estructura facilita el acceso a la
pagina Web y simplifica el uso. En ésta ultima, convergen los factores
intrinsecos y extrinsecos del usuario(a). Los factores intrinsecos condicionan
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el aprendizaje y familiarizacion del usuario(a) respecto al tramite, ya que en
la medida en que el usuario(a) posea un manejo del uso del computador e
Internet, éste se desenvolvera de mejor forma en la pagina web y efectuara
sin mayores inconvenientes la tramitacion. En cuanto a los factores
extrinsecos, éstos corresponden a aquellos componentes estructurales,
tales como los link, instructivos, entre otros, los que marcaran la ruta de
aprendizaje del usuario(a) respecto a la tramitacién, e influiran en que el
tramite se realice en el tiempo acotado. Ante esto, el usuario(a) emite un
juicio valorativo, que se traduce en la SATISFACCION del mismo, respecto al
proceso de tramitacion.

En cuanto al resultado obtenido de su tramitacién, el usuario(a) busca
inmediatez en la respuesta, puesto que se espera que el tiempo que demora
la institucion en dar una respuesta, sea proporcional al contenido de la
misma, asi como a la urgencia que posee el usuario(a) respecto a su
necesidad, influyendo directamente en la percepcion que éstos tienen sobre
la calidad del servicio. En este caso, es el resultado de las respuestas tipos
que entrega el sistema y el tecnicismo del contenido, el cual no deja
conforme al usuario(a) respecto al resultado, estableciéndose niveles de
MEDIANA SATISFACCION respecto a la variable Resultados.

Los usuarios(as) ademas, determinan que la OIRS Tramites en Linea,
es un espacio de participacion ciudadana, ya que se pueden efectuar
reclamos, sugerencias, consultas, entre otras. Aun asi, expresan la ausencia
de foros ciudadanos que posibiliten a los usuario(as) el intercambio de
experiencias respecto a la tramitacién, con el fin de aportar en la toma de
decisiones tendientes a las mejoras que debe someterse el sistema.

Los usuarios(as) consideran el servicio online como SATISFACTORIO,
puesto que logran efectuar la tramitacion sin mayores complicaciones; pese a
ello, reconocen que la OIRS virtual debe mejorar determinados aspectos que
lo conlleven a calidad, superando los estandares preestablecidos vy
universalizando el acceso, debido que desde los propios discursos se
desprende cierto sentido de discriminacion de la pagina web hacia el
usuario(a), por su edad, por el conocimiento que tengan de la utilizaciéon de

un sitio web y el acceso a Internet.

De este modo y en virtud de la revision de cada una de las variables, se
determina que la pagina web “OIRS Tramites en Linea”, cumple con su
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cometido y con los estandares minimos de usabilidad, sin embargo, debe
someterse a un proceso de reestructuracion que cumpla con las expectativas
planteadas por los usuarios(as) y las reales necesidades de éstos.

e« Vision Funcionarios(as) respecto al Servicio Online.

Referente a los relatos expuestos por los Funcionarios (as) de las OIRS
de la region entrevistados(as), se evidencia que existen deficiencias en
cuanto a los elementos de la pagina web, ya que éstos sugieren que deberia
haber una mejor distribucién de los espacios, segun ellos, muchos espacios
disponibles se pierden y podrian ocuparse en funcion de aumentar el tamafio
de los textos e incorporar instructivos que permitan a los usuarios(as) hacer
mas facil el uso de la pagina Web.

Para los funcionarios(as), la mejora de la estructura conllevara a otorgar
a los usuarios(as) un servicio “Amigable’. Por esta razén, la fase de
tramitacion debe otorgar la optimizacion de los procesos y tiempo que el
usuario(a) invierte en la tramitacién. Asimismo, determinan fallas en los
contenidos de la pagina web, por ende y tal como lo sefialan, de manera
implicita se debe confluir en estandarizar esos contenidos para que sean
claros y entendibles hacia cualquier tipo de usuario(a). Se denota ademas, la
intencién de cumplir con las expectativas de los usuarios(as) respecto a la
pagina web, siendo conscientes que dichas expectativas van en aumento con
la inclusion del Internet y el Gobierno Electrénico, por lo que deben estar en
una constante revision y reestructuracién para otorgar un servicio de calidad,

que permita satisfacer las reales necesidades de sus usuarios(as).

En cuanto a los Resultados, los funcionarios(as) creen conveniente
someter la gestion de las respuestas a una reestructuracion referente a los
plazos, considerando los diversos tipos de requerimientos que se tramitan, ya
que hay unos que necesitan mas tiempo que otros para responderse.
Ademas consideran relevante que cada funcionario(a) deberia tener un tope
de requerimientos a resolver, puesto que muchos de los incumplimientos de
los plazos para dar respuesta a los usuarios(as), se debe a que se
encuentran sobrecargados de respuestas a emitir. Otro aspecto importante
que se considera, es que con el fin de cumplir los plazos, se elaboran
respuestas tipos, que en determinadas ocasiones no dan la respuesta
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concreta al usuario(a), generando ademas que el funcionario(a) desperdicie
tiempo importante de su quehacer laboral para dar solucién a otros
requerimientos. Por Ultimo, se establece una preocupacion a la difusion
tendiente a los servicios y tramites que los ciudadanos(as) deseen efectuar
en la OIRS, debido a que en reiteradas ocasiones las personas tramitan
requerimientos que no abordan las tematicas que le competen a la
institucién, generando insatisfaccion usuaria, pérdida de tiempo y las

denominadas respuestas tipo.

En cuanto a la Participacion Ciudadana, se establece que ésta se ha
generado de manera paulatina y que debe ir aumentando en la medida en
que se interiorice en la comunidad el concepto y se visualice a la OIRS
como una entidad donde los ciudadanos(as) puedan plenamente ejercer sus
derechos y deberes de informarse, reclamar, sugerir, etc. Para los
funcionarios(as) deben existir ciudadanos(as) comprometidos, que
contribuyan a la toma de decisiones haciendose cargo de sus propios
procesos, es necesario que se genere una retroalimentacion entre
ciudadano(a) y Estado, para que de este modo, no sélo se construyan
espacios de participacion ciudadana, sino que se genere y fomente

realmente dicha participacion.

En cuanto a la Calidad del Servicio Online, los funcionarios(as)
expresan que dentro de los tiempos y adscripciones de las normas
institucionales y leyes, intentan cumplir con las expectativas de cada
usuario(a). Reconocen entregar un servicio de calidad en vias de mejoras
continuas, debido al aumento de expectativas que ha generado la inclusion
de las TIC y el Gobierno Electrénico.

Por consiguiente, para los funcionarios(as) de las OIRS de la Region de
Valparaiso entrevistados(as), la pagina web es una via de tramitacion de
requerimientos ciudadanos Buena, Adecuada y Satisfactoria para el
usuario(a), siempre que se utilice correctamente, es decir, que se tramite
adecuadamente un requerimiento, para de ese modo poder otorgar una
respuesta optima y oportuna, que genere altos niveles de satisfaccion.
Puesto que los procesos jamas se dan de manera aislada, siempre debe
existir un compromiso tanto de la institucion prestadora del servicio, en este
caso de la OIRS Tramites en Linea y el usuario(a). Las OIRS intentan dentro
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de sus posibilidades, ofrecer y entregar un servicio de calidad que cumpla las
expectativas del usuario(a) y que esté en constates procesos de mejora.

. Vision Global.

Para un analisis integral de la pagina Web OIRS Tramites en Linea, se
ha establecido una tabla que expone la opinién general de usuarios(as) y
funcionarios(as) de la OIRS de la SEREMI de Salud Regién de Valparaiso,
respecto del servicio online.

Tabla N° 10 — Resumen Vision Usuarios(as) y Funcionarios(as).

Servicio “OIRS Tramites en Linea” | Servicio “OIRS Tramites en Linea”

Segun Usuarios(as) Segun Funcionarios(as)

El servicio online “OIRS Tramites en Linea” de la OIRS de la SEREMI
de Salud de la Region de Valparaiso, es SATISFACTORIO para el usuario(a)
segun la perspectiva de los mismos y de los funcionarios(as) que realizan las
gestiones para dar respuesta a los requerimientos ciudadanos tramitados.

Como se observa en el cuadro anterior, ambas unidades de analisis
evalian la pagina Web como satisfactoria, pese a ello, visualizan factores
que obstaculizan una mayor satisfaccion, estos factores son:

Para los Usuarios(as).
- Tiempo de la respuesta.

- Acceso condicionado por: Conocimientos, edad, posesion de Internet.
(Este factor genera cierto sentido de discriminacion en los usuarios/as).
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Para los Funcionarios(as).
- Compromiso del usuario(a) para con su requerimiento.
- Difusién de los servicios.

Segun el usuario(a), el tiempo de la respuesta es muy largo y el
contenido de ésta muy vago, sin embargo, los funcionarios(as) explican que
los tiempos no son manipulables por ellos, sino que vienen dados por la Ley
N° 19.880 y la Ley N° 20.285, las que se intentan cumplir dentro de sus
posibilidades, puesto que los requerimientos ciudadanos tramitados via
online son muchos y el tiempo para responder es muy corto, existiendo
ademas algunos de rapida resolucién y otros que deben someterse a un
proceso de busqueda mas largo, lo que dificulta una respuesta inmediata. En
cuanto al contenido de la respuesta, muchas veces no se responde acorde a
la necesidad del usuario(a), debido a que la tramitacion no corresponde a las
tematicas abordadas por la institucién o por un afan de cumplir con los plazos
establecidos por la Ley, generandose insatisfaccion y pérdida de tiempo para
los funcionarios(as) y los usuarios(as). Es por esto, que la solucién esta en
gue el usuario(a) se informe respecto de qué instituciones abordan
determinadas tematicas y desde ahi realizar la tramitacion de su
requerimiento, y que ambas leyes mencionadas, se sometan a una revision,
permitiendo asi, que los plazos sean mas flexibles y adaptables segtn la
envergadura de cada requerimiento.

El acceso condicionado por edad, conocimientos sobre las TIC y
posesion de Internet, que los usuarios(as) identifican como ciertos grados de
discriminacion, en la realidad no lo es, puesto que existen en las OIRS otras
vias de tramitacion de los requerimientos ciudadanos, pensadas justamente
para aquellos que por alguna razén no pueden acceder a la pagina Web,
éstas son: Tramitacion presencial, Tramitacion telefonica, Buzén, entre otras.
En algunos casos los funcionarios(as) pueden ayudar al usuario(a) a realizar
el tramite a través de la pagina Web u otra via de tramitacion.

Mientras que para los funcionarios(as), los factores determinantes de
que el porcentaje de satisfaccion usuaria respecto de la pagina Web “OIRS
Tramites en Linea” sea del 88% y no del 100%, es por la falta de compromiso
de los usuarios(as) respecto de sus propias tramitaciones, no se informan

mas alla de aquello que lo afecta directa e individualmente, no se informan
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donde pueden tramitar su requerimiento de forma correcta, para de este
modo recibir una respuesta acorde y no atochar al sistema con solicitudes,
reclamos, consultas, entre otros, que no corresponden a la tematicas
abordadas por de la institucion. Para el éxito de un servicio debe existir
voluntades complementarias, tanto de la institucion prestadora del servicio y
el usuario(a) que lo recibe. Sin embargo, reconocen que gran parte de esa

desinformacién ciudadana es por falta de difusion de los servicios.

Con la inclusion del Gobierno Electronico se han producido grandes
cambios en el sistema publico, cambios a los cuales los funcionarios(as) han
debido adaptarse de forma paulatina, uno de esos cambios es el
posicionamiento del servicio online por sobre el canal presencial en la OIRS
de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso. Estos cambios han
afectado directamente, no solo a los funcionarios(as) de la instituciéon, sino
también a la gestion interna de ella, la cual ha debido adaptarse a nuevos
lineamientos de accién determinados por el programa de mejoramiento de la
gestion (PMG). La difusidbn entonces se ha vuelto parte de este proceso
transformador, por lo cual, esta en via de construirse y mejorarse en funcién
de educar, informar y concientizar a la ciudadania respecto a las tematicas
que aborda directamente la OIRS de la SEREMI de Salud de la Regién de
Valparaiso, para que de este modo, no se produzcan tramitaciones erroneas,
expectativas no cumplidas y por sobre todo pérdida innecesaria de tiempo.



CAPITULO V

PRINCIPALES HALLAZGOS
Y
PROPUESTA DE MEJORAMIENTO.
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PRESENTACION.-

A partir de los datos obtenidos en el proceso de recoleccion de datos y
posterior analisis de estos, se evidencian determinados aspectos a mejorar,
siendo uno de los mas relevante desde la Optica de Trabajo Social la
Participacion Ciudadana, puesto que se hace necesario que los
usuarios(as) reconozcan los espacios de participacion que la OIRS otorga y
especificamente el servicio online “OIRS Tramites en Linea”,

A continuacion se presentan los principales hallazgos y la propuesta
que se configura en torno a estos.

1. PRINCIPALES HALLAZGOS

El proceso de Investigacion Evaluativa ha permitido “Evaluar el
servicio “OIRS Tramites en Linea” de la SEREMI de Salud de la Region
de Valparaiso, a través de una medicion de satisfaccion usuaria dirigida
a los usuarios(as) que tramitaron su requerimiento ciudadano en el
segundo trimestre del 2011, con la finalidad de mejorar la calidad del
servicio”

Mediante el analisis de resultados se obtienen los siguientes hallazgos
relacionados con las variables implicadas en el proceso de investigacion
evaluativa:

Tabla N° 11 — Hallazgos por Variables.

VARIABLE HALLAZGOS

Estructura

Proceso de Tramitacion
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* Proceso de Tramitacion no es estandarizado,
ndsdr mmlasmumm

Resultados

S « Falta una mayor difusién de los servicios que

e Carencia de espacios de participaci :
mmazumwfmw

Calidad del Servicio

A contar de lo expuesto anteriormente, se vislumbran los lineamientos
generales que daran forma a la propuesta de mejoramiento, para abordar
las falencias manifestadas por las unidades de analisis y que han sido
descritas e interpretadas por el Equipo Seminarista.

2.- PROPUESTA DE MEJORAMIENTO.-

2.1.- ELEMENTOS CONCEPTUALES.-

Una forma de expresion de la sociedad actual, es el Internet. En
respuesta a ello el Estado ha buscado instancias de modernizacion,
implementando como estrategia el Gobierno Electronico, teniendo como
principales fines mayor eficiencia, trasparencia en la gestion y una mayor
cercania con los ciudadanos(as).

Es en esta ultima, donde se detecta las mayores falencias, debido a
que el concepto de participacion ciudadana entendido como: “Proceso
gradual mediante el cual se integra al ciudadano(a) en forma individual o
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participando en forma colectiva, en la toma de decisiones, la fiscalizacion,
control y ejecucién de las acciones en los asuntos publicos y privados, que lo
afectan en lo politico, econémico, social, y ambiental para permitirle su pleno
desarrollo como ser humano y el de la comunidad en que se desenvuelve”

“? no esta arraigado aln en la sociedad actual.

La Participacion organizada de la poblaciéon “es un agente activo de
desarrollo, no debe conceptualizarse como sinénimo de adquisicion de
beneficios, sino como un vehiculo de cambio social, de progreso integral y
de modernizaciéon™?, por tanto una participacién Optima, permite participar
en el disefio de politicas publicas, generar reclamos, recibir retroalimentacion
y mejorar la comunicacion con las autoridades, siendo los principales
fiscalizadores de la gestion publica.

2.2.- FUNDAMENTACION.-

En base a todos los antecedentes expuestos en el estudio
precedente, se considera importante focalizar el tratamiento y fortalecimiento
de la variable tematica Participacion Ciudadana, ya que si bien existen
aspectos estructurales de la pagina web “OIRS Tramites en Linea" que
deben someterse a una revision y reestructuracion, existen otros factores
que influyen directamente sobre el servicio otorgado por la OIRS —-SEREMI
de Salud de la Regién de Valparaiso. Estos factores apuntan a la
socializacion de los ciudadanos(as) respecto al conocimiento de sus
derechos y deberes, al ejercicio adecuado de esos derechos y deberes y a
la identificacion de las entidades gubernamentales a las cuales deben
concurrir para informarse, reclamar, consultar y/o sugerir.

Un antecedente importante de sefialar es que la OIRS, posee
determinadas instancias de difusion de sus servicios esto, tiene que ver con
Gobierno en Terreno, el cual establece instancias de promocién a partir de
las diferentes gobernaciones adscritas en la region. Las Gobernaciones
organizan en determinadas fechas Feria de Redes, donde participan las

“’Biblioteca del Congreso Nacional. (2011). Disponible en:
74147 Consultado por ultima vez el 7 de Julio de 2011 a las
16:05 hrs.

3 Garcia, Letelier Patricio. 1995.” Servicio Social y Desarrollo Local”. Pp 97.
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diferentes instituciones de la comuna, dando a conocer a la comunidad sus
servicios.

Se vuelve relevante entonces, fomentar el acercamiento entre los
ciudadanos(as) y la OIRS, ya que al situarla en la comunidad de manera
activa y constante, se expandira el canal de conexién que la institucion
posee respecto a los usuarios(as), conociendo de manera directa las
necesidades que la comunidad espera sean resueltas a nivel sanitario y en
cuanto a las entidades que incorporan la red asistencial de Salud Publica.
Referente a los ciudadanos(as) estos conoceran los servicios que la OIRS
otorga, identificaran a la institucibn como un espacio para opinar
libremente, en cuanto a sus demandas y se fomentaran los niveles de

participacion colectivos e individuales.

2.3- PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO SERVICIO ONLINE OIRS
SEREMI DE SALUD REGION DE VALPARAISO .-

Las OIRS se basan en el area de Calidad de Atencién a Usuarios(as)
del Programa de Mejoramiento de la Gestion Marco Basico 2011, para
desarrollar sus PMG anuales, ya que esta area es la base para el disefio de
las metas a cumplir. Dentro de las cinco areas que contempla el PMG
establecido en la OIRS de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso,
se encuentra la capacitacién de funcionarios(as), la cual tiene dentro de sus
compromisos de desempefio “Difundir a los usuarios(as) el Sistema Tramites
en Linea como herramienta de participacion social que hace mas expedita la
gestion de solicitudes ciudadanas”.

En base a los lineamientos de accién mencionados anteriormente se
configuran dos propuestas de mejoramiento respecto a la variable
Participacion Ciudadana, uno de los ejes del presente Seminario de Titulo.
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e PROPUESTAN°1 “DIFUSION COMUNITARIA”.-

Esta se configura de tal manera que de respuesta a los factores que
determinan la satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios(as) del servicio
online de la OIRS de la SEREMI de Salud de la Regién de Valparaiso.

ACTORES INVOLUCRADOS

Rescatando la existencia de Trabajadores Sociales en la Oficina de
Informaciones, Reclamos y Sugerencias y su rol de Educador, Animador,
Facilitador, Movilizador y Concientizador se propone la creacion de la
Difusion Comunitaria, la cual consiste en un trabajo conjunto con los
Consejos Locales de Salud, los cuales tienen relacion directa con otras
organizaciones de base, tales como Juntas de Vecinos, Clubes Deportivos,
Centros de Madres, entre otros. La finalidad de dicha difusién es Informar,
Educar y Concientizar a la ciudadania respecto de los servicios que ofrece la
OIRS y las tematicas que aborda dicha institucion.

ORGANIZACION

Esta Difusion Comunitaria debe estar a cargo de profesionales del area
social de la OIRS de la SEREMI de Salud de la Regién de Valparaiso,
realizandose una vez al mes en conjunto con los Consejos Locales de Salud
de las diversas comunas que comprende la jurisdiccion de dicha oficina
regional.

FINALIDAD

La Difusion Comunitaria primeramente debe propender al pleno
ejercicio de los derechos y deberes ciudadanos, generando instancias reales
de participacion ciudadana, dando a conocer los servicios que ofrece la
OIRS, promoviendo la correcta utilizacion de la Tramitacion Online y por
sobre todo sefalando que es participacion, cuales son sus condicionantes,
de que forma los ciudadanos(as) pueden participar activamente en la toma
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de decisiones del sector publico, para luego Informar, Educar y Concientizar
de las tematicas abordadas por la OIRS de la SEREMI de Salud de la Regién
de Valparaiso, las cuales se pueden tramitar a través de reclamos, consultas,
solicitudes, sugerencias, felicitaciones, entre otros. Esta ultima tiene como
objeto mejorar la gestion de las tramitaciones virtuales, evitando las
tramitaciones errbneas que no competen a la institucion, disminuyendo la
demanda de requerimientos ciudadanos a responder por funcionario(a) y
como consecuencia directa de una correcta tramitacion el ahorro de tiempo
para responder a dichos requerimientos, cumplir los plazos establecidos por
la Ley N°19.880 y la Ley N° 20.285, eliminandose la respuesta tipo y al larga
espera de los usuarios(as) por la resolucién a su necesidad o requerimiento.

El equipo investigador genera la propuesta en funcion de contribuir a
mejorar y simplificar los servicios de informacion ofrecidos por el Estado a los
ciudadanos(as), mejorar y simplificar los procesos de soporte institucional y
facilitar la creacién de canales tecnologicos que permitan aumentar la
transparencia y participacién ciudadana.

PROPUESTA N° 2 IMPLEMENTACION FORO CIUDADANO -

A partir de las opiniones vertidas por los usuarios(as) Yy
funcionarios(as) entrevistados(as) y a la luz de los hallazgos , se evidencia la
necesidad de generar un espacio de comunicacion entre los distintos
usuarios(as) del servicio online de la OIRS de la SEREMI de Salud de la
Region de Valparaiso.

Este espacio se definiria como un Foro Ciudadano, es decir una
aplicacion web que da soporte a una discusién online. Configurandose a

contar de las siguientes caracteristicas.

ACTORES INVOLUCRADOS

- Publico: Permite que cualquier usuario(a) pueda acceder a él, solo
deben registrase previamente en el sitio web, creandose un nickname
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(nombre para identificarse en el sitio) para que el resto de los
participantes lo identifiquen, asimismo crearse una contrasefia que
contenga un numero limitado de caracteres y que sea de exclusiva
privacidad del usuario(a). Ademas de confirmar su correo electronico.

B Existencia de un Moderador, es decir, algun funcionario(a) que se haga
cargo de administrar las opiniones vertidas en el foro, puntualmente
aquellas opiniones y/o comentarios que se escapan del tema
planteado en él y que impliguen amenazas, insultos, ofensas,
agresiones verbales tanto a los propios usuarios(as) asi como a la

institucion y algun profesional y/o funcionario(a) de ésta.

ORGANIZACION

Los Temas  a tratar en el Foro deberan ser renovados vy
predeterminados semanalmente por la institucién, es decir la OIRS debera
exponer los temas a discutir a partir de las tematicas emergentes en salud
sanitaria, asi como también de los servicios otorgados y las tematicas que
le competen. El Foro debera ademas, estar disponible los siete dias de la
semana durante las 24 hrs.

FINALIDAD

Abrir un canal de retroalimentacion entre los usuarios(as) del Tramite
en Linea y ciudadania e institucion, permitiéndoles de este modo, expresar
sus opiniones y/o juicios valorativos respecto a sus experiencias con el
servicio online, asi como también dar a conocer su opinion respecto a
tematicas sanitarias o del area de la salud que le competan a la instituciéon.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES RESPECTO AL GOBIERNO ELECTRONICO Y
CALIDAD DEL SERVICIO.-

La inclusion del Gobierno Electronico en el sector publico se debe a la
necesidad de satisfacer las multiples demandas de servicios que tiene la
sociedad en su conjunto. De manera que Internet y las TIC se transforman en
herramientas para el cambio siempre que exista una clara voluntad politica y
directiva para liderar las transformaciones necesarias en las estructuras,
procedimientos y cultura organizativa.

En este mundo de cambio constante, las expectativas y demandas de
los ciudadanos(as) se han incrementado, por lo que exigen servicios del
gobierno mas eficaces y eficientes. Esto trae como consecuencia que el
ciudadano(a) espere que el gobierno disponga y utilice las tecnologias mas
efectivas para que cubra sus necesidades con el mismo nivel o superior al

que ofrece el sector privado.

Por consiguiente, la calidad del servicio estara condicionada siempre
por la mirada que tenga el usuario(a) respecto a la atencion recibida. Sus
niveles de satisfaccion estaran ligados directamente al servicio brindado por
la institucién que se haga cargo de la demanda del usuario(a). Por esta razén
se entiende la necesidad del Estado de garantizar la mejora continua en los
servicios publicos, a través de los Programas de Mejoramiento de la Gestion
(PMG) que tienen por finalidad apoyar la gestion publica a partir de
estrategias que incrementen el desempefio institucional y establezcan
estandares que garanticen la igualdad en el acceso y oportunidad de los
ciudadanos(as), para que ejerzan de manera no discriminatoria sus

derechos y deberes.

La situacion expuesta anteriormente, conllevo a que se estudiara e
investigara la Calidad como concepto macro y puntualizado a un servicio
especifico, ya que se ha convertido en uno de los ejes movilizadores de la
politica publica para la modernizacion del Estado. Por consiguiente, es un
tema que compete a todas las organizaciones del Estado independiente del
servicio que estas otorguen y porque pese a existir una amplia gama de
espacios donde el Trabajador Social puede ejercer sus habilidades
profesionales, éste siempre estara sujeto a una institucion, empresa u
organizacion publica o privada que establezca estrategias que conlleven a
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mejorar su gestion. Por ende, si bien es una tematica poco estudiada por la
disciplina, se vuelve util conocerla, ya que mediante el tratamiento y
conocimiento de ésta se adquieren herramientas que permitiran
desenvolvernos en cargos de administraciéon publica y también en aquellas
labores de gestion de las cuales no estamos ajenos al momento de

insertarnos al mundo laboral.

Se desprende ademas de ésta, como tematica asociada la Satisfaccion
Usuaria que guarda estrecha relacion con la Calidad, puesto que es una de
las dimensiones que compone a esta uUltima. Su abordaje se centra
principalmente en el conocimiento de lo que el usuario(a) piensa respecto al
servicio recibido. Comprender esta dimensibn mas cognoscitiva del
usuario(a) donde confluyen sus expectativas y percepciones respecto a lo
entregado por la institucion, posibilito desde la Optica profesional,
comprender la l6gica de accion de los usuarios(as) respecto a una demanda
particular, entender desde su construccion psicosocial, lo que ellos
consideraban como un buen o mal servicio y ademas conocer las

motivaciones que lo movilizaron para efectuar un requerimiento.

Por dltimo y a la luz de lo expuesto, se determina que a partir de los
referentes conceptuales revisados e incluidos en la investigacion evaluativa,
se adquiere un bagaje conceptual relevante, puesto que desde la disciplina
son temas nuevos que estan siendo revisados en las nuevas mallas
curriculares y que no han sido revisados en profundidad en la formacion de
pregrado existente, ya que la modernizacion del Estado esta generandose de
manera paulatina y las propias entidades gubernamentales se estan

articulando a las nuevas innovaciones de la gestion publica.

CONCLUSIONES RESPECTO DE LO METODOLOGICO.-

El presente seminario de titulo establecié6 un marco metodolégico que
permitid el desarrollo y logro del objeto perseguido, puesto que otorgé los
lineamientos de accion y las herramientas necesarias para dar respuesta a
las preguntas de investigacién: ;Qué sucede con los usuarios(as) del canal
de atencion virtual? ;Estan realmente satisfechos o insatisfechos con el
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servicio recibido? El canal de atencién OIRS Tramites en Linea genera

grados de participacion ciudadana efectivos?

La Investigacion Evaluativa realizada permitié a través del modelo de
Evaluacion de Referentes Especificos, establecer criterios claros vy
especificos que garantizaron el éxito del proceso, reuniod sistematicamente
informacion, pruebas y testimonios por medio de una muestra representativa
de los usuarios(as) del servicio OIRS Tramites en Linea, traduciendo luego
dicha informacién a expresiones valorativas tanto de los funcionarios(as) de
la OIRS de la SEREMI de Salud de la Regiéon de Valparaiso,
entrevistados(as) como de los usuarios(as). El modelo utilizado ademas
permitié encontrar relaciones e interpretaciones de los resultados obtenidos,
acercando al equipo evaluador a la finalidad del seminario de titulo.

Los instrumentos cuantitativos y cualitativos seleccionados para la
recoleccion de datos, permitieron establecer los niveles de satisfaccion
usuaria del servicio online de la OIRIS ya mencionada, de manera eficiente,
visualizando factores determinantes del porcentaje de satisfaccion del
servicio online arrojado por la encuesta telefonica. Permitiendo de este modo
generar una radiografia del servicio virtual ofrecido por la Oficina de
Informaciones, Reclamos y Sugerencias, radiografia que contribuye a

mejorar la calidad del mismo.

Se concluye entonces, que la metodologia utilizada para la realizacion
del presente seminario de titulo fue optima y adecuada para cumplir con los
objetivos propuestos, sin embargo, los procesos siempre pueden ser mejores

y éste no queda ajeno a ello.

CONCLUSIONES RESPECTO DEL TRABAJO SOCIAL.-

A partir de la insercion y realizacion del seminario de titulo en la OIRS
de la SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso, se observa que el rol
que cumple el Trabajo Social al interior de ésta , es el de gestionar, es
decir, facilitador y orientador de las problematicas sociales presentadas,
preocupandose de hallar y utilizar los recursos y medios necesarios para
superar las dificultades de la ciudadania, entregando la mejor respuesta al
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requerimiento que plantea el usuario(a), en el contexto del Gobierno
Electrénico.

El Gobierno Electrénico en general, se ha convertido en un
denominador comun implementando en la mayoria de las instituciones
publicas, permitiendo acelerar los procesos acorde a las nuevas tecnologias
de informacioén, que buscan almacenar, cuantificar, y clasificar informacion,
sintetizandola y aproximandose al contexto requerido. De esta forma,
insertarse en esta logica organizacional que da cabida al mejoramiento de la
gestion interna a partir de la inclusidon de las nuevas tecnologias, ha
demandado que desde la disciplina se cuente con las herramientas
necesarias que faciliten el quehacer profesional acorde a las demandas de
modernizacion del Estado. Las nociones basicas que el Trabajador Social
debiese abordar entonces, son el analisis de sistemas, planificacion,
programacion, administracion de base de datos, los cuales debiesen ser
aprendidos durante el proceso de formacion de pregrado, presentandose
como una competencia laboral propia del profesional.

Como proceso de auto mejoramiento y actualizacién, el Trabajo Social
como profesion dinamica, debe ser capaz de adquirir estas nuevos
conocimientos respecto al manejo de las tecnologias, a fin de mejorar sus
competencias laborales y poder entregar un servicio mas expedito y de
calidad sin dejar de lado y complementando aquel trabajo ligado a las
relaciones humanas, ya que la metodologia de campo es “irremplazable”, el
uso de la visita domiciliaria y la entrevista son técnicas absolutamente
necesarias para comprender la realidad, ya que con ella se emite el juicio

valorativo de la situacién problema.

Es entonces en este contexto que el desafio desde el Trabajo Social,
apunta a implementar nuevas metodologias desde el area de gestion
administracién e Informatica, siendo difundida a sus estudiantes, docentes y

egresados, con la finalidad de ir avanzando acorde a la realidad actual.
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CONCLUSIONES RESPECTO A LOS APRENDIZAJES DEL EQUIPO
SEMINARISTA.-

En cuanto a los principales aprendizajes que es posible sefalar
respecto al proceso de seminario de titulo, en primera instancia tienen
relacion con la insercion en la institucion donde éste se desarrolla,
reconociendo una cultura institucional marcada por pautas de accion
formales que guian el que hacer y actuar de los funcionarios(as)
pertenecientes a ella.

Al insertarse el equipo seminarista en la instituciéon, permitié conocer
como era ésta desde dentro, ya no con la mirada critica que se tiene como
ciudadanos(as), responsabilizando a las instituciones publicas con respecto a
las problematicas que le aquejan, considerando que son los ciudadanos(as)
los principales actores y motor de la sociedad, debiendo tomar un rol mas
protagonico haciéndose cargo de sus problematicas y acciones.

Es por ello que el proceso de acercamiento de la institucion no fue facil,
sino que requiri6 de bastante tiempo para comprender e interiorizar los
diversos cuerpos legales que dan origen a la OIRS, tomando relevancia la
Ley de Transparencia y todas las reformas que se han ido gestando a lo
largo de estos afios.

Recién al momento de adquirir los conocimientos se logra comprender
el funcionamiento y las caracteristicas de la institucién, proceso que tomo
bastante tiempo, el cual no fue en vano, sino mas bien necesario ya que se
logra visualizar un area profesional del Trabajo Social poco abordada y en
muchas ocasiones poco valorada por los y las Trabajadoras Sociales como
lo es el area de gestion.

Para concluir, la concepcion un tanto reducida del Trabajo Social debido
a la falta de experiencia, se ha visto ampliada al insertarse el equipo a una
nueva area profesional “Gestion para la Calidad”, area no experimentada
anteriormente, visualizando al Trabajo Social, ya no desde la carencia y falta
de oportunidades a las que se ven enfrentadas las personas, sino que
también desde el lado de los recursos, de la administracién y la gestiéon. Los
Trabajadores(as) Sociales, cuentan con todas las capacidades y habilidades
que se requieren para trabajar en éstas areas, aportando desde una visién
integral, dinamica y holistica, recordando que las instituciones del Estado,
deben siempre trabajar por y para los ciudadanos(as) con el fin de propender

a mejorar y garantizar una calidad de vida optima para todas las personas.
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Finalmente, y como principales aprendizajes del equipo, se hace
necesario mencionar en este apartado el momento coyuntural al cual el
equipo investigador se ve enfrentado durante el proceso de seminario de
titulo, las fuertes disputas entre el estudiantado y el Gobiemo actual. Las
paralizaciones durante practicamente todo el afio escolar y las tomas de las
diversas sedes de la Universidad de Valparaiso, incluyendo la Escuela de
Trabajo Social, condicionaron fuertemente el levantamiento de informacion,
puesto que como consecuencia directa de las movilizacién se paralizaron las
supervisiones académicas, otorgando autonomia e incertidumbre al equipo,
al no saber si el trabajo que se llevaba a cabo estaba bien encausado o no,
lo cual se vio aun mas dificultado debido al escaso acceso de informacién o
bibliografia adecuada que permitiera fundamentar y sustentar el seminario, si
bien se contaba con Intemet, la literatura mas importante y necesaria para la
realizacion de la investigacion evaluativa en cuanto a metodologia y teorias,
se encontraba restringida, logrando acceder a ella sblo a través de
companeros de otras instituciones universitarias.

Sin embargo, estos factores han contribuido a la formaciéon como
futuras profesionales, aportando a la “Resiliencia”, ya que posterior a cada
conflicto o problematica existente se logran aprendizajes significativos, dentro
de los cuales se pueden mencionar: Proceso paulatino de empoderamiento,
mayor pro-actividad, fortalecimiento del trabajo en equipo, mayor tolerancia,
mejor manejo de situaciones conflictivas, promoviendo todas las habilidades
profesionales adquiridas en el proceso de formacién.
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INSTRUMENTO CUANTITATIVO

1. Cuestionario Satisfaccion Usuaria Tramite en Linea OIRS de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso.

Encuesta para conocer la opinién de los usuarios(as) que tramitaron
sus requerimientos ciudadanos en la pagina web OIRS Tramites en Linea
durante el segundo trimestre del afio 2011, con la finalidad de mejora la
atencion hacia los usuarios (as) del servicio online.

INDICAR
EDAD SEXO
Menos
18-29 30-44 45-59 60 afios
de 18 FEMENINO | MASCULINO
. anos afios afos y mas
afios

Evalué con nota de 1 a 7 cada uno de los siguientes aspectos,
considerando que: 1 a 3 Insuficiente, 4 Suficiente, 5 Regular, 6 Bueno y 7
Excelente.

ESTRUCTURA NOTA

Qué nota le pondria usted a los
elementos que componen la pagina | 1 2 3 4 5 6 7

web

Tamafio de los textos

Colores utilizados

Distribucion de los elementos

PROCESO DE TRAMITACION NOTA

Que nota le pondria Usted a los
siguientes items:

Acceso a la pagina web Tramites en
Linea.

Faciidad de uso de la pagina web

Tramites en Linea.
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Tiempo invertido en la ejecucion de la
Tramitacion Online.

RESULTADO

NOTA

Que nota le pondria Usted a los

siguientes items:

Tiempo de espera de la respuesta.

Respuesta recibida.

PARTICIPACION CIUDADANA

NOTA

Que nota le pondria Usted a los
siguientes items:

Difusion de los servicios que otorga la
OIRS.

OIRS virtual como un espacio de
opinion.

SATISFACCION USUARIA

NOTA

Que nota le pondria usted al siguiente
item:

Servicio online

jGracias por su Tiempo!




INSTRUMENTO CUALITATIVO
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2. Entrevista Satisfaccion Usuaria Tramite en Linea, OIRS de la

SEREMI de Salud de la Regién de Valparaiso.

Esta entrevista tiene como objeto conocer la vision y opinién de los

usuarios(as) que han tramitado sus requerimientos ciudadanos a través de la
pagina web “OIRS Tramites en Linea” de la OIRS de la SEREMI de Salud de
la Region de Valparaiso, en el segundo semestre del 2011, respecto al

servicio online recibido, con la finalidad de mejorar la atencion hacia los

usuarios(as) del servicio online.

La entrevista es de caracter anonimo puesto que asi se asegura la

confidencialidad de los datos.

Antecedentes del usuario(a).-

EDAD SEXO
Menos de 18-29 30-44 45-59 60 afios y
FEMENINO | MASCULINOS
18 afios anos afios afios mas

ITEM I: Estructura.-

1. ¢Cual es su opinion respecto al tamafo de los textos de la pagina

web?

2. ¢Cual es su opinion respecto de los Colores y distribucion de los

elementos utilizados en la pagina web?
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ITEM Il: Proceso de tramitacion.-

3. ¢Cual es su opinion, respecto a la facilidad para usar la pagina web?

4. ;Cual es su opinién respecto al tiempo de realizacion del Tramite en

Linea?

ITEM llI: Resultado.-

5. ¢Qué le parecio el tiempo que demoré su respuesta?

6. ¢Qué le parecio la respuesta recibida?

ITEM IV: Participacion Ciudadana.-

7. ¢Considera usted a la OIRS como un espacio de opinién ciudadana?

ITEM V: Satisfaccion usuaria.-

8. ¢Cual es su opinion respecto del servicio otorgado por la OIRS
virtual?

jGracias por su tiempo!
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3. Entrevista Satisfaccion Usuaria Tramite en Linea, OIRS de la
SEREMI de Salud de la Region de Valparaiso.

Esta entrevista tiene como objeto conocer la vision y opinion de los
funcionarios(as) de la OIRS de la SEREMI de Salud de la Region de
Valparaiso, respecto a la satisfaccion usuaria del servicio online otorgado a
los usuarios(as) que han tramitado sus requerimientos ciudadanos en la
pagina web “OIRS Tramites en Linea” en el segundo semestre del 2011, con

la finalidad de mejorar la atencién hacia los usuarios(as) del servicio online.

La entrevista es de caracter anénimo puesto que asi se asegura la

confidencialidad de los datos.

ITEM I: Estructura.-

1. ¢Cual es su opinion respecto a las caracteristicas de los elementos
de la pagina web?

2. ¢Cual es su opinién respecto a la distribucion de los elementos de la
pagina web?

ITEM lI: Proceso de Tramitacion.-

3. ¢Cual es su opinidn respecto a la facilidad de uso y el tiempo de
ejecucion del tramite realizado por los usuarios(as)?

ITEM Ill: Resultado.-

4. ;Cual es su opinion respecto a los plazos establecidos por la Ley N°
19.880 y la Ley N° 20.285, para dar respuesta a los usuarios(as)?

5. ¢Cual es su opinion respecto a las respuestas entregadas a los
usuarios(as)?
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ITEM IV: Participacion ciudadana.-

6. Desde su experiencia laboral, ,En qué medida considera usted que la
OIRS virtual fomenta la Participacion Ciudadana?

ITEM V: Satisfaccion Usuaria.-

7. Desde su experiencia laboral, ;Como percibe usted la Satisfaccion

Usuaria?

8. ¢En qué medida considera usted que el Servicio Online entregado por

la OIRS cumple con las expectativas del usuario(a)?

jGracias por su tiempo!
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