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RESUMEN

El Diagndstico de Servicios Municipales incluido dentro del Diagnéstico Nacional 2016 de
Calidad de la Gestibn Municipal, presenta el panorama actual de siete servicios
municipales de Chile, su objetivo es generar un estandar minimo de calidad en la entrega

del servicio.

El presente trabajo hace un andlisis de 325 municipalidades, en base a 43 preguntas que
posee el diagndstico sobre siete servicios municipales. Como resultado se obtiene que el
Servicio de Licencias de Conducir es el que obtiene menor porcentaje de logro a nivel

nacional.

Es importante que los Municipios a lo largo de todo Chile se comprometan a aumentar la
calidad de sus servicios y su participacion en instancias de medicion, para alcanzar un

estandar a nivel nacional.

Palabras claves: Modelo de gestion de calidad, Municipalidad, Diagnostico Nacional

ABSTRACT

The diagnostic of Borough services included inside of “Diagnéstico Nacional 2016 de
Calidad de la Gestion Municipal shows the current outlook of seven Chilean's Borough
services. Its objective is to generate a minimum standard of quality in the delivery of

service.

This research makes an analysis of three hundred 325 Boroughs (Chileans’ borough),
based on 43 questions related to the diagnostic about 7_town services. As a result, it is
obtained that the Service of Driver's license is the Service with minor percent of

achievement in national level.

It is important that Borough along all Chile were involved to increase the quality of their

services and involvement in measuring instances to achieve a national standard.

Key words: Quality Management Model, Borough, National diagnostic



INTRODUCCION

Dentro del contexto actual que viven los municipios en Chile, la Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativa (Subdere) crea el Diagndstico de Servicios
Municipales incluido dentro del Diagndstico Nacional 2016 de Calidad de la Gestion
Municipal como instrumento para medir el estado que tienen siete servicios municipales a
nivel nacional, esto tiene por objetivo evaluar la situacién actual de los municipios para

generar un estandar en siete servicios.

En primer lugar, se presenta el planteamiento del problema de investigacién, tanto sus los

objetivos generales como especificos.

En el Capitulo I, presenta los Antecedentes del Problema, desde donde nace la iniciativa
del Diagnostico Nacional, Calidad de la Gestion Municipal y la realidad actual de los

municipios.

En el Capitulo Il, se define el marco conceptual, que son los municipios en Chile, como se
desarrollan los Modelos de Gestion de Calidad Municipal. A continuacion, se presenta el
Diagnostico de Servicios Municipales, se definen los servicios municipales que contiene el

diagndstico y el instrumento utilizado.

En el Capitulo I, presenta la metodologia del estudio utilizada para el desarrollo de la

investigacion.

En el Capitulo 1V, presenta el andlisis de datos obtenidos en el Diagnéstico de Servicios
Municipales, a través de las tipologias comunal del Fondo de Incentivo al Mejoramiento de

la Gestion Municipal,

Para finalizar en el Capitulo V, se realizan las conclusiones y recomendaciones del

estudio, identificando los servicios con menor porcentaje de logro a nivel nacional,



Planteamiento del Problema de Investigacion.

Como parte del proceso de descentralizacién, a partir del afio 2010 la Subsecretaria de

Desarrollo Regional y Administrativa, SUBDERE, realiza el Diagnoéstico Nacional 2016 de

Calidad de la Gestion Municipal que tiene por objetivo recoger informacién a nivel

nacional y evaluar el nivel de gestién y de esta forma mejorar la entrega del servicio. Su

version 2016 incluye el diagndstico de siete servicios que entrega la municipalidad con el

fin de generar un estdndar a nivel nacional. A través del diagnostico de Servicios es

posible detectar cuales son los servicios de menor puntuacion a nivel nacional, cuales son

sus verdaderos desafios, con el fin de que los municipios se comprometan a mejorarlos a

través de Cartas ciudadanas.

Objetivo General:

Identificar, analizar y caracterizar las brechas de gestiébn municipal a partir de los
resultados obtenidos en el sistema municipal chileno respecto del desempefio de
los servicios municipales de acuerdo con el Diagnostico Nacional 2016 Calidad de

la Gestién Municipal, Diagnéstico de Servicios Municipales.

Objetivos especificos:

Identificar cuales servicios son los que poseen menor puntaje en el Diagndstico
Nacional 2016 Calidad de la Gestion Municipal, Diagndstico de Servicios

Municipales.

Analizar y vincular los puntajes obtenidos en el sistema municipal respecto de los
siete servicios priorizados en el Diagnéstico Nacional 2016 Calidad de la Gestién

Municipal, Diagnostico de Servicios Municipales.

Identificar y analizar las brechas de gestion municipal a partir de los servicios

municipales analizados.

Realizar un analisis comparado en base a tipologia comunal de los municipios de
la RM y su desempefio de los servicios municipales en referencia al programa de

cartas ciudadanas.



CAPITULO I: ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Desde hace varios afios la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo,
SUBDERE, ha apoyado el desarrollo de los municipios chilenos con iniciativas que se
orientan al fortalecimiento tanto de su institucionalidad como de su autonomia, por esto ha
decidido establecer un sistema de gestién de calidad que coincide con las politicas de
modernizacion del Estado, este sistema de calidad permite a través de requisitos legales y
normativa la obtencién de calidad para los municipios, la mejora continua de los productos
0 servicios, la evaluacion continua de los procesos y mantener la competencia de los

funcionarios.

Actualmente los municipios estan inmersos en una realidad compleja, diversa y dinamica,
cada uno de ellos presenta distintas dificultades en diversos dmbitos de gestion propios
de sus territorios, principalmente por la poca disponibilidad de servicios basicos, las

distancias, el aislamiento y vulnerabilidad, entre otros aspectos.

Como parte de la estrategia de medicion y fortalecimiento integral de la institucionalidad
municipal se aplica el Diagnostico Nacional, Calidad de la Gestibn Municipal, este
instrumento se ha utilizado en tres oportunidades anteriores (2010, 2013, 2015) y con
aplicacion de forma anual desde el afio 2015, su objetivo es contribuir a generar datos e
informacién que sirva tanto al nivel central como a las propias municipalidades para elevar

el nivel de la calidad de la gestion.

Tabla N°1:

Participacion de Municipios en el Diagnéstico 2016 comparado con 2010, 2013 Y 2015

2010 2013 2015 2016
N° de Municipios Participantes 331 280 324 325

Fuente: Datos obtenidos a partir de Diagndstico

A partir del afio 2016 el Instrumento Diagndstico se adecla a las demandas de
informacion e incluye preguntas al area vinculada a la entrega de servicios a la
comunidad, con el fin de generar estdndares minimos en la entrega de estos servicios, se
desagrega la informacién en siete servicios priorizados para el afio 2016 (Construccién y

Mantenimiento de Areas Verdes; Instalacion y Mantenimiento de Alumbrado Publico;



Retiro, transporte y Disposicién Final de Residuos Solidos Domiciliarios; Ingresos y
Actualizacion del Registro Social de Hogares; Otorgamiento y Renovacién de Patentes
Comerciales; y Otorgamiento y Renovacion de Licencias de Conducir; Otorgamiento y
Renovacion de Permisos de Circulacion)



CAPITULO Il: MARCO CONCEPTUAL

Municipios en Chile.

El municipio -con ese u otro nombre- es la forma natural de autogobierno que se dan las
comunidades que habitan en un territorio preciso (Rosales, 2011) se compone
principalmente por un territorio, poblacion, una cultura y un gobierno local. Se entiende
que el territorio es mas que el espacio fisico, se trata de un medio ambiente compuesto
por riguezas naturales, agua, flora y fauna. Una poblacion que posee una estructura
social, dinamicas sociales y culturales, esta conformada por actores e instituciones, una
organizacion compleja que conforma el capital social del territorio. Los municipios también
poseen cultura, que se entiende como el saber acumulado, es decir el idioma, el
patrimonio cultural, es el factor que hace esa comunidad se distinga de otra. Por ultimo,
se compone por una institucionalidad, es decir formas locales de gobierno compatible con

las formas de gobierno.

El ordenamiento territorial actual se inicia a partir de la reforma a administrativa en 1974
con la creacion de la Comision Nacional de Reforma Administrativa (CONARA), se
abandona las funciones de fomento productivo y planificacién y se reemplaza por una
apertura externa y liberalizacion de los mercados, en este contexto se modifica la division
politico-administrativa, el proceso de regionalizacion se basa en la division con niveles de
decisién determinados por unidades territoriales jerarquicamente relacionadas, dotadas
de autoridades y organismos de igual nivel entre si (Martelli, 2005), asi se conforman 13
regiones, 51 provincias y 335 comunas. Esta reforma nunca pretendid la descentralizacion

solo desconcentracion ciertas atribuciones.

En 1992 vuelven las elecciones democréticas y se reforma la Ley Organica Constitucional
de Municipalidades (Ley N° 19.130), los alcaldes serian elegidos por sufragio universal y
estaran en el cargo por 4 afios, los municipios pasan a ser gestores de proyectos para la
comunidad y no receptores del nivel central. “En efecto, tras doce afios, desde las
elecciones de 1992, los municipios actualmente tienen 6 funciones privativas y 13
compartidas con otros organismos de la Administracion Estatal, manejan 21 subsidios
sociales, son responsables de la educacion del 60% de los nifios chilenos, y de la
atencion de salud primaria de aproximadamente el 50% de la poblacion, y el Unico ente

publico presente en las 342 comunas del pais”. (Navarrete, 2004)



Los municipios se definen como corporaciones autonomas de derecho publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer las necesidades de
la comunidad local y asegurar su participacion en el progreso econémico, social y cultural
de las respectivas comunas. (Ley N°18.695, 2006)Siendo los municipios parte de la
administracion del Estado, ubicandose como organismos de administracion local, se

relacionan con el Presidente de la Republica, a través del Ministerio del Interior.

El primer concepto de la definicibn hace referencia es a que sean corporaciones, que
significa que las municipalidades son personas juridica y que estan constituida por mas de
un érgano (Alcalde y Consejo), que sean de Derecho Publico significa que se rigen por la
constitucion y la Ley Organica Constitucional respectiva, que sean autonomas hace
referencia a que las municipalidades poseen autonomia administrativa respecto al
gobierno central, desde 1992 se eligen las autoridades municipales, tanto el alcalde como
el Concejal. Otro aspecto importante es el de personalidad juridica, que implica que cada

municipio tiene la capacidad legal para ejercer derechos y contraer obligaciones.

Entre las funciones principales o genéricas que posee el Municipio es la administracion
territorial de su comuna, de esta funcidn deriva el satisfacer las necesidades de la

comunidad local y asegurar participacion en el progreso econémico, social y cultural.

Hoy los municipios cuentan con funciones exclusivas, como elaborar plan comunal de
desarrollo, que debe estar en armonia con los planes regionales y nacionales, asi como
su aprobacion y modificacion. La planificacion y regulacién de la comuna, la confeccion
del plan regulador comunal, promover el desarrollo comunitario, aplicar las disposiciones
sobre el transporte y transito publico, aplicar disposiciones sobre construccion y
urbanizacion, el aseo y ornato de la comuna. Es necesario, a raiz de todas las funciones
gue poseen los municipios a nivel nacional, realizar una evaluacién que permita ver
cuales son los niveles de gestion que poseen los municipios, es por esto por lo que en
Chile se incorporan los Modelos de Gestién de Calidad como parte del proceso de

modernizacion del Estado.

Actualmente Chile se compone por 345 municipalidades y 346 comunas, esto se debe a
que la municipalidad de Cabo de Hornos administra dos comunas (Cabo de Hornos y

Antartica)



Modelos de Gestion de Calidad Municipal.

Para entender que es un modelo de gestion de calidad es necesario definir primero cada
concepto por si solo. Segun la Real academia de la Lengua Espafiola, se entiende
Modelo como un arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo, es una
explicacién de un fendbmeno que es digno de imitar, es importante destacar que un
modelo es una representacion parcial de la realidad y no total, por lo tanto, no es posible
incluir todas las variables, por lo tanto, no solo se debe definir la referencia, sino que
también el mecanismo que permita comparar el avance de esta organizacion respecto al

modelo.

Como segundo concepto, se encuentra la gestion, se entiende por gestibn como un
conjunto de trdmites que se realizan para resolver un asunto o0 concretar una accion,
posee como objetivo principal aumentar los resultados u obtener resultados Gptimos,
también se entiende gestion como una guia que orienta la accién, es decir toma en
consideraciéon los recursos y esfuerzos que debe tener tanto una organizacion publica
como privada para alcanzar sus objetivos, dado que el contexto de este estudio se da en

el ambito publico, es necesario definir el concepto de gestién publica.

Entenderemos por Gestion Publica como la articuladora de los recursos tanto financieros,
técnicos, humanos y organizacionales para generar bienes de consumo individuales o
colectivos como respuesta a las demandas o problemas politicos, asi como al conjunto de

procesos que se articulan para satisfacerlos.

Una gestion publica de calidad se enfoca en una administracién eficaz y eficiente de los
recursos del Estado, a fin de satisfacer las necesidades de la ciudadania e impulsar el
desarrollo del pais (Cepal, 2018) es por esto que la gestion dentro de las municipalidades
en Chile posee caracteristicas que la distinguen de otras organizaciones como que el lider
de la organizacién es decir el Alcalde sea elegido democraticamente por los ciudadanos,
como segundo punto es que la municipalidad tenga limites geograficamente determinados

y por ultimo que cada comuna esta en una realidad Unica y singular.

Como cuarto concepto se encuentra la calidad, que es una propiedad inherente a algo
que permite juzgar su valor, es un término subjetivo ya que la calidad esta relacionada

con las percepciones que cada individuo le dé.
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Ya definidos los conceptos es posible entender lo que es un Modelo de gestion de
calidad, son marcos de referencia disefiados para imitarlos o reproducirlos, estan hechos
para comparar el estado de una organizacion con lo que el modelo propone, a fin de que
la organizacion se conozca mejor a si misma y mejore su funcionamiento y resultado
(SUBDERE, Calidad Municipal, 2015)

El modelo Malcolm Baldrige

El Modelo Chileno de Gestion de Excelencia esta basado en el Modelo de Malcolm
Baldrige, desarrollado en Estados Unidos en el afilo 1987, como respuesta a los avances
de las organizaciones japonesas, se trata de hacer a las empresas mas competitivas y
crea una referencia para que estas mejoren, mediante un liderazgo acertado y procesos
estratégicos bien definidos, el foco esta en la satisfaccion del cliente y en el proceso de

integrar los resultados y las operaciones.

El Modelo Baldrige es una herramienta de evaluacion que estd basado en un conjunto
interrelacionado de valores y conceptos centrales, que se entiende mejor como las
creencias y comportamiento arraigados que se encuentran en organizaciones de alto

desempenio, los principios son los siguientes:

Liderazgo Visionario: es la alta direccion quien debe establecer los objetivos que se

quieren alcanzar, debe existir una clara orientacion al cliente, los lideres deben garantizar
el desarrollo de las estrategias, sistemas y métodos para alcanzar el desempefo de
excelencia, a través de la conducta ética y reforzando la planificacion, la comunicacion y

el desarrollo de futuros lideres.

Excelencia_impulsada por_el cliente: la calidad y el desempefio son medidos por los

clientes por lo tanto se debe tomar en consideracion todos los aspectos que proporcionen
valor y permitan el acceso de los clientes. La excelencia impulsada por el cliente
comprende tanto aspectos presentes como futuros: comprender las necesidades actuales
de los clientes y anticiparse a sus futuros deseos y a otras potencialidades del mercado
(Baldrige) esto implica estar informado de los constantes cambios de requerimientos y

preferencias de los clientes.

Aprendizaje organizacional y personal: el aprendizaje en una organizacion incluye mejorar

continuamente los procesos existentes, para lograr nuevas metas y enfoques, este

proceso se realiza de forma diaria, tanto a nivel individual como nivel organizacional , el

11



éxito de las personas de las organizaciones depende de las oportunidades que tenga de
aprendizaje, por esto la capacitacion dentro de la organizacién es importante, es una
forma de vincular esta con las necesidades de obtener mejores productos para tener una

mejor capacidad de respuesta adaptacion y eficiencia.

Valoracién de las personas y asociados: valorar a las personas dentro de la organizacién

es comprometerse con su satisfaccion, desarrollo y bienestar, esto implica practicas como
promover el reconocimiento, ofrecer desarrollo dentro de la organizacién, demostrar
compromiso desde la alta direccion y crear un ambiente de apoyo para la fuerza de

trabajo diversa.

Agilidad: se trata de la capacidad para generar respuestas rapidas y ser flexibles al
entorno cambiante y competitivo, mejorar los tiempos de respuesta o acortar los tiempos

de un proceso son claves para adaptarse.

Orientacion hacia el futuro: se trata de crear una organizacién sostenible en el tiempo que

posea objetivos a largo plazo con una planificacion estratégica que sea capaz de anticipar
factores como las expectativas de los clientes o la evolucion de requerimientos legales,

esto de la mano con la busqueda de oportunidades de innovacion.

Gestion para la innovacion: llevar a cabo cambios significativos para mejorar los

productos, servicios, procesos y operaciones de la organizacion y crear nuevo valor para

los grupos de interés de la organizacion (Baldrige)

Gestién basada en hechos: las organizaciones deben proporcionar datos para generar

indicadores y analisis de datos, los datos deben ser segmentados para facilitar el analisis,
posteriormente estos datos se utilizan para determinar tendencias, proyecciones vy
relaciones causa efecto que sin el andlisis de estos datos pueden no ser evidentes, el
andlisis de datos también respalda las lineas a seguir de la organizacion como la

planificacion, evaluacién de desempefio global, mejora de operaciones, entre otros.

Responsabilidad social y ciudadana: la alta direccion debe hacer que la organizacion

actle de forma responsable con la sociedad, que genere comportamientos éticos y logre
una buena practica ciudadana, las organizaciones deben velar por el comportamiento

ético en todas las transacciones e interacciones de los grupos de interés.

Orientaciéon hacia la obtenciéon de resultados vy la creaciéon de valor: los indicadores de

desempefio deben orientarse hacia los resultados, estos a Ultimos deben orientarse a

12



satisfacer los intereses y crear valor de la comunidad, al crear valor la organizacion crea
lealtad y contribuye al crecimiento de la sociedad, tanto aportando a la sociedad como

econdmico.

Perspectiva _de sistema: el modelo proporciona una perspectiva de sistema para

gestionar la organizacién y sus procesos, los siete criterios y valores constituyen una
estructura el mecanismo de integracion del sistema, estos siete criterios son descritos en

el “Marco general del Modelo de excelencia” que veremos a continuacion.
Marco General del Modelo de Excelencia
Los valores y conceptos centrales del Modelo se encuentran los siguientes siete criterios:

Liderazgo

Planteamiento del Problema

Orientacion hacia el cliente y el mercado
Medicion, andlisis y gestion de conocimiento
Orientacion hacia las personas

Gestion de procesos

N o o bk~ wDd -

Resultados

El esquema que se encuentra a continuacibn es como se integran los conceptos
anteriores
Figura N° 1:

Modelo de Excelencia en la Gestidn
Marco General del Modelo de Excelencia en la Gestion: Una Perspectiva de Sistemas

— T —
r Perfil Organizacional, Entomo, Relaciones y Desafios ﬁ

2 5
Y Plansamisnto Orientacion hacia las \\‘

Estratégico Personas
1 7

Liderazgo 4 <:> 4 Resultados
v v
‘\-. 3 [

Orientacidn hacia el Gestion de Procesos

Cliente y el Mercado :

4
Medicion, Analisis y Gestion del Conocimisntn

Fuente: Modelo de Excelencia en la Gestién Malcolm Baldrige. Consultora PRAXIS, 2006.
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En Chile se adapta este modelo a la realidad del pais, creando un Modelo que permite un
ordenamiento estratégico en los diferentes ambitos de la organizacion, permite evaluar
diferentes &mbitos de gestion, otorgandole un puntaje, el cual permite a la organizacion

conocer su nivel y sus aspectos a mejorar.

En el ambito municipal en Chile existen dos modelos de gestion o también llamados
marcos referenciales, estan disefiados para imitarlos o reproducirlos, es decir estan
hechos para comparar el estado de una organizacién con lo que el modelo propone, a fin
de que la organizacion se conozca mejor a si misma y mejore su funcionamiento y
resultados. Todo modelo contiene un método de evaluacidon que permite estimar las
brechas de la organizacion con el modelo (SUBDERE, Calidad Municipal, 2015).
Principalmente los Modelos de Gestion de Calidad Municipal estan disefiados para
Apoyar a las municipalidades a mejorar la gestibn de su desempefio, para mejorar la
eficacia y las capacidades de todas las Areas de la municipalidad, generar aprendizaje,
tanto a nivel organizacional como personal y por Ultimo para generar valor publico entre
los vecinos de la comuna.

Los municipios al aplicar estos Modelos de Gestion de Calidad, pueden conocer sus
fortalezas y principales oportunidades de mejora es decir focalizan sus esfuerzos en
aguellos aspectos que es necesario mejor o nivelar, por otro lado le permite a la
municipalidad medir su gestion y acceder a un sistema de evaluacién externo y formal,
por ultimo la obtencién de los resultados globales de la organizacion en distintos niveles

como financiero, de liderazgo, de procesos, de satisfaccion, entre otros.
El sistema de la calidad municipal contiene dos modelos de gestién de calidad:

e Modelo Gestion de la Calidad de los Servicios Municipales

¢ Modelo de Mejoramiento Progresivo de la Calidad de la Gestion Municipal

Modelo de Gestién de Calidad de los Servicios Municipales

El Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales fue construido por la
SUBDERE en conjunto con la Asociacion Chilena de Municipalidades y ChileCalidad, la
participacion de actores y expertos de la gestion municipal. Se define como un conjunto
de practicas que fueron definidas como claves para la gestion de una municipalidad de
excelencia. (Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, 2007) y se trata de un

instrumento de autoevaluacién donde los propios municipios pueden ver el estado de
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avance de su gestion en comparacion con los estandares que fija el modelo. Entre los
objetivos principales del Modelo se encuentra mejorar la calidad de los servicios
municipales que se entregan en la comunidad, fortalecer la gestion de los municipios,
establecer el mejoramiento continuo de los procesos de gestibn como parte de la cultura
de la organizacién basada en la autoevaluacion y aplicacion de planes y programas de
forma permanente en el tiempo, como ultimo objetivo se encuentra el reconocimiento y
verificacién de los logros intermedios de gestion que las municipalidad en el camino del

mejoramiento continuo.
El modelo cuenta con 7 principios:

e Autonomia: se entiende como el mayor grado de libertad para que los municipios
cuenten con mas competencias, atribuciones y recursos.

o Equidad: Reconoce la diversidad que existe entre los municipios y contribuye a la
reduccién de las brechas de inequidad existentes.

¢ Eficiencia y eficacia: Vincula la eficiencia y eficacia con la calidad en la prestacion
de servicios.

e Liderazgo y compromiso: se trata de vincular el mejoramiento continuo de la
calidad en la gestion de servicios municipales y en la obtencién de resultados.

e Transparencia, probidad y participacion: Se trata de establecer practicas dentro de
los municipios que faciliten el control institucional interno y externo, esto con el fin
de generar informacion de gestion oportuna y transparente.

e Gestion orientada hacia la satisfaccion de usuarios y usuarias: Se consideran a los
usuarios y usuarias como personas portadoras de derechos, por medio de
practicas que toman en cuenta sus necesidades y demandas, asi como
mecanismos de informacion, participacion y consulta para una Optima entrega de
servicios.

e Apreciacion de las personas como principal factor estratégico: Se valoran los
funcionarios/as municipales, sus habilidades, creatividad y motivacion para el éxito

de la gestién municipal, y velar por su desarrollo y bienestar.
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Criterios del Modelo

Los criterios agrupan un conjunto de practicas que cada municipio debiera aplicar para
mejorar el desempefio de sus servicios municipales, en estos siete criterios se encuentran

incorporados los conceptos y principios esenciales del modelo.

e Liderazgo y Planificacion Estratégica

e Compromiso y desarrollo de las personas
e Recurso Financieros y Materiales

e Relacion con Usuarios Y Usuarias

e Prestacion de Servicios Municipales

e Informacion y Andlisis

e Resultados de la Gestion Municipal y de Calidad de los Servicios

Figura N°2:
Modelo de Gestion de Calidad de Servicios Municipales

Gestion Global Municipal
Liderazgo y Compromiso y Recursos Resultados
1 Planificacion | Desarrollo de [—) 3 Financieros | < ‘7 Gestion
Estratégica las Personas y Materiales Municipal
Gestion de Servicios Municipales
Relacion con Prestacion » Resultados
. < Informacion >
@ Usuarios y <:) 5 Servicios y Andlisis L 7[@ Calidad de
Usuarias Municipales Servicios

Fuente: Modelo de Gestién de Calidad de los Servicios Municipales, Calidad Municipal, SUBDERE.

Niveles de Gestidon

Se define nivel de gestion como la capacidad que posee una municipalidad para prestar
servicios de calidad a los ciudadanos respecto a lo determinado en el Modelo Gestion de

Calidad de los Servicios Municipales. Existen 3 niveles, el primero, Nivel inicial, posee
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entre 201 y 300 puntos, este grupo de municipios esta en el inicio de un uso de practicas
sistematicas de gestion aun cuando existen brechas importantes en su sistema de
gestion, este uso sistematico de préacticas de gestion se realiza en la mayoria de las Areas
importantes de la municipalidad y aquellas asociadas a los servicios Municipales. Un
segundo nivel, Nivel intermedio, son aquellos municipios que poseen entre 301 y 400
puntos en el Modelo de Gestion, estas municipalidades poseen un uso sistematico de
practicas de gestion, puede que su aplicacion sea reciente en algunas éareas. Otro
aspecto relevante es que estas practicas ya han sido evaluadas, se han medido los
indicadores de desempefio y luego se han mejorados, cumpliendo sus propios objetivos,
el ultimo nivel, Nivel Avanzado, son aquellos que poseen mas de 400 puntos, aquellos
municipios que se encuentran en este nivel posee practicas de gestion con énfasis en la
prevencidn, los resultados de los principales indicadores de desempefio poseen tendencia

positiva durante los Ultimos afios, existen mejoras basadas en objetivos definidos.

Modelo de Mejoramiento Progresivo de la Calidad de la Gestién Municipal

Se trata de una aplicacion simplificada del modelo anterior, es una referencia para que las
municipalidades alcancen niveles de calidad necesarios para instalar competencias
organizacionales que les permitan iniciar el camino a la excelencia. Este Modelo implica
dotar a las municipalidades de instrumentos apropiados para diagnosticar los niveles de

gestidn y orientar las herramientas de mejoras asociadas, optimizando recursos y plazos.

Diagnéstico Nacional Calidad de la Gestion Municipal

El Diagndstico Nacional Calidad de la Gestion Municipal es un instrumento disefiado la
division de Municipalidades de la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo
(SUBDERE) que se utiliza para medir los niveles de gestién de las Municipalidades, es un
sistema de autoevaluacién que permite identificar brechas entre entidades y servicios
propios de las municipalidades. Se genera a partir del modelo de gestion de Calidad de

los Servicios Municipales.

Entre los objetivos que tiene la aplicacion del Diagndstico Nacional Calidad de la Gestion
Municipal, se encuentra fortalecer la gestién de las municipalidades y de los servicios que
se otorgan a la ciudadania, ademas de mejorar los planes, programas e inversiones que

se realizan y obtener datos especificos sobre siete servicios.
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Este instrumento se ha implementado en tres ocasiones, 2010, 2013 y 2015, se ha
aplicado a los 345 municipios del pais con el fin de conocer el estado de la gestion busca

promover la generacion de espacios de trabajo colaborativo al interior del municipio.
el cuestionario consta de seis etapas que corresponden a:

Conformar un grupo de trabajo de aproximadamente 15 personas para responder las
preguntas en forma conjunta, estas deben contar con los conocimientos apropiados de
las préacticas de gestidon de la municipalidad, deben considerarse al menos a los siguientes
cargos: Alcalde o alcaldesa, Administrador (a) Municipal, Secretario (a) Municipal, Director
(a) de Finanzas, Director (a) de Control, Director (a) de Obras, Director (a) de Transito,
Director (a) de Desarrollo Comunitario, Secretario (a) Comunal de Planificacion,
Representantes de las Asociaciones de Funcionarios de la Municipalidad, Jefe de
Personal. Se pueden incluir a las personas que consideren necesarias con el fin de

aportar mas informacion y lograr una mirada mas cercana a la gestion actual.

Debe existir una planificacién de la jornada de trabajo, dividendo tiempos de trabajo y
pausas, se debe disponer de recursos técnicos y materiales para el desarrollo de la

jornada, con un lugar que presente las condiciones adecuadas para realizar el trabajo.

Los Facsimiles del instrumento deben ser entregados con tres dias de anticipacion por lo

menos, para ser leido por cada una de las partes que patrticipara.

Se debe designar roles, personas que lean las preguntas y para que en consenso se
seleccionen las alternativas que mas se aproximen a la realidad de la Municipalidad vy
registrar en el facsimil las respuestas seleccionadas por los participantes. Finalmente
Realizar un Acta, con las principales observaciones al proceso, su duracién y una breve
descripcion de la reunion, esta acta debe ser firmada por el Alcalde o Alcaldesa, el
Secretario 0 Secretaria Municipal, el Director o Directora de Control y un representante de

las asociaciones de funcionarios y funcionarias de la municipalidad.

El Diagnéstico Nacional Calidad de la Gestion Municipal se divide en dos partes, la
primera es un Diagndstico general y la segunda se refiere especificamente a los siete
servicios municipales, la primera consiste en el andlisis de 12 &mbitos desglosado en un
cuestionario de 78 preguntas, cada pregunta posee cuatro alternativas esto permite

detectar cuales son los objetivos que debe tener el mejoramiento.

Las preguntas estan agrupadas en doce Ambitos de Gestion:
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Estrategia

Liderazgo

Competencias de las personas
Capacitacion

Bienestar y seguridad en el trabajo
Ingresos municipales

Presupuesto municipal

Recursos materiales

© 0O N o g bk~ DN RE

Satisfaccion de usuarios y usuarias
10. Comunicacién con usuarios y usuarias
11. Procesos de prestacion de los Servicios Municipales

12. Procesos de apoyo para la prestacion de los Servicios Municipales

La segunda Parte corresponde al Diagnéstico Servicios Municipales, esta seccion ha sido
agregada a contar del 2016, consta de dos Areas a responder la primera corresponde a
datos de procesos y resultados de cada uno de los siete servicios y la segunda area
corresponde a informacion detallada por servicio. El objetivo es generar un conjunto de
servicios municipales estandarizados, sujeto a indicadores objetivos auditables. A partir
de esto se trabajard de manera gradual y como primera etapa se encuentran los

siguientes
Servicios ala Comunidad y la Calidad de su entorno
Servicio de Construccion y Mantencion de Areas Verdes y Jardines

Se trata de la construccion y mantencion de Areas Verdes vy jardines y su equipamiento.
Las Areas Verdes corresponden a terrenos destinados al esparcimiento de los ciudadanos

generalmente con especies vegetales y otros elementos complementarios.
Servicio de Recoleccion, Transporte y Disposicion Final de Residuos Solidos Domiciliarios

Consiste en el retiro y transporte de los Residuos sélidos que se generan en los
domicilios, locales comerciales, establecimientos educaciones, incluyendo el servicio de
disposicion final de los Residuos. Para obtener este servicio se realiza un cobro a todos
los usuarios de la comuna, existe una rebaja para aquellos habitantes de la comuna que
no puedan pagarlo debido a su condicion socioecondmica. Es importante destacar que

este servicio forma parte de los ingresos propios municipales.
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Servicio de Instalacion y Mantencion de Alumbrado Publico

Consiste en la instalacion y/o recambio masivo de luminarias, la mantencién del
alumbrado publico, que incluye asegurar el funcionamiento en forma continua del servicio,
manteniendo o mejorando sus condiciones de disefio y calidad, la reparacion y la

provision de los repuestos necesarios para mantenerlos.
Servicio de Proteccion Social:
Servicio de Actualizacién y Nuevos Ingresos al Registro Social De Hogares

El nuevo Servicio de Registro Social de Hogares consta de dos prestaciones, la primera
actualiza, rectifica y complementa datos a usuarios con Ficha de Proteccion Social (FPS)
y como segunda funcién aplicar formulario de ingreso al Registro Social de Hogares
(RSH), a quienes no posean FPS.

El Registro Social de Hogares es parte de los servicios de proteccion Social que entregan
las municipalidades, se trata de un sistema de informacion que reemplaza a la antigua
Ficha de Proteccion Social, su fin es apoyar los procesos de seleccién de beneficiarios
de un conjunto amplio de subsidios y programas sociales. (MDS, 2018) El registro se
construye a partir de datos aportados por el hogar y aportados por otras instituciones del

Estado como las siguientes:

e Servicio de Impuestos Internos (Sll),

e Servicio de Registro Civil e Identificacion (SRCel),
e Instituto de Previsién Social (IPS),

e Superintendencia de Salud,

e Administradora de Fondos de Cesantia (AFC) y

e Ministerio de Educacién, entre otras. (MDS, 2018)

A partir de la informacion recopilada por este sistema, se encuentra la Calificacion
Socioeconémica del Hogar', que se utiliza para poner a cada hogar en un tramo de
ingresos (vulnerabilidad socioeconomia), esta calificacion se complementa con el acceso
a algunos bienes y servicios, los siguientes bienes y servicios son tomados en

consideracion:

1 s . . ] . . .

La Calificacién socioecondmica se genera a partir de la suma de ingresos efecticos de las personas que son
parte de un hogar, es el promedio de 12 meses y se divide en el nimero de integrantes, edad y grado de
dependencia.
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o El valor total de el/los vehiculos que son propiedad de los integrantes del hogar

o El valor total de elllos bienes raices que son propiedad de los integrantes del

hogar

e EIl valor de la mensualidad del establecimiento educacional en el que estan

matriculados uno o mas integrantes del hogar.
o Elvalor de las cotizaciones de salud pactadas con la institucion de salud.

El Registro Social de Hogares es importante dentro del Diagnostico de Servicios
Municipales porgque es la herramienta de informacién que el municipio utiliza para entregar
subsidios a las familias, es una herramienta que se usa directamente en la asignacion de

recursos.
Servicios de Tramites Municipales:
Servicio de Otorgamiento y Renovacion de Patentes Comerciales

Este servicio se encarga de otorgar patentes comerciales a todas las personas naturales
y/o juridicas constituidas legalmente, que quieran establecer una actividad comercial en
un local fijo que este ubicado en la comuna, que cumpla con los requisitos establecidos.
Entre las principales prestaciones son la obtencién de patente comercial por primera vez y

la renovacion de esta. Existen cuatro tipos:

e patentes comerciales para negocios de compraventa
e patentes profesionales para consultas médicas, estudios de abogados
e patentes industriales para negocios cuyo giro sea la produccién

e patente de alcoholes para botillerias y bares

Las patentes comerciales presentan un caracter anual por tanto deben ser renovadas,
solo se encuentran exentas de pago de patentes las personas juridicas sin fines de lucro,
ademas es importante destacar que estos son parte de los ingresos propios permanentes

que reciben los municipios.
Servicio de Otorgamiento y Renovacion de Licencias de Conducir

Consiste en otorgar Licencias de Conducir a todos los conductores de vehiculos tanto
particulares, de transporte de pasajeros y de carga que cumplan con los requisitos

establecidos. Comprende tanto el otorgamiento de Licencias nuevas o su renovacion, este
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servicio forma parte de los derechos que el contribuyente estd obligado a pagar por

servicio prestado por el municipio, constituye un ingreso propio permanente.
Servicio de Otorgamiento y Renovacién de Permisos de Circulacion:

Este Servicio consiste en otorgar y/o renovar el Permiso de Circulacion a todos los
propietarios de vehiculos nuevos, tanto particulares o de empresas, como de locomocién
colectiva o vehiculos pesados. Forma parte de los ingresos propios de la municipalidad,
guedando un 37,5% para la municipalidad de recaudé el servicio y portandose el 62,5 al
Fondo Comun Municipal. (Martelli, 2005)

El instrumento presenta un conjunto de preguntas para estos siete servicios antes
nombrados, que tienen relacion con sus procesos y con la informacién que el propio
municipio posee, cada una de las preguntas contiene cuatro alternativas que poseen
distinto puntaje.

Ademas, existen preguntas de Datos Catastrales de Prestaciones que indican si poseen o
no datos sobre el servicio, en el caso de que existan datos, se debe registrar el dltimo afio
de registro y el valor del indicador. Las preguntas estan enfocadas en seis temas que son:
Procesos, costos, Direccion, gestion de reclamos, satisfaccion de usuarios y sus tiempos
de respuesta a estos. A continuacion, el detalle del puntaje maximo que puede obtener un

municipio por servicio.

Tabla N°2:

Puntajes Maximos Diagndstico de Servicios Municipales

Servicios Puntaje Maximo
Areas Verdes 21
Recoleccion Residuos Solidos 21
Alumbrado 18
Registro Social 15
Patentes Comerciales 18
Licencia de Conducir 18
Permiso de Circulacion 18

Fuente: Elaboracion Propia a partir de resultados obtenidos del Diagnéstico Nacional se servicios

Municipales 2016.

22



Tipologia Comunal

La tipologia que se utilizara en el presente seminario de titulo es la que esta dispuesta en
el Reglamento del Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestién Municipal, para esto
entenderemos tipologia comunal como un mecanismo que considera los parametros
estructurales de los territorios comunales, esta tipologia fue realizada con el fin de
focalizar adecuadamente los recursos otorgados por el Fondo de Incentivo al
Mejoramiento de la Gestiébn Municipal, en la misma linea se entender& por caracteristicas
0 parametros estructurales el conjunto de variables comunales, tanto territoriales como
socioecondmicas y demograficas mas significativas que inciden en gran medida las

condiciones bajo las cuales cada municipalidad realiza sus funciones.
Existen los siguientes grupos de Comunas:

e Grupo 1: Grandes comunas con alto y/o medio desarrollo.

e Grupo 2: Comunas mayores, con desarrollo medio.

¢ Grupo 3: Comunas urbanas medianas, con desarrollo medio.

e Grupo 4: Comunas semi urbanas y rurales con desarrollo medio.

e Grupo 5: Comunas semi urbanas y rurales con bajo desarrollo. (SUBDERE,
Resolucion N°82, 2016)

Para determinar las municipalidades que conforman cada uno de estos grupos, se toman

en cuenta ejes demograficos, territoriales y socioeconémicos.
Variables por dimension eje demograéfico territorial:

e Tamafo: hace referencia a al tamafio a partir del promedio de los valores de
poblacion y la cantidad de predios no agricolas de la comuna, se evalla en una
escala comun de valores, entre O y 1.

e Dispersion: se constituye del promedio de los valores de la densidad actualizada
del 2008, el nivel de ruralidad y el valor de la entropia de nucleos poblados, todos
en una escalaentre Oy 1.

e Jerarquia Politico-Administrativa: se construye asignando el valor 1 a las comunas

gue cumplen condicién de ser capitales regionales. Luego se multiplica por el

porcentaje de la poblacion de la region, e relacion al total del pais. Del mismo
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modo, se les asigna un valor 0.5 a las que cumplen la condicion de capital
provincial, y este valor es multiplicado por el total de poblacién de la Provincia,
respecto al total pais. Por ultimo, se le asigna un valor 0 a las demas comunas.
(SUBDERE, Resolucion N°82, 2016)

e Tipo de Localidad: se le asigna un puntaje a cada comuna en relaciéon con la

condicién de ciudad, segun definicion del Observatorio Urbano del Ministerio de

Vivienda y Urbanismo
Variables por dimension eje socioecondémico.

e Patrimonio Comunal: es el promedio del avalto total promedio de inmuebles de la

comuna, el porcentaje de avalio afecto en relacion con el avalio total de la
comuna y el per capita de la recaudacién de patentes municipales, en una escala
previa entre Oy 1.

e Capital Humano: se construye a partir del promedio del nivel de escolaridad

promedio de la poblacién de la comuna, el promedio ponderado en la Prueba de
Seleccidon Universitaria y el porcentaje de analfabetismo, en una escala entre 0 y
1.

e Caracteristica socio_econdémicas de la poblacién: se considera el porcentaje de

pobreza obtenido desde el Ministerio de Desarrollo social, en base a la encuesta
de Caracterizacién Socioeconémica Nacional y el promedio de ingreso monetario

por Hogar, todos estos datos en una escala entre Oy 1.

Se aplicara el método estadistico de K-medias con el fin de maximizar la homogeneidad
de las comunas de cada grupo y maximizar la heterogeneidad entre grupos. ElI Método
estadistico k-medias esta dentro de la l6gica de agrupar una coleccion de objetos en
claster (subconjuntos) de forma que dentro de cada grupo estan mas relacionados entre
si que los otros grupos, es decir cada nivel de jerarquia los clUsteres que estan dentro de
un mismo grupo son mas similares entre ellos que con los que pertenecen a un grupo

diferente

Cartas Ciudadanas Municipales:

Las Cartas Ciudadanas son un instrumento de participacion ciudadana en la gestion
municipal, su principal proposito consiste en transparentar las acciones propias de las

funciones municipales y donde se establecen compromisos publicos de gestion.
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Se define a la Carta Ciudadana como “un instrumento a partir del cual el municipio se
compromete a difundir y presentar servicios y programas con determinados estandares de
calidad, fijando mecanismos para la presentacion de opiniones, aportes, reclamos y
sugerencias de parte de los vecinos y estableciendo las formas de correccion cuando no
puede cumplir con los compromisos asumidos. (SUBDERE, SUBDERE, 2010).

Este instrumento introduce y facilita la participacion de los vecinos a través de
compromisos Yy deberes asumidos por ambas partes, al mismo tiempo informa sobre los

servicios que presta el municipio y como acceder a estos.

Incorporar la carta ciudadana como instrumento de gestion se orienta hacia dos objetivos,
el primero es difundir informacién sobre los derechos y obligaciones de los ciudadanos en
relacion con los programas y servicios que ofrece el municipio. Por otro lado, esta el
control de parte de los ciudadanos hacia el municipio, este Udltimo posee
responsabilidades, por tanto, los ciudadanos puedes fiscalizar el cumplimiento de dichas
obligaciones.

Los principios orientadores de este instrumento son: transparencia, la confiabilidad, la

participacion, el control y la calidad.

Transparencia: se refiere a la entrega de informacion oportuna y pertinente a los

ciudadanos, gracias esto los ciudadanos poseen informacién para evaluar los distintos
compromisos y procedimientos que los afectan directamente reduciendo asi la distancia

gue existe entre el municipio y vecinos.

Confiabilidad: se refiere a dar validez a la informacién, es decir la ausencia de errores al
dar un servicio o informacion, sus tiempos de ejecucion, plazos de respuesta. Esto debe

generarse sin exclusién, con un procedimiento y plazos conocidos

Participacién: se refiere a la accion donde se encuentran actores sociales, ya sean
personas, organizaciones, partidos politicos, busca influir en la toma de decisiones,
participar de forma activa en los asuntos de interés publico. Existen distintos niveles de
participacion ciudadana o distintivos grados de participacion, el primero de los cuatro
niveles es el informativo, el flujo de informacion es unidireccional, no existe
retroalimentacion por parte de la ciudadania, sin embargo, esta debe ser oportuna y
accesible. El siguiente nivel es Consultivo-propositivo, su objetivo es recibir opiniones y
posturas a través de preguntas existe retroalimentacién, se denomina también

Participacién Consultiva no Vinculante, destacan dos modalidades, la primera llamada sin
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respuesta obligatoria se refiere a opiniones que pueden ser solicitadas o recibidas sin una
consulta explicita, en contraste con la segunda denominada con respuesta obligatoria que
busca opiniones y consultas sobre un tema determinado. El tercer nivel, Decisorio-
Impugnatorio, busca incluir en la toma de decisiones respecto a un tema especifico, se
solicita una opinién de caracter resolutivo, esta modalidad implica que quien hace la
consulta debe regirse por un reglamento establecido. El ultimo nivel llamado Cogestion,
tiene por obijetivo incluir a los ciudadanos en la ejecucion y/o gestiébn del programa o
servicio, esto en un marco de negociacion, para esto existen dos modalidades, primero la
Coadministracién que involucra a los ciudadanos en la toma de decisiones en programas
y servicios, segundo la Alianza Estratégica, que involucra a los ciudadanos como socios
de los programas con condiciones equivalentes de poder a los representantes del estado,
esta modalidad puede llevarse a cabo siempre que la ciudadania presente actores

sociales organizados.

Control ciudadano: se refiere al derecho y deber que posee todo ciudadano para

proponer, controlar, vigilar la gestion del Estado, lo define un papel de participacién en los
asuntos publicos, entre los aspectos fundamentales que deben estar presentes se
encuentra la voluntad de la autoridad reflejada en un reglamento o normas que regulen el
proceso, esto siempre que exista una aceptaciéon de la autoridad para llevar a cabo el
control social. Se necesita también de una ciudadania activa que este organizada y atenta
al entorno, que cumpla un rol fiscalizador, que controle la correcta ejecucion para esto es

necesario que existan lideres con roles claros.

Mejoramiento Continuo o Calidad: “es un proceso que describe lo que es la esencia de la

calidad y refleja lo que una institucion necesita hacer si quiere entregar servicios de
calidad a lo largo del tiempo”. (SUBDERE, SUBDERE, 2010), la aplicacion de este

principio puede contribuir a mejorar las debilidades y reforzar las fortalezas de un servicio.

Los principios antes explicados contribuyen al mejoramiento de la calidad de los servicios
entregados, especialmente a generar estandares, por otro lado, contribuyen a mejorar la
atencion al publico, es decir, los ciudadanos deben tener un trato digno y agil, contribuye
a aumentar la trasparencia, ya que se genera informacion con mayor grado de

confiabilidad, se aplican mecanismos de control, evaluacién y monitoreo.

Las cartas ciudadanas se basan en cuatro componentes:
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e Estandares de calidad del servicio: son declaraciones explicitas y formales,
mostrar cuales son los niveles de los servicios a los vecinos, también comprende

la difusién continua del rendimiento alcanzado por estos.

e Sistemas de informacion al ciudadano: implica que el municipio debe contar con
un sistema dirigido a los vecinos que ayude a conocer de forma clara y sencilla
estos aspectos: los servicios que entrega el municipio y como acceder a ellos, los
derechos y obligaciones que poseen como ciudadanos, nivel de desempefio de los
servicios y programas, las formas de participacion y las expectativas que se tiene

en los programas y servicios que entrega la municipalidad.

e Participacién ciudadana: establecer instancias de participacion ciudadana, estos
deben incorporarse tanto para el disefio y entrega de los servicios como para
orientar el proceso de mejora continua de los servicios y programas prestados.

e Monitoreo y evaluacion de las actividades y resultados para la retroalimentacion
como base del mejoramiento continuo: implica la realizacion de evaluaciones en
torno a cumplir los estandares y satisfaccion de vecinos y vecinas, también implica

el monitoreo permanente que permita realizar ajustes

Como conclusion las cartas ciudadanas permiten al municipio generar una instancia de
mejora continua respecto a los programas y servicios que ofrece a la ciudadania, se
compromete publicamente a establecer estandares de calidad, es decir un piso en el cual

iniciar su proceso de mejoramiento de la gestion.
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO DEL ESTUDIO

Para la realizacién del estudio se toma como base de datos los resultados del Diagnostico
Nacional 2016 Calidad de la Gestion Municipal, Diagnéstico de Servicios Municipales,
aplicado a todas las municipalidades del pais, que tiene por objetivo conocer el grado de
desarrollo de la gestion municipal para orientar el mejoramiento de sus planes, programas
e inversion y entregar mejores servicios. El Diagndéstico se encuentra dividido en dos
partes, la primera un Diagnoéstico General, que mide la gestién interna municipal y el
Diagnéstico Servicios Municipales que evalla el estado de la prestacion de servicios

Municipales. Este ultimo es el que se analizara en este seminario.

Para la realizacién de este seminario se utilizé una metodologia de enfoque cuantitativo
que “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicidon numérica
y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar” (Sampieri,
2014)

Este seminario de titulo se basa en un disefio tipo descriptivo, “busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un andlisis. Es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente 0 conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren” (Sampieri, 2014) . Este
seminario se realiza en base a datos secundarios obtenidos del resultado del Diagnéstico
de Servicios Municipales 2016 que es el Gltimo cuyos resultados se conocen

El diagnéstico se divide en siete items, cada uno de ellos corresponde a un servicio
municipal con un total de 73 preguntas. Cada alternativa como se muestra en la tabla N°2

posee una puntuacion distinta.

Tabla N° 3:
Puntaje obtenido por alternativa
Alternativa Puntaje
A 0 puntos
B 1 punto
C 2 puntos
D 3 puntos

Fuente: Datos obtenidos segun informacién otorgada mediante Oficio Ordinario N° 710, SUBDERE
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Por otro lado, cada item de preguntas posee una puntuacion distinta, importante remarcar
gue el Diagnostico de Servicios Municipales se encuentra dentro del Diagnostico Nacional
2016 Calidad de la Gestion Municipal por lo que las preguntas se encuentran correlativas

a la primera parte de este. La siguiente tabla muestra el puntaje maximo por pregunta.
Tabla N° 4:

Puntaje Maximo por pregunta

Pregunta Puntaje
13 21 puntos
14 21 puntos
15 18 puntos
16 15 puntos
17 18 puntos
18 18 puntos
19 18 puntos

Fuente: Datos obtenidos a partir del Diagnéstico de Servicios Municipales

Analisis de datos

El Andlisis de datos, se realiza a partir de los resultados obtenidos en el Diagndéstico de
Servicios Municipales, para esto se dividen las comunas a partir de las Tipologias
Municipales del Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestibn Municipal, este
documento se obtiene a través de una solicitud de transparencia a la Subsecretaria de

Desarrollo Regional y Administrativo. Se definen 5 tipos de tipologias:

e Grupo 1: Grandes comunas con alto y/o medio desarrollo.

e Grupo 2: Comunas mayores, con desarrollo medio.

e Grupo 3: Comunas urbanas medianas, con desarrollo medio.

e Grupo 4: Comunas semi urbanas y rurales con desarrollo medio.

e Grupo 5: Comunas semi urbanas y rurales con bajo desarrollo. (SUBDERE,
Resolucion N°82, 2016)

Como se sefala anteriormente, cada pregunta que corresponde a un servicio posee un
puntaje distinto por lo que se decide trabajar con porcentaje de logro. Se calcula a partir

del puntaje maximo obtenido por item. Se obtiene el porcentaje en relacion con el maximo
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que podria obtener un municipio. Esto se realiza para evaluar del mismo modo, el

desempefio de cada servicio a pesar de tener puntajes diferentes.

La informacién se trabaja a partir de los resultados del Diagnéstico, cruzando datos con

las Tipologias Municipales y el porcentaje de logro obtenido por cada Municipio.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE DATOS E INFORMACION

La informacién que se analizara a continuacion corresponde a los resultados obtenidos en
el Diagnostico Nacional Calidad de la Gestion Municipal realizado el 2016 que tiene por
objetivo conocer el grado de desarrollo de la gestion municipal para orientar el
mejoramiento de sus planes, programas e inversion y entregar mejores servicios. Para
efectos de esta investigacion se analizaran los datos de la segunda parte del estudio
correspondiente al Diagnostico de Servicios Municipales, cuya finalidad es poner en

marcha un conjunto de Servicios Municipales estandarizados.

Analisis global: A nivel nacional y regional.

El diagnoéstico fue implementado en 345 municipios, donde 325 de estos participaron del

estudio, es decir un 94,2 % de los municipios de Chile son parte del Diagndstico.

Grafico N°1
Municipios que participan en el Diagndéstico de
Servicios Municipales

[PORCENT
AJE]

[PORCENT
AJE]

B Municipios que participan en el Diagndstico
= Municipios que no participan en el Diagnéstico

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad

de la Gestion Municipal 2016.

A nivel regional, seis regiones poseen un 100% de participacién, esto quiere decir que la
totalidad de los municipios respondieron el Diagnéstico de Servicios Municipales, estas
regiones corresponden a Tarapaca, Atacama, Coquimbo, Maule, Los Rios y Magallanes y
corresponden a 83 Municipios. Un segundo grupo de cinco regiones que posee entre un
96,9% y 90% donde estan Araucania, Biobio Valparaiso, Libertador Bernardo O"Higgins y

Los Lagos que corresponde a 179 municipios. Un tercer grupo de regiones que posee
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entre 88,9% y 75% lo componen Antofagasta, Metropolitana, Aysén y Arica, esta ultima
posee el menor porcentaje de participacion, este Ultimo grupo representa 63 municipios
del pais.

En general existe un alto nivel de participacién en el diagndstico, solo 20 municipios no

participaron, entre ellos la Municipalidad de Providencia, Castro, Tal Tal, Chile Chico.

Tabla N°5:
Municipios que participan en el Diagndstico de Servicios Municipales

Region Municipios que Porcentaje de

Participan Participacion
Arica y Parinacota 3 75%
Tarapaca 7 100%
Antofagasta 8 89%
Atacama 9 100%
Coquimbo 15 100%
Valparaiso 36 95%
Metropolitana 44 88%
Libertador Bernardo O"Higgins 32 94%
Maule 30 100%
Biobio 53 96%
Araucania 31 97%
Los Rios 12 100%
Los Lagos 27 90%
Aysén 8 80%
Magallanes 10 100%

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnostico Nacional Calidad de la Gestion
Municipal 2016.

De los 129 puntos que los municipios pueden obtener, el promedio nacional fue de 52,6
puntos lo que equivale a un 40.7% de logro, es decir el valor promedio corresponde al
47% del puntaje maximo posible o dicho de otra forma el municipio cumple con un 47 %

los requerimientos del diagndstico.

Los mayores porcentajes de logro a nivel nacional se logran en las regiones Metropolitana

con un 59,7%, luego Valparaiso con 44,8% y Atacama con un 43,1%.

Los porcentajes mas bajos se ubican en las regiones extremas, Magallanes posee un
21,3% respecto al puntaje maximo que puede obtener, le sigue la regién de Arica y

Parinacota con 24,8% y Antofagasta con 26,2%. Es importante remarcar que estos
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porcentajes corresponden al total de municipios que participan del diagndstico es decir los

325 municipios y no del total existentes en el pais.

El puntaje maximo que puede obtener un municipio es de 129 puntos, a partir de esto
solo el municipio de Las Condes cumple con el maximo puntaje, le sigue el municipio de
Mulchén con 125 puntos y Vitacura con 121.

Tabla N°6:
Municipios mejor evaluados en el Diagndstico de Servicios Municipales.
N° Municipio Puntaje Porcentaje de logro
1 Las Condes 129 100%
2 Mulchén 125 96,9%
3 Vitacura 121 93,8%
4 Santa Maria 121 93,8%
5 Pefalolén 117 90,7%

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnostico Nacional Calidad de la Gestion
Municipal 2016.

Dentro de los Municipios que poseen menor puntaje en el diagnostico, Sierra Gorda

destaca con solo 3 puntos, le sigue Lago Verde con 4 puntos y Timaukel con 10 puntos.

Tabla N°7:

Municipios con menor puntaje en el Diagndstico de Servicios Municipales.

N° Municipio Puntaje Porcentaje de Logro
1 Sierra Gorda 3 2,3%
2 Lago Verde 4 3,1%
3 Timaukel 10 7,8%
4 Puqueldon 14 10,9%
5 Cholchol 14 10,9%

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnostico Nacional Calidad de la Gestién
Municipal 2016

De los 325 municipios que son parte del Diagndstico de Servicios Municipales, tan solo
102 de ellos se ubican sobre 65 puntos, que es la mitad del puntaje maximo que se puede
obtener, estos 102 municipios corresponden tan solo a 31,4%. Los otros 223 municipios

se encuentran bajo los 65 puntos y corresponden al 68,6% de los municipios del pais.
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Comunas que obtienen puntaje maximo por servicio.

El Diagnéstico de Servicios Municipales evaliia a siete servicios de los municipios, Areas
Verdes, Recoleccion de Residuos Sdélidos, Alumbrado Publico, Registro Social de

Hogares, Patentes Comerciales, Licencias de Conducir y Permisos de Circulacion.

Al analizar el servicio de Areas Verdes, solo cinco municipios logran tener el puntaje
méaximo que corresponde a 21 puntos, Las Condes, Vitacura, Pefalolén, Villa Alemana y
Chiguayante, es de destacar que tres de los cinco corresponden a la regiéon Metropolitana.

En el servicio de Recoleccion de Residuos Sélidos nuevamente son cinco municipios los
que destacan, nuevamente Las Condes lidera la lista, luego se encuentra Vitacura,

Chiguayante, Mulchén y Nueva Imperial.

En el servicio de Alumbrado Publico aumenta el nUmero de municipios que posee el
maximo puntaje, en esta pregunta son ocho municipios los que destacan, Las Condes,
Vitacura, Huechuraba, Quinta Normal, La Cisterna, Nufioa, Concepcion y Lo Barnechea
es posible destacar los Ultimos cuatro ya que estos presentan como Unico servicio con

puntaje maximo de 18 puntos.

En el Registro Social de Hogares son cinco las comunas que obtienen el maximo puntaje,
Las Condes, Vitacura, Quinta Normal, Nueva Imperial, Mulchén. Estas comunas

obtuvieron un maximo de 15 puntos cada una.

El servicio de Patentes Comerciales solo tres Municipios cuentan con el maximo puntaje

correspondiente a 18 puntos y son Las Condes, Mulchén y Santa Maria

El servicio de Licencias de Conducir nuevamente son solo tres municipios los que tienen
la totalidad del puntaje, que corresponde a 18 puntos, se repite en primer lugar Las

Condes y Santa Maria, destaca Catemu.

En el servicio de Permisos de Circulacion son cuatro municipios a los que se les otorga el
méximo puntaje, que corresponde a 18 puntos, los municipios son los siguientes, Las

Condes, Santa Maria, Mulchén y Constitucion.
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Tabla N°8:
Municipios con menor puntaje en el Diagndstico de Servicios Municipales

Servicio Puntaje
Areas Verdes 21
Recoleccion Residuos Solidos 21
Alumbrado Publico 18
Registro Social 15
Patentes Comerciales 18
Licencia de Conducir 18
Permiso de Circulacion 18

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestion Municipal 2016.

Resultados por Ambito Evaluado

El Servicio que alcanzo el mayor porcentaje de logro es el Registro Social de Hogares con
un 54,1%, luego se encuentra el Servicio de Permisos de Circulacion con un 41,2%. Por
otro lado, al analizar los resultados obtenidos por los municipios en cada uno de estos
servicios, se obtiene que es el Servicio de Licencias de Conducir es el que posee un
porcentaje de logro mas bajo a nivel nacional, que corresponde a un 34,1% (120
municipios) de los 325 Municipios que participaron del Diagndstico. El conjunto de
preguntas correspondientes al Servicio de Licencias de Conducir posee un rango de
puntaje de 0 a 18 puntos, en base a esto es importante mencionar que 90 municipios de

los 120 que obtuvieron puntaje mas bajo nivel nacional obtuvieron 0 puntos.

Por otro lado, cabe destacar el servicio de Patentes Comerciales que se ubica en
segundo lugar de los servicios que poseen mas bajo porcentaje de logro a nivel Nacional
que corresponde a 36,9% (79 municipios). A diferencia del servicio anterior, el conjunto de
preguntas correspondientes al Servicio de Patentes Comerciales tan solo posee 6
municipios que obtuvieron 0 puntos de un total de 18. Esto quiere decir que la mayoria de
los servicios cumplen con otorgar y renovar patentes comerciales, pero no asi con los seis
temas a los que se enfoca el Diagndstico que son: los procesos que involucra la entrega
de patentes comerciales, los costos asociados a esto, si presenta un encargado de
Direccion del servicio, realizacion de gestion de reclamos, satisfaccion de usuarios y sus

tiempos de respuesta a estos.
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Grafico N°2
Porcentaje de logro por Servicio Municipal

Areas Verdes
100,00%

80,00%
Permisos de Circulacién 60.00% Recoleccién Residuos Solidos
40,00%
20,00%

Licencias de Conducir Alumbrado Publico

Patentes Comerciales Registro Social de Hogares

Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestion Municipal 2016.

Resultados por Tipologia Comunal

Con el fin de aproximar los resultados del Diagnéstico a la realidad de los municipios en
Chile es que para analizar los puntajes a nivel nacional se utilizara la tipologia comunal
dispuesta en el Reglamento del Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestién
Municipal, se consideran 5 grupos o tipos de comuna, es importante destacar que para
realizar el siguiente andlisis no se contemplan los 20 municipios que no participaron del
diagndstico, los promedios de puntaje obtenidos en relacion con el porcentaje de logro se

muestran en el siguiente grafico.

Grafico N°3
Porcentaje de Logro por Tipologia Municipal
100,00%
0
80,00% 65 11%
M 44,20%
1£U70 41,60%
' 37,30%
40,00% - 30,70%
0,00%
Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4 Grupo 5

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagndstico Nacional Calidad de la Gestion

Municipal 2016
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Al observar el gréfico anterior es posible apreciar que existe una relacion directa entre la
condicion que poseen los grupos de municipalidades y el puntaje promedio obtenido, es
decir, el Grupo 1, las grandes comunas con alto y/o medio desarrollo, obtienen mayor
porcentaje de logro que el resto de los grupos que no son tan grandes y poseen menor
desarrollo. Otro dato importante es que los primeros tres grupos se encuentran sobre el

promedio nacional que corresponde a 40,5%

Porcentaje de Municipios que no contestan por Tipologia

Para obtener el porcentaje de municipios que no contestan el Diagndstico por tipologia, se
calcula aquellos que no participaron en relaciéon con el total de municipalidades que

pertenecen a cada una de las tipologias.

Tabla N°9:
Porcentaje de Municipios que no participan en el Diagnéstico por Tipologia
Tipologia 2016
1 6,4%
2 10,8%
3 7,1%
4 5,2%
5 3,7%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestion Municipal 2016.

En el afio 2016 los casos con menores respuesta fue los municipios de la tipologia 2, que
representa a comunas mayores con desarrollo medio y aquellos que pertenecen a la
tipologia 3 que son comunas urbanas medianas con desarrollo medio, en términos
generales los municipios que no contestan el Diagnéstico corresponden a porcentajes

bajos dentro del universo de las 345 comunas de Chile.

A continuacion, se realizara un analisis de los siete servicios que son parte del diagnostico
a través de la division de municipios o tipologia de municipalidad realizada por la Subdere,
esto en consideracion que no todos los municipios a nivel nacional poseen las mismas
herramientas de gestion. Por otro lado, los datos analizados a continuacién solo
pertenecer a aquellos municipios que participaron del diagndstico para obtener datos mas

cercanos a la realidad municipal en Chile.
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Tipologia 1

Los municipios que componen este primer grupo se caracterizan por ser grandes
comunas con alto y/o medio desarrollo, obteniendo los mejores porcentajes de logro a
nivel nacionales, en su mayoria lo conforman municipios de la regién Metropolitana,
posee un 94% de participacién en el Diagndstico, ya que solo 3 comunas no participan
(Pedro Aguirre Cerda, Providencia, San Ramédn) es importante destacar que la totalidad

de comunas que no participan pertenecen a la Region Metropolitana.

El servicio de Areas Verdes posee un porcentaje de logro promedio de 69,59% muy
superior al promedio nacional que corresponde a 37,9%, solo un municipio se encuentra
bajo este promedio nacional y corresponde al municipio que posee menor porcentaje de
logro del grupo, El Bosque posee tan solo 23,81%, es importante destacar que este

primer tipo de municipios posee cinco comunas que poseen la totalidad del puntaje.

A continuacion, el servicio de Recoleccion de Residuos Sélidos posee un porcentaje de
logro promedio de un 73,16% nuevamente por sobre el promedio nacional que
corresponde a 45,23%, en este caso tres municipios se encuentran bajo el promedio
(Antofagasta, Renca y Conchali) por otro lado son tres las comunas que poseen el

puntaje total.

En tercer lugar, se encuentra el servicio de Alumbrado Publico que presenta un 69,07%
de logro, en relacion con el promedio nacional que es de 38,74%, este servicio se
encuentra bien evaluado, cuatro municipios se encuentran bajo el porcentaje y aumentan

los casos de municipios que obtienen todo el puntaje, que corresponde a ocho.

El Registro Social de Hogares posee un 73,94% de logro promedio, el promedio nacional
53,35%, nuevamente los municipios del grupo 1 se encuentran por sobre el porcentaje de
logro promedio, existen nueve municipios que se encuentran bajo el promedio nacional y

solo tres que poseen la totalidad del puntaje.

En el caso del servicio de Patentes Comerciales tiene como promedio un 53,41%, este
servicio también se encuentra sobre el porcentaje promedio 36,89%, en el caso del
servicio de Patentes Comerciales existen 11 municipios que se encuentran bajo el

promedio nacional y tan solo 1 que presenta el puntaje total.
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El servicio de Licencias de Conducir cuenta con un 59,72%, el porcentaje promedio
nacional de este servicio es 33,72%, solo 5 municipalidades se encuentran bajo el

promedio nacional y solo uno posee el puntaje maximo.

Por ultimo, el servicio de Permisos de Circulacibn posee un porcentaje promedio de
57,95%, el porcentaje promedio nacional es de 41,16%, diez comunas presentan
porcentajes de logro por debajo del promedio hacional, entre ellas destaca Renca con un
porcentaje de logro de 5,56%, solo una comuna presenta la totalidad del puntaje (Las
Condes)

En conclusion, el grupo 1 (grandes comunas con alto y/o medio desarrollo) se caracteriza
por tener sus servicios sobre el promedio nacional, a excepcion de algunas comunas que
presentan bajos puntajes, la municipalidad de Renca destaca en este ambito, su
porcentaje de logro es de un 29,5%, se encuentra incluso por debajo del promedio
nacional 40,5% por otro lado, a este grupo pertenece la comuna de Las Condes que es la
Unica gque obtiene el puntaje maximo. En relacién con los servicios municipales del grupo
1, es el servicio de Patentes Comerciales el que presenta menor porcentaje de logro
(53,41%), de hecho 19 de las 44 comunas que son parte del grupo 1, tienen este servicio

como el peor evaluado.

Grafico N°4
Porcentaje de logro de la
Tipologia 1 por Servicio Municipal

Areas Verdes
Recoleccion Residuos Solidos
Alumbrado Publico

Registro Social de Hogares

Petentes Comerciales
Licencias de Conducir
Permisos de Circulacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestion Municipal 2016.
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Tipologia 2

Las comunas que son parte de la tipologia 2 se caracterizan por ser comunas mayores
con desarrollo medio, consta de 37 municipios que se caracterizan por ser mas bien
heterogéneos, es decir a diferencia del grupo 1, este grupo este compuesto por comunas
de diversas regiones del pais. Solo cuatro comunas no participan en el Diagnoéstico (La

Cruz, Buin, Concén y Talagante).

El servicio de Areas Verdes presenta un porcentaje promedio de logro de 46,61%, se
encuentra sobre el promedio nacional que es 37,9%, seis comunas se encuentran bajo el
promedio nacional, siendo el porcentaje de logro mas bajo, las comunas de Calama y Alto
Hospicio con 9,52%, es importante destacar que ninguna alcanza el maximo de puntaje
(Quillota con 80,95%)

A continuacion, el servicio de Recoleccion de Residuos Solidos presenta un porcentaje
promedio de logro de 54,83%, siendo el porcentaje promedio nacional para este servicio
un 45,23%, se encuentra por sobre el promedio nacional, pero es importante sefialar que
existen 11 municipios que se encuentran por debajo de este promedio y 16 bajo el
promedio del grupo 2, es importante indicar también que ninguna comuna de este grupo

logra la totalidad del puntaje, Quillota obtiene un 85,71%.

El servicio de Alumbrado Publico tiene un porcentaje de logro de un 44,11%, se encuentra
sobre el promedio nacional (38,74%), en este caso son 12 aquellos municipios que se

encuentran bajo el promedio nacional.

El servicio de Registro Social de Hogares presenta un porcentaje promedio de logro de
57,58%, muy cercano al porcentaje de promedio nacional 53,35%, en este grupo destaca
la municipalidad de Santo Domingo por su bajo porcentaje de logro (6,67%) y San Antonio

gue obtiene el mas alto porcentaje de logro del grupo (93,33%)

En el caso del servicio de Patentes Comerciales, posee tan solo un porcentaje promedio
de 43,92%, el porcentaje promedio nacional igual es bajo (36,89%), es importante
destacar los municipios que poseen menor puntuacién (Penco 5,56) como el que posee

mayor puntaje (San Antonio 77,78%).
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El servicio de Licencias de Conducir obtiene un porcentaje promedio de logro de 46,8%
alto en comparacion con el promedio nacional 33,72%, el municipio de Colina destaca

positivamente con un 83,33%.

Por dltimo, el servicio de Permisos de Circulacién presenta un porcentaje promedio de
48,99% nuevamente mayor al porcentaje promedio nacional 41,16%, 14 son los
municipios se encuentran por debajo del promedio nacional, ninguno posee el maximo de

puntaje el Unico que destaca es nuevamente San Antonio con un 88,89%.

En conclusién, la Tipologia 2 de municipios (comunas mayores con desarrollo medio), se
caracteriza al igual que el grupo 1 por tener sus servicios sobre el promedio nacional, pero
se encuentran por mas cercano al promedio. San Antonio destaca como el mejor del
grupo con un porcentaje 75,97% por el contrario Tomé es la municipalidad que posee
menor puntaje dentro de este grupo, posee un porcentaje promedio de logro de 25,58%.
En relacién con los servicios municipales al igual que en el grupo 1, el servicio de
Patentes Comerciales es el peor evaluado 43,92%, 13 de las 33 comunas tienen a este

servicio como el peor evaluado.

GraficoN° 5
Porcentaje de logro de la Tipologia 2 por Servicio Municipal

Recoleccion Residuos Solidos _
Petentes Comerciales _
.

Permisos de Circulacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestion Municipal 2016.
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Tipologia 3

La Tipologia 3 estd compuesta por comunas urbanas medianas con desarrollo medio,
consta de 56 municipios, 4 de ellos no participan en el Diagnostico (Tal Tal, Los Alamos,
Quirihue, Castro)

El servicio de Areas Verdes tiene un porcentaje de logro promedio de 36,99%, bajo en
comparacion con el porcentaje promedio nacional 37,9% en este servicio, es importante
desatacar que existen 29 comunas que se encuentran bajo el promedio nacional, entre
estas es importante mencionar la municipalidad de Quintero que posee como un
porcentaje lo logro de 4,76%. Mulchén destaca positivamente en esta area con un
95,24%, es importante decir que la municipalidad de Mulchén es la segunda con mejor

puntaje a nivel nacional luego de la municipalidad de Las Condes.

A continuacién, el servicio de Recoleccion de Residuos Soélidos posee un porcentaje de
logro promedio de 45,6% levemente superior al porcentaje promedio nacional para este
servicio 45,23% de todas formas 25 comunas se encuentran bajo el promedio nacional, la
municipalidad de Cafiete ubicada en la region del Biobio es la que posee menor

porcentaje de logro del grupo 9,52%.

El servicio de Alumbrado Publico posee un porcentaje de logro promedio de 35,79%,
inferior al porcentaje promedio nacional 38,74%, en este grupo hay 32 comunas que se

encuentran bajo este promedio.

En el caso del servicio de Registro Social de Hogares tiene un porcentaje de logro
promedio de 54,49%, levemente superior al porcentaje promedio nacional 53,35%, a
pesar de esto 22 comunas se encuentra bajo el porcentaje promedio nacional. La
municipalidad de Santa Barbara se encuentra entre los porcentajes mas bajos de logro
con un 20%.

El servicio de Patentes Comerciales posee un porcentaje promedio de 37,47%, es
levemente inferior al porcentaje promedio nacional 38,89%, es importante destacar que

por primera vez existe una comuna que no tiene puntaje en un servicio, la municipalidad
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de Olmué obtiene 0 puntos en esta &rea. Nuevamente la Municipalidad de Mulchén

destaca por su alto porcentaje de logro, obtiene la totalidad del puntaje.

El servicio de Licencias de Conducir se encuentra sobre el puntaje promedio nacional de
33,72%, el grupo 3 en este &mbito posee un porcentaje de logro promedio de 42,20%,
cuatro comunas poseen 0 puntos en este dmbito (Renaico, San Rosendo, Gorbea y
Doiiihue)

Por dltimo, el servicio de Permisos de Circulacion posee un porcentaje promedio de
43,48% superior al porcentaje promedio nacional que es de 41,16%, de todas formas 26
comunas no superan el puntaje promedio nacional. Las Municipalidades de Constitucién y

Mulchén obtienen la totalidad del puntaje.

En conclusién, La tipologia 3 (comunas urbanas medianas con desarrollo medio), se
caracteriza por obtener cuatro de los siete servicios con porcentaje superior al promedio,
en comparacién con los otros dos grupos anteriores, estos cuatro servicios poseen
porcentajes levemente superiores al porcentaje promedio nacional. Los otros tres
servicios que obtienen menor porcentaje de logro son los servicios de patentes
comerciales (37,47%), Areas Verdes (36,99%) y Alumbrado Publico (35,79%), en el caso
de este ultimo 15 son las comunas que presentan a este servicio como el peor evaluado
con un promedio de porcentaje de logro de 25,93%, siendo los mas bajos, Los Andes y
Parral con 11,11% de logro. En general las comunas mal evaluadas poseen porcentajes
que oscilan entre 11,11% y el 61,11% y pertenecen en su mayoria a comunas ubicadas
en el sur del pais. A partir del porcentaje total de logro de los municipios que conforman
el grupo 3, es posible sefialar que este grupo que posee un porcentaje promedio 41,6%.
En general los puntajes se ubican entre 13,2% y el 74,4% dejando fuera la municipalidad
de Mulchén ya que obtiene un porcentaje de logro muy alejado del resto del grupo
(96,9%).
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Grafico N° 6
FPorcentaje de logro de la Tipologia 3 por Servicio Municipal

Areas Verdes

Recoleccion Residuos Solidos
Alumbrado Piblico

Registro Social de Hogares

Petentes Comerciales

Licencias de Conducir

Permisos de Circulacion

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestion Municipal 2016.

Tipologia 4

El Grupo 4 esta compuesto por comunas semi urbanas y rurales con desarrollo medio,
conta de 96 comunas, cinco comunas no participan del diagnéstico (Chile Chico,

Chimbarongo, Palena, Puerto Octay, Til Til)

El servicio de Areas Verdes a nivel nacional posee un porcentaje promedio de 37,9%, el
grupo 4 obtiene un porcentaje promedio en esta area de 34,01% inferior al nacional,
existen 54 municipalidades que se encuentran bajo el promedio nacional, entre ellas
Sierra Gorda y Quellébn que no tienen ningln punto en este ambito. Por otro lado, la
municipalidad de Santa Maria y Catemu, ambas de la regién de Valparaiso, obtienen
90,48% y 85,71% respectivamente.

A continuacion, el servicio de Recoleccion de Residuos Sélidos posee un porcentaje de
logro promedio de 41,55%, el porcentaje promedio nacional para este servicio es de
45,23%, por tanto, se encuentra bajo el puntaje promedio nacional, 53 municipalidades
del grupo 4 se encuentran bajo este promedio nacional y 5 no superan el 10% de
porcentaje de logro. En el grupo 4 destaca positivamente la municipalidad de Santa Maria,
ubicada en la Region de Valparaiso, que obtiene un 90,48% en este ambito, este
municipio destaca entre los primeros cinco municipios con mejor porcentaje a nivel

nacional con un 93,8%
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El servicio de Alumbrado Publico tiene un porcentaje promedio nacional 38,74%, en esta
area el grupo 4 obtiene un porcentaje promedio de 36,14%, por debajo del promedio
nacional, en este &mbito existen cinco municipalidades que no obtienen puntuacién Maria
Elena, Pozo al Monte, Cabo de Hornos, Mariquina, Sierra Gorda, esta Ultima obtiene el

porcentaje de logro mas bajo a nivel nacional 2,3%

El servicio de Registro Social de Hogares del grupo 4 obtiene un porcentaje promedio de
logro 46,74% inferior al obtenido a nivel nacional por este servicio que corresponde a un
53,35%.Llaman la atencién los puntajes extremos en esta categoria, existen cuatro
comunas que obtienen cero puntos (Sierra Gorda, Pozo al Monte, Quellén y Rio Ibafiez),
por otro lado, se encuentra la municipalidad de Romeral ubicada en la regién del Maule
obtiene un porcentaje de logro de un 100%. Son 56 las comunas que se encuentran bajo

el promedio nacional versus las 35 que se encuentran sobre este.

El porcentaje promedio nacional del servicio de Patentes Comerciales es un 38,89%, el
grupo 4 en esta categoria obtiene un porcentaje promedio de 33,58%, solo una comuna
obtiene el 100% y es la Municipalidad de Santa Maria. El grupo 4 presenta 55 municipios

bajo el promedio nacional.

El grupo 4 en la categoria de Licencias de Conducir obtiene un porcentaje de logro
promedio de 32,54%, al compararlo con el porcentaje de logro nacional de 33,72% se
encuentra bajo, pero esto no es lo que mas destaca en esta categoria, existen 27
municipios que obtienen cero puntos en Licencias de Conducir, dos municipios obtienen la
totalidad de los puntos, la municipalidad de Catemu y Santa Maria ambas ubicadas en la

region de Valparaiso.

Por ultimo, el servicio de Permisos de Circulacidon obtiene un porcentaje promedio de
39,28% que es inferior al porcentaje de logro nacional de 41,16%, en este caso solo dos
municipios obtienen cero puntos, Pucén y Los Lagos, 41 comunas se encuentran bajo el
promedio nacional, menos que en las categorias anteriores, aun asi, destaca

positivamente la municipalidad de Santa Maria con 100%.

En conclusion, el grupo 4 (comunas semi urbanas y rurales con desarrollo medio) se
caracteriza por tener todos sus servicios por debajo del promedio nacional, existe también
un aumento considerable de comunas que obtienen cero puntos en cada servicio. Este
grupo se caracteriza por tener puntajes extremos, hay comunas como Santa Maria que

obtiene un porcentaje de logro 93,8% muy elevado en comparacion con el resto del grupo
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como la municipalidad de Sierra Gorda que obtiene un porcentaje de logro solo de un
2,3%, este fendmeno no ocurre en los grupos anteriores, los porcentajes de logros
tienden a agruparse en los extremos. En cuanto a los servicios es Licencias de Conducir
el peor evaluado, con un porcentaje de logro de 32,5%, 30 comunas tienen a este servicio
como el peor evaluado y el general de estas comunas no obtiene puntuacién en esta

categoria a excepcion de Requinoa (50%), Vilcun (33,33%), Arauco (27,78%).
GraficoN° 7
Forcentaje de logro de la Tipologia 4 por Servicio Municipal
Recoleccion Residuos Solidos _
Alumbrado Piblico _
Petentes Comerciales _
Licencias de Conducir _
N

Permisos de Circulacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestidon Municipal 2016.

Tipologia 5

El grupo 5 se compone por comunas semi urbanas y rurales con bajo desarrollo, consta
de 109 municipios y solo 4 de ellos no participan en el Diagnéstico (Tortel, General Lagos,
Lumaco y Navidad)

El servicio de Areas Verdes a nivel nacional posee un porcentaje promedio de 37,9%, el
grupo 5 en esta categoria obtiene un porcentaje promedio de 26,21% muy por debajo al
promedio nacional, esto se debe a que existen 75 municipios bajo este promedio, de
estos 7 municipios no obtienen ningln punto en esta categoria. La municipalidad de
Hualafié ubicada en la region del Maule, obtiene el porcentaje mas alto del grupo 5, posee
un 90,48%de logro, le sigue la municipalidad de Nueva imperial que obtiene un porcentaje
de logro de 76,19%.
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El servicio de Recoleccion de Residuos Solidos posee un porcentaje promedio 35,24%,
bajo en comparacion con el porcentaje promedio nacional para este servicio en el grupo 5
qgue es de 45,23%, 79 comunas se encuentran bajo este promedio y dos de ellas (Lago
verde, Rio Verde) obtienen cero puntos. EI municipio de Nueva Imperial, ubicada en la

region de la Araucania, obtiene la mejor puntuacién del grupo, obtiene 100%.

El servicio de Alumbrado Publico tiene un porcentaje promedio nacional 38,74%, el grupo
5 en esta categoria obtiene un porcentaje de logro inferior de 28,04%, son 79
municipalidades que se encuentran bajo el promedio nacional. Nuevamente la
Municipalidad de Nueva imperial obtiene el mejor puntaje del grupo 5 obteniendo un

porcentaje de logro de 83,33%.

El servicio de Registro Social de Hogares del grupo 5 obtiene un porcentaje promedio de
logro 48,57% inferior al obtenido a nivel nacional por este servicio que corresponde a un
53,35%, 67 municipios obtienen un porcentaje inferior al promedio nacional, solo un
municipio no obtiene puntaje en esta categoria, Malloa ubicada en la regién del Libertador

General Bernardo O'Higgins.

El porcentaje promedio nacional del servicio de Patentes Comerciales es de un 38,89%, el
grupo 5 en esta categoria obtiene 31,11% un porcentaje inferior al nacional, esto se debe
a que existen 69 municipios que se encuentran bajo el promedio nacional, de estos tres
municipios obtienen cero puntos (Cholchol, Alto Biobio y Ollagtie), el municipio de

Hualafié ubicado en la region del Maule obtiene un 94,44% de logro.

El grupo 5 en la categoria de Licencias de Conducir obtiene un porcentaje de logro
16,83%, inferior a lo obtenido a nivel nacional de 33,72%,78 municipios obtienen
porcentajes inferiores al promedio nacional, de esos 59 obtienen cero puntos. En general
en esta categoria se agrupan las comunas entre 0% y el 55%, cuatro comunas se
escapan del grupo, Rio claro (61,11%), Negrete (72,22%), Nueva Imperial (72,22%) y
Hualafié (94,44%).

El servicio de Permisos de Circulacion obtiene un porcentaje de logro nacional de 41,16%,
el grupo 5 en esta categoria obtiene tan solo un 32,17% de logro, 73 municipios obtienen
un puntaje menor al porcentaje de logro nacional, solo dos municipios (Ollagie y Juan
Fernandez) obtienen cero puntos. Hualafié es el municipio que obtiene mayor porcentaje

de este grupo con un 94,44%
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En conclusién, el grupo 5 (comunas semi urbanas y rurales con bajo desarrollo) se
caracteriza por tener todos sus servicios bajo el promedio nacional, en general solo cinco
municipios destacan dentro del grupo y elevan el porcentaje promedio, estos cinco
municipios son Niquén (62,0%), Rauco (65,1%), Nueva Imperial (80,6%) y Hualafié
(88,4%). El porcentaje de logro promedio del grupo 5 es 30,7% y son 94 las comunas que
obtienen menos del 50% de logro. En cuanto a los servicios municipales es el servicio de
Licencias de Conducir el que obtiene el porcentaje de logo mas bajo con 16,83%, de las
109 comunas que componen el grupo 5 en 64 poseen este servicio como el peor

evaluado.

Grafico N°8
FPorcentaje de logro de la Tipologia 5 por Servicio Municipal

Recoleccion Residuos Solidos _
Alumbrado Publico _
Petentes Comerciales _
Licencias de Conducir _
I

Permisos de Circulacion

Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos obtenidos del Diagnéstico Nacional Calidad de la
Gestidon Municipal 2016.

A modo de resumen es importante destacar que el mejor evaluado es el Servicio de
Registro Social de Hogares de la Tipologia 1 (grandes comunas con alto y/o medio
desarrollo) con un 73,94%, le sigue el Servicio de Recoleccion de Residuos Solidos del
mismo grupo con un 73,16%. Por el contrario, los peor evaluado es el Servicio de
Licencias de Conducir de la Tipologia 5 (comunas semi urbanas y rurales con bajo
desarrollo) que obtiene tan solo un 16,83%

Analisis Region Metropolitana de Santiago

A partir de los datos obtenidos en el Diagnostico de Servicios Municipales, es posible
identificar cada uno de los servicios con menor porcentaje de logro, la Tabla N°10 muestra
los municipios de la Region Metropolitana, la Tipologia a la que pertenecen y el o los
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servicios que deben mejorar, en este contexto el propdésito de este cuadro es que cada
municipio se comprometa a través del instrumento de Cartas Ciudadanas a aumentar la

calidad de sus servicios.

Las Cartas Ciudadanas son un instrumento que utilizan los municipios para
comprometerse con la comunidad a establecer servicios y programas con determinados
estandares de calidad, el principal objetivo de esto es incorporar las cartas ciudadanas
como instrumento de gestibn tanto para difundir informacién sobre derechos y
obligaciones a los ciudadanos como para que sean parte del control hacia el municipio.
Utilizar este instrumento incentiva la participacion ciudadana, a partir del monitoreo de las
actividades y retroalimentacion, que genera instancias de mejora continua a partir de del

sistema de informacién ciudadano.

El grupo de la region Metropolitana estd compuesto por 45 municipios, que se distribuyen
en las 5 tipologias Del Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestibn Municipal
(FIGEM), 30 de ellos pertenecen a la tipologia 1, 5 municipios a la tipologia 2, solo el
municipio de El Monte pertenece a la tipologia 3, 7 municipios a la tipologia 4 y solo 2 a la
tipologia 5. De estos 45 municipios el puntaje mas bajo lo obtiene la municipalidad de

Renca con un 29,5% y el mas alto Las Condes.

El porcentaje de logro promedio de la Regién Metropolitana es de un 59,8% superior al
promedio nacional, esto debido a que se compone en un 68,8% de municipios que
integran la Tipologia 1. Existe una relacion entre la distribucién geogréfica y el puntaje
obtenido en el Diagnostico, las comunas de San Pedro de Melipilla, Pirque, Melipilla,
Alhué, se ubican entre los cinco con menor puntaje y en el sector mas periférico de la
region, mientras que las comunas de Quinta Normal, Pefalolén, Vitacura y Las Condes

presentan un puntaje mas alto y se ubican geograficamente en el centro de la region.

En términos generales la Region Metropolitana posee solo un servicio por municipio con
porcentaje de logro bajo, aun asi, existen 11 comunas que poseen dos o tres servicios
deficientes y con el mismo porcentaje de logro. Los servicios de Patentes Comerciales y
Licencias de Conducir son los que se presentan con porcentajes de logro mas deficiente
en esta Regién, ambos servicios son parte de los ingresos propios de las municipalidades,
por lo que representan un pilar dentro del presupuesto municipal y por ende es de suma
importancia mejorar la calidad a la hora de entregar el servicio, por otro lado, el servicio

de Registro Social de Hogares es el que tiene menos representacion, solo 5 municipios de
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la region presentan a este servicio como el que tiene el porcentaje de logro mas

deficiente, aun asi es importante para los municipios ya que el Registro Social de Hogares

es el principal instrumento que tienen los municipios del pais para entregar los subsidios.

Si los municipios de la region metropolitana tuvieran que comprometerse a mejorar uno de

sus servicios a través del instrumento de cartas ciudadanas, en términos generales

deberia ser en el servicio de Patentes Comerciales y Licencias de Conducir que son los

gue mas se repiten en el Tabla N°9.

Tabla N°10
Porcentaje de logro obtenido en Municipios de la Region Metropolitana
Municipio Tipologi Servicio Por Mejorar %
a Obtenido
Renca 1 Patentes Comerciales - Licencias De Conducir 111
Macul 1 Patentes Comerciales 11,1
Pudahuel 1 Permiso De Circulacién 16,7
Estacién 1 Alumbrado Publico 22,2
Central
La Reina 1 Patentes Comerciales 22,2
Independencia 1 Patentes Comerciales 22,2
El Bosque 1 Areas Verdes 23,8
San Joaquin 1 Alumbrado Publico-Licencias De Conducir-Permiso De 27,8
Circulacion
Conchali 1 Patentes Comerciales 27,8
San Miguel 1 Alumbrado Publico-Patentes Comerciales 33,3
Cerrillos 1 Licencias De Conducir- Permiso De Circulacién 33,3
San Bernardo 1 Patentes Comerciales 33,3
Lo Barnechea 1 Patentes Comerciales 33,3
Recoleta 1 Permiso De Circulacién 38,9
La Pintana 1 Patentes Comerciales-Licencias De Conducir-Permiso De 38,9
Circulacion
Santiago 1 Licencias De Conducir 38,9
Quilicura 1 Patentes Comerciales 44.4
La Florida 1 Patentes Comerciales 44,4
La Granja 1 Alumbrado Publico -Patentes Comerciales 50,0
Maipu 1 Licencias De Conducir- Permiso De Circulacién 50,0
Lo Espejo 1 Licencias De Conducir 55,6
Huechuraba 1 Registro Social De Hogares 60,0
Cerro Navia 1 Licencias De Conducir- Permiso De Circulacion 61,1
Nufioa 1 Licencias De Conducir 61,1
La Cisterna 1 Areas Verdes 61,9
Lo Prado 1 Registro Social De Hogares 66,7
Puente Alto 1 Areas Verdes 71,4
Quinta Normal 1 Patentes Comerciales-Licencias De Conducir-Permiso De 77,8
Circulacion
Pefialolén 1 Permiso De Circulacién 83,3
Vitacura 1 Patentes Comerciales-Licencias De Conducir 83,3
Pirque 2 Alumbrado Publico 5,6
Lampa 2 Licencias De Conducir 27,8
Pefaflor 2 Areas Verdes 47,6
Colina 2 Patentes Comerciales 50,0
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Padre Hurtado 2 Patentes Comerciales -Licencias De Conducir- Permiso De 61,1
Circulacion

El Monte 3 Registro Social De Hogares 26,7
Alhué 4 Licencias De Conducir 0,0
Melipilla 4 Registro Social De Hogares 20,0
San José De 4 Alumbrado Publico 22,2
Maipo

Calera De 4 Patentes Comerciales 22,2
Tango

Paine 4 Alumbrado Publico 38,9
Isla De Maipo 4 Alumbrado Publico 38,9
Curacavi 4 Registro Social De Hogares 46,7
San Pedro 5 Licencias De Conducir 0,0
Maria Pinto 5 Areas Verdes 28,6

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagndstico Nacional Calidad de la Gestion

Municipal 2016
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

El Diagnostico de Servicios Municipales es un instrumento de autoevaluacion, que evalla
el estado de la prestacion de servicios Municipales, cuyo objetivo es generar estandares
minimos en la entrega de siete servicios Municipales que son: Construccion y
Mantenimiento de Areas Verdes; Instalacion y Mantenimiento de Alumbrado Publico;
Retiro, transporte y Disposicién Final de Residuos Solidos Domiciliarios; Ingresos y
Actualizacion del Registro Social de Hogares; Otorgamiento y Renovacion de Patentes
Comerciales; y Otorgamiento y Renovacion de Licencias de Conducir; Otorgamiento y
Renovacion de Permisos de Circulacion, la ida principal es generar un estandar de calidad

minimo para que los municipios utilicen de guia.

La aplicacién de este instrumento tuvo un caracter catastral o de censo, ya que se logro
que 325 municipalidades, que corresponden al 94,2% del total de los municipios del pais
contentaran el cuestionario, esto es importante ya que se acumula informacioén que puede
ser utilizada para la construccién de planes y programas dentro de los municipios y que
los servicios entregados mejoren su calidad a largo plazo. La Municipalidad que obtiene el
porcentaje de logro mayor es Las Condes que obtiene la totalidad del puntaje, en el otro

extremo se encuentra municipalidad Sierra Gorda con un porcentaje de logro de 2,3%.

En general es posible desatacar que existe una relacién directa entre la tipologia y el
porcentaje de logro obtenido, es decir los municipios que forman parte de la Tipologia 1
obtienen mayor porcentaje de logro que aquellos que se ubican en la Tipologia 5, existe
una relacion lineal, es decir, a medida que avanzamos en el namero de tipologias
disminuye el porcentaje de logro. A modo de ejemplo los municipios del grupo 1, Grandes
comunas con alto y/o medio desarrollo, son comunas que son de gran tamafio, son
densas poblacionalmente, posee una capital regional y es ciudad segun la definicion de
Observatorio Urbano del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, obtienen mejor puntaje que
aquellas que pertenecen a la Tipologia 5, Comunas semi urbanas y rurales con bajo
desarrollo, comunas de mejor tamafio, con poca densidad poblacional, sin capitales

regional y que no entran en la categoria de ciudad.

Los resultados el promedio nacional fue de 52,6 puntos lo que equivale a un 40.7% de

logro a nivel nacional, es decir los municipios del pais no logran completar el 50% de las
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exigencias del Diagnostico, aun asi es pertinente sefialar nuevamente que estos datos

sirven como una base para el desarrollo de los servicios a futuro.

Tabla N°11:
Porcentajes de logro por tipologia y servicio municipal

Tipologia  AV? RRS® AP* RSH® PC® LC’ PDC®
1 69,59 73,16 69,07 73,94 53,51 59,72 57,95
2 46,61 54,83 44,11 57,58 43,92 46,8 48,99
3 36,99 45,6 35,79 54,49 37,47 33,72 43.48
4 34,01 41,55 36,14 46,74 33,58 32,54 39,28
5 26,21 35,24 28,04 48,57 31,11 16,83 32,17

Elaboracion propia a partir de datos obtenidos del Diagnostico Nacional Calidad de la Gestion
Municipal 2016.

En base a la Tabla N°11 que muestra los porcentajes de logro a nivel nacional dividido por
tipologia y Servicio Municipal, muestra que es el Servicio Social de Hogares de la
Tipologia 1 el que obtiene mejor porcentaje de logro con un 73,94%, al margen de la
tipologia, Registro Social de Hogares es el que posee mayor porcentaje de logro, esto es
importante ya que es la herramienta que tienen los municipios para asignhar subsidios,

influye directamente en la entrega de otros servicios de la municipalidad.

En contraste el Servicio de Licencias de Conducir de la Tipologia 5 es el que obtiene
menor porcentaje de logro con un 16,83%, cabe destacar que este servicio forma parte de
los ingresos propios permanentes que tiene la municipalidad, por lo que influye
directamente en el presupuesto municipal. Incorporar estdndares minimos a los Servicios

Municipales obliga a los municipios a ir mas alla e integrarlos.

La region Metropolitana expone la realidad de los municipios del pais, muestra que
aguellos municipios que pertenecen a tipologia 1 poseen mayor puntuacion y aquellos
gue se pertenecen a la ultima tipologia 5 que obtienen resultados deficientes, esto se
genera por la oportunidad y cercania a los recursos, aquellos municipios urbanos con alto

desarrollo estan vinculados a ubicarse en el centro de la region, tener una mayor

> AV: Areas Verdes

® RRS: Registro residuos solidos

* AP: Alumbrado Publico

® RSH: Registro Social de Hogares
® PC: Patentes Comerciales

" LC: Licencias de Conducir

8 pPDC: Permiso de Circulacion
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poblacién y ser urbanas, a nivel socioeconOmico se caracterizan por poseer capital

humano e ingresos mas altos que el resto de las tipologias.

Si los 325 municipios que participan en el Diagnéstico de Servicios Municipales tuvieran
que comprometerse via Cartas Ciudadanas, deberia ser con el Servicio de Licencias de
Conducir que obtiene un porcentaje de logro promedio a nivel nacional de 34,14%. En
términos numéricos 120 municipios poseen este servicio como el peor evaluados de los
siete. Que los municipios se comprometan a través de este instrumento es que logren
elevar su nivel de calidad e impactar de manera positiva los niveles de satisfaccion de la

ciudadania.

Comprometer a los Municipios a mejorar el servicio de Licencias de Conducir, mediante
este instrumento de gestidon genera que la comunidad ejerza un rol fiscalizador dentro del

desarrollo de planes y programas a partir de la informacién otorgada por el Municipio.
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Recomendaciones

El Diagnostico de Servicios Municipales muestra la realidad de la entrega de siete
Servicios Municipales del pais, para ser aplicado por primera vez dentro del Diagndstico
Nacional de Gestion Municipal presenta una alta participacion y sus datos sirven de base

para futuras mediciones.

El Diagnéstico Nacional Calidad de la Gestibn Municipal, Diagnéstico de Servicios
Municipales deberia tener caracter obligatorio para todos los Municipios del pais, a pesar
de que la participacion en el diagndstico ha ido aumentando a través de los afios, resulta

necesario tener la informaciéon de todos.

Es importante que los resultados obtenidos del diagnéstico se vinculen con la
construcciéon de planes y programas que aplique la municipalidad a futuro y se adecuen

con los estandares.

Una vez que los siete servicios elegidos aumenten su calidad de gestion, el diagnostico
deberia extenderse a otros servicios entregados por la municipalidad como un segundo

paquete de servicios para estandarizar.
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ANEXO:

MUNICIPIO TIPOLOGIA REGION SERVICIO POR MEJORAR % OBTENIDO
Chiguayante Grupo 1 Biobio Permiso de Circulacion 33,3
Recoleta Grupo 1 Metropolitana Permiso de Circulacién 38,9
Pudahuel Grupo 1 Metropolitana Permiso de Circulacién 16,7
Quilpué Grupo 1 Valparaiso Permiso de Circulacién 11,1
Pefialolén Grupo 1 Metropolitana Permiso de Circulacién 83,3
Lo Prado Grupo 1 Metropolitana Registro Social de Hogares 66,7
Temuco Grupo 1 Araucania Registro Social de Hogares 46,7
Huechuraba Grupo 1 Metropolitana Registro Social de Hogares 60,0
Estacion Central Grupo 1 Metropolitana Alumbrado Publico 22,2
El Bosque Grupo 1 Metropolitana Areas Verdes 23,8
Talcahuano Grupo 1 Biobio Areas Verdes 47,6
La Cisterna Grupo 1 Metropolitana Areas Verdes 61,9
Puente Alto Grupo 1 Metropolitana Areas Verdes 71,4
Talca Grupo 1 Maule Areas Verdes 85,7
San Joaquin Grupo 1 Metropolitana Alumbrado Publico- 27,8
Licencias de Conducir-
Permiso de Circulacién
San Miguel Grupo 1 Metropolitana Alumbrado Publico - 33,3
Patentes Comerciales
Rancagua Grupo 1 O'Higgins Patentes Comerciales 22,2
Renca Grupo 1 Metropolitana Patentes comerciales - 11,1
Licencias de Conducir
Antofagasta Grupo 1 Antofagasta Recoleccion de Residuos 23,8
Solidos
La Reina Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 22,2
La Granja Grupo 1 Metropolitana Alumbrado Publico - 50,0
Patentes Comerciales
Independencia Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 22,2
Quilicura Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 44,4
Villa Alemana Grupo 1 Valparaiso Patentes Comerciales 38,9
Cerrillos Grupo 1 Metropolitana Licencias de Conducir- 33,3
Permiso de Circulacion
San Pedro De La Paz Grupo 1 Biobio Patentes Comerciales 44,4
San Bernardo Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 33,3
La Florida Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 44,4
Macul Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 11,1
Hualpén Grupo 1 Biobio Patentes Comerciales 38,9
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Conchali Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 27,8
Cerro Navia Grupo 1 Metropolitana Licencias de Conducir- 61,1
Permiso de Circulacion
Maipud Grupo 1 Metropolitana Licencias de Conducir- 50,0
Permiso de Circulacion
Valparaiso Grupo 1 Valparaiso Patentes Comerciales 38,9
La Pintana Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales- 38,9
Licencias de Conducir-
Permiso de circulacion
Santiago Grupo 1 Metropolitana Licencias de Conducir 38,9
Vifia Del Mar Grupo 1 Valparaiso Recoleccion de Residuos 85,7
Solidos
Lo Espejo Grupo 1 Metropolitana Licencias de Conducir 55,6
Lo Barnechea Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales 33,3
Nufioa Grupo 1 Metropolitana Licencias de Conducir 61,1
Concepcion Grupo 1 Biobio Licencias de Conducir 50,0
Quinta Normal Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales- 77,8
Licencias de Conducir-
Permiso de circulacion
Vitacura Grupo 1 Metropolitana Patentes Comerciales- 83,3
Licencias de Conducir
Calama Grupo 2 Antofagasta Alumbrado Publico 5,6
Arica Grupo 2 Arica y Parinacota Areas Verdes 19,0
Chillan Grupo 2 Biobio Areas Verdes 19,0
Alto Hospicio Grupo 2 Tarapaca Areas Verdes 9,5
Puerto Montt Grupo 2 los Lagos Areas Verdes 57,1
Chillan Viejo Grupo 2 Biobio Alumbrado Publico - 22,2
Patentes Comerciales
Coihaique Grupo 2 Aysén Patentes Comerciales 33,3
Machali Grupo 2 O'Higgins Licencias de Conducir 33,3
Coronel Grupo 2 Biobio Registro Social de Hogares 20,0
La Calera Grupo 2 Valparaiso Registro Social de Hogares 26,7
Puerto Varas Grupo 2 los Lagos Registro Social de Hogares 13,3
Santo Domingo Grupo 2 Valparaiso Registro Social de Hogares 6,7
Pirque Grupo 2 Metropolitana Alumbrado Publico 5,6
Lota Grupo 2 Biobio Alumbrado Publico 11,1
Quillota Grupo 2 Valparaiso Alumbrado Publico 33,3
Coquimbo Grupo 2 Coquimbo Alumbrado Publico 38,9
Curico Grupo 2 Maule Areas Verdes- Recoleccion 52,4
de Residuos solidos
Pefiaflor Grupo 2 Metropolitana Areas Verdes 47,6
San Antonio Grupo 2 Valparaiso Areas Verdes 61,9
Penco Grupo 2 Biobio Patentes Comerciales 5,6
Iquique Grupo 2 Tarapaca Patentes Comerciales 16,7
La Serena Grupo 2 Coquimbo Patentes Comerciales 22,2
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Tomé Grupo 2 Biobio Patentes Comerciales 0,0
Punta Arenas Grupo 2 Magallanes y Antéartica Chilena  Alumbrado Publico - 38,9

Patentes Comerciales-

Permiso de Circulacion
Valdivia Grupo 2 Los Rios Alumbrado Publico - 38,9

Patentes Comerciales-

Permiso de Circulacion
Cartagena Grupo 2 Valparaiso Licencias de Conducir 11,1
Los Angeles Grupo 2 Biobio Alumbrado Publico- 44,4

Licencias de Conducir-

Permiso de Circulacion
El Tabo Grupo 2 Valparaiso Patentes Comerciales 27,8
Copiapo Grupo 2 Atacama Patentes Comerciales 33,3
Lampa Grupo 2 Metropolitana Licencias de Conducir 27,8
Osorno Grupo 2 Los Lagos Licencias de Conducir 44,4
Colina Grupo 2 Metropolitana Patentes Comerciales 50,0
Padre Hurtado Grupo 2 Metropolitana Patentes Comerciales - 61,1

Licencias de Conducir-

Permiso de circulacion
Natales Grupo 3 Magallanes y Antéartica Chilena  Permiso de Circulacion 16,7
Lanco Grupo 3 Los Rios Permiso de Circulacion 38,9
San Felipe Grupo 3 Valparaiso Registro Social de Hogares 26,7
El Monte Grupo 3 Metropolitana Registro Social de Hogares 26,7
Mulchén Grupo 3 Biobio Registro Social de Hogares 93,3
Los Andes Grupo 3 Valparaiso Alumbrado Publico 111
Angol Grupo 3 Araucania Alumbrado Publico 16,7
Tocopilla Grupo 3 Antofagasta Alumbrado Publico- Permiso 16,7

de Circulacion
Pitrufquén Grupo 3 Araucania Alumbrado Publico 16,7
Pichilemu Grupo 3 O'Higgins Alumbrado Publico 16,7
Curacautin Grupo 3 Araucania Alumbrado Publico 22,2
Loncoche Grupo 3 Araucania Alumbrado Publico 22,2
Limache Grupo 3 Valparaiso Alumbrado Publico 27,8
Linares Grupo 3 Maule Alumbrado Publico 27,8
Lautaro Grupo 3 Araucania Alumbrado Publico 27,8
Graneros Grupo 3 O'Higgins Alumbrado Publico 33,3
Villarrica Grupo 3 Araucania Alumbrado Publico 33,3
Chafiaral Grupo 3 Atacama Alumbrado Publico 44,4
Cafiete Grupo 3 Biobio Areas Verdes 9,5
Hijuelas Grupo 3 Valparaiso Areas Verdes 9,5
Andacollo Grupo 3 Coquimbo Areas Verdes 9,5
Collipulli Grupo 3 Araucania Areas Verdes 9,5
llapel Grupo 3 Coquimbo Areas Verdes 9,5
Traiguén Grupo 3 Araucania Areas Verdes 14,3
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Vallenar Grupo 3 Atacama Areas Verdes- Recoleccion 33,3
de Residuos solidos
Victoria Grupo 3 Araucania Areas Verdes 23,8
Ovalle Grupo 3 Coquimbo Areas Verdes 28,6
Rio Bueno Grupo 3 Los Rios Areas Verdes 28,6
Ancud Grupo 3 los Lagos Areas Verdes 38,1
Caldera Grupo 3 Atacama Areas Verdes 57,1
Quintero Grupo 3 Valparaiso Areas Verdes 4,8
Rinconada Grupo 3 Valparaiso Patentes Comerciales 5,6
Parral Grupo 3 Maule Alumbrado Publico - 111
Patentes Comerciales
San Rosendo Grupo 3 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Renaico Grupo 3 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Santa Barbara Grupo 3 Biobio Alumbrado Publico 16,7
Cauquenes Grupo 3 Maule Patentes Comerciales 16,7
Mostazal Grupo 3 O'Higgins Patentes Comerciales 11,1
Olmué Grupo 3 Valparaiso Patentes Comerciales 0,0
Nacimiento Grupo 3 Biobio Patentes Comerciales - 16,7
Licencias de Conducir-
Permiso de circulacion
Gorbea Grupo 3 Araucania Licencias de Conducir 0,0
San Carlos Grupo 3 Biobio Recoleccion de Residuos 14,3
Solidos
Dofiihue Grupo 3 O'Higgins Licencias de Conducir 0,0
Molina Grupo 3 Maule Licencias de Conducir 22,2
Constitucion Grupo 3 Maule Patentes Comerciales 33,3
Lebu Grupo 3 Biobio Recoleccion de Residuos 23,8
Solidos
Cabrero Grupo 3 Biobio Patentes Comerciales 33,3
Padre Las Casas Grupo 3 Araucania Patentes Comerciales 44,4
Yungay Grupo 3 Biobio Alumbrado Publico - 61,1
Patentes Comerciales
Curanilahue Grupo 3 Biobio Patentes Comerciales 38,9
El Quisco Grupo 3 Valparaiso Patentes Comerciales - 66,7
Licencias de Conducir-
Permiso de circulacion
San Javier Grupo 3 Maule Patentes Comerciales 11,1
Vicufia Grupo 4 Coquimbo Alumbrado Publico 61,1
San Esteban Grupo 4 Valparaiso Permiso de Circulacién 11,1
Quinta De Tilcoco Grupo 4 O'Higgins Permiso de Circulacién 44,4
Melipilla Grupo 4 Metropolitana Registro Social de Hogares 20,0
La Ligua Grupo 4 Valparaiso Registro Social de Hogares 26,7
Curacavi Grupo 4 Metropolitana Registro Social de Hogares 46,7
Los Muermos Grupo 4 los Lagos Registro Social de Hogares 33,3
Huasco Grupo 4 Atacama Registro Social de Hogares 40,0
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Pozo Almonte Grupo 4 Tarapaca Alumbrado Publico- Registro 0,0

Social de Hogares
Cabo De Hornos Grupo 4 Magallanes y Antartica Chilena  Alumbrado Publico 0,0
Olivar Grupo 4 O'Higgins Alumbrado Publico 16,7
Algarrobo Grupo 4 Valparaiso Alumbrado Publico 16,7
San José De Maipo Grupo 4 Metropolitana Alumbrado Publico 22,2
Santa Cruz Grupo 4 O'Higgins Alumbrado Publico 38,9
Paine Grupo 4 Metropolitana Alumbrado Publico 38,9
Isla De Maipo Grupo 4 Metropolitana Alumbrado Publico 38,9
Las Cabras Grupo 4 O'Higgins Alumbrado Publico 44,4
Catemu Grupo 4 Valparaiso Alumbrado Publico 61,1
Santa Maria Grupo 4 Valparaiso Alumbrado Publico 83,3
Maria Elena Grupo 4 Antofagasta Recoleccion de Residuos 0,0

Sélidos- Alumbrado Publico
Mariguina Grupo 4 Los Rios Licencias de Conducir 0,0
Sierra Gorda Grupo 4 Antofagasta Areas Verdes - Alumbrado 0,0

Publico - Registro Social de

Hogares - Patentes

comerciales
Quellén Grupo 4 los Lagos Areas Verdes- Registro 0,0

Social de Hogares
Los Vilos Grupo 4 Coquimbo Areas Verdes 4,8
Diego De Almagro Grupo 4 Atacama Areas Verdes 14,3
Puyehue Grupo 4 los Lagos Areas Verdes 9,5
Llanquihue Grupo 4 los Lagos Areas Verdes 19,0
Rio Negro Grupo 4 los Lagos Areas Verdes 14,3
Maullin Grupo 4 los Lagos Areas Verdes 14,3
La Unién Grupo 4 Los Rios Areas Verdes 23,8
Chaitén Grupo 4 los Lagos Areas Verdes 28,6
Puchuncavi Grupo 4 Valparaiso Areas Verdes 9,5
Codegua Grupo 4 O'Higgins Areas Verdes 19,0
Fresia Grupo 4 los Lagos Areas Verdes 23,8
Calbuco Grupo 4 los Lagos Areas Verdes 42,9
Aisén Grupo 4 Aysén Areas Verdes 42,9
Coltauco Grupo 4 O'Higgins Areas Verdes 28,6
Paillaco Grupo 4 Los Rios Areas Verdes 19,0
Romeral Grupo 4 Maule Areas Verdes 38,1
Cochrane Grupo 4 Aysén Areas Verdes 38,1
Futrono Grupo 4 Los Rios Licencias de Conducir 0,0
La Estrella Grupo 4 O'Higgins Licencias de Conducir 0,0
Quinchao Grupo 4 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Primavera Grupo 4 Magallanes y Antértica Chilena  Licencias de Conducir 0,0
Freirina Grupo 4 Atacama Licencias de Conducir 0,0
Porvenir Grupo 4 Magallanes y Antartica Chilena  Patentes Comerciales 5,6
Mejillones Grupo 4 Antofagasta Patentes Comerciales 11,1
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Tierra Amarilla Grupo 4 Atacama Licencias de Conducir 0,0
Mafil Grupo 4 Los Rios Recoleccion de Residuos 19,0
Solidos
Panquehue Grupo 4 Valparaiso Alumbrado Publico - 22,2
Patentes Comerciales
Calle Larga Grupo 4 Valparaiso Licencias de Conducir 0,0
Pica Grupo 4 Tarapaca Licencias de Conducir 0,0
San Gregorio Grupo 4 Magallanes y Antartica Chilena  Licencias de Conducir 0,0
Zapallar Grupo 4 Valparaiso Licencias de Conducir 0,0
Coinco Grupo 4 O'Higgins Recoleccién de Residuos 19,0
Solidos
Frutillar Grupo 4 los Lagos Recoleccion de Residuos 23,8
Solidos
Nancagua Grupo 4 O’Higgins Patentes Comerciales 111
Calera De Tango Grupo 4 Metropolitana Patentes Comerciales 22,2
Paiguano Grupo 4 Coquimbo Licencias de Conducir 0,0
Ranquil Grupo 4 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Palmilla Grupo 4 O’Higgins Licencias de Conducir 0,0
Papudo Grupo 4 Valparaiso Licencias de Conducir 0,0
Vichuquén Grupo 4 Maule Licencias de Conducir 0,0
Cunco Grupo 4 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Bulnes Grupo 4 Biobio Recoleccion de Residuos 28,6
Solidos
Dalcahue Grupo 4 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Cochamé Grupo 4 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Chonchi Grupo 4 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Pucén Grupo 4 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Vilctn Grupo 4 Araucania Alumbrado Publico- 33,3
Patentes comerciales-
Licencias de Conducir-
permiso de circulacién
San Fernando Grupo 4 O’Higgins Recoleccion de Residuos 23,8
Solidos
Llaillay Grupo 4 Valparaiso Patentes Comerciales 27,8
Cisnes Grupo 4 Aysén Licencias de Conducir 0,0
Futaleufu Grupo 4 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Alhué Grupo 4 Metropolitana Licencias de Conducir 0,0
San Pablo Grupo 4 los Lagos Patentes Comerciales 16,7
Los Lagos Grupo 4 los Lagos Patentes Comerciales - 11,1
Licencias de Conducir-
Permiso de circulacion
Arauco Grupo 4 Biobio Licencias de Conducir- 27,8
Permiso de Circulacion
Nogales Grupo 4 Valparaiso Patentes Comerciales 16,7
San Vicente Grupo 4 O’Higgins Patentes Comerciales 44,4
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Cabildo Grupo 4 Valparaiso Patentes Comerciales 16,7
Hualaihué Grupo 4 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Teno Grupo 4 Maule Patentes Comerciales 11,1
Casablanca Grupo 4 Valparaiso Patentes Comerciales 33,3
Rio Ibafiez Grupo 4 Aysén Registro Social de Hogares - 0,0
Licencias de Conducir
Requinoa Grupo 4 O’Higgins Patentes Comerciales - 50,0
Licencias de Conducir
Laja Grupo 4 Biobio Patentes Comerciales 33,3
Purranque Grupo 4 los Lagos Patentes Comerciales 61,1
Rengo Grupo 4 O’Higgins Patentes Comerciales 72,2
Peumo Grupo 4 O’Higgins Patentes Comerciales 16,7
San Pedro De Atacama  Grupo 4 Antofagasta Licencias de Conducir 0,0
Malloa Grupo 5 O’Higgins Registro Social de Hogares 0,0
San Clemente Grupo 5 Maule Registro Social de Hogares 13,3
Lonquimay Grupo 5 Araucania Alumbrado Publico 5,6
Retiro Grupo 5 Maule Alumbrado Publico 5,6
Panguipulli Grupo 5 Los Rios Alumbrado Publico 11,1
Isla De Pascua Grupo 5 Valparaiso Alumbrado Publico 111
Pelluhue Grupo 5 Maule Alumbrado Publico 16,7
Carahue Grupo 5 Araucania Alumbrado Publico 22,2
Toltén Grupo 5 Araucania Alumbrado Publico 22,2
Chépica Grupo 5 O’Higgins Alumbrado Publico 22,2
Florida Grupo 5 Biobio Alumbrado Publico 22,2
Tucapel Grupo 5 Biobio Alumbrado Publico 22,2
Marchihue Grupo 5 O’Higgins Alumbrado Publico 33,3
Negrete Grupo 5 Biobio Alumbrado Publico 44,4
Hualafé Grupo 5 Maule Alumbrado Publico 66,7
Lago Verde Grupo 5 Aysén Areas Verdes-Recoleccion 0,0
de Residuos so6lidos-
Alumbrado Publico- Licencia
de Conducir
Rio Verde Grupo 5 Magallanes y Antartica Chilena  Areas Verdes-Recoleccién 0,0
de Residuos solidos-
Alumbrado Publico- Licencia
de Conducir
Timaukel Grupo 5 Magallanes y Antartica Chilena  Areas Verdes- Licencias de 0,0
Conducir
Puqueldén Grupo 5 los Lagos Areas Verdes- Licencias de 0,0
Conducir
TirGa Grupo 5 Biobio Areas Verdes- Licencias de 0,0

Conducir
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Ollague Grupo 5 Antofagasta Areas Verdes- Patentes 0,0

Comerciales- Licencias de

Conducir- Permiso de

circulacion
Peralillo Grupo 5 O’Higgins Areas Verdes 9,5
Camifa Grupo 5 Tarapaca Areas Verdes- Licencias de 0,0

Conducir
Contulmo Grupo 5 Biobio Areas Verdes 4,8
Pencahue Grupo 5 Maule Areas Verdes 9,5
Coelemu Grupo 5 Biobio Areas Verdes 14,3
Putaendo Grupo 5 Valparaiso Areas Verdes 19,0
Rio Claro Grupo 5 Maule Areas Verdes 23,8
Villa Alegre Grupo 5 Maule Areas Verdes 9,5
Pichidegua Grupo 5 O’Higgins Areas Verdes 23,8
Maria Pinto Grupo 5 Metropolitana Areas Verdes 28,6
Litueche Grupo 5 O’Higgins Areas Verdes 42,9
Cholchol Grupo 5 Araucania Patentes Comerciales 0,0
Quilleco Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Paredones Grupo 5 O’Higgins Licencias de Conducir 0,0
Saavedra Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Placilla Grupo 5 O’Higgins Alumbrado Publico - 11,1

Patentes Comerciales-

Permiso de Circulacién
Torres Del Paine Grupo 5 Magallanes y Antértica Chilena  Licencias de Conducir 0,0
Curarrehue Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Yumbel Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir - 5,6

Permiso de circulacion
Lolol Grupo 5 O’Higgins Licencias de Conducir 0,0
San Fabian Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Pemuco Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
San Pedro Grupo 5 Metropolitana Licencias de Conducir 0,0
Combarbala Grupo 5 Coquimbo Patentes Comerciales 11,1
Queilén Grupo 5 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Portezuelo Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Los Sauces Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Quilaco Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Teodoro Schmidt Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Laguna Blanca Grupo 5 Magallanes y Antéartica Chilena  Licencias de Conducir 0,0
Pumanque Grupo 5 O’Higgins Licencias de Conducir 0,0
Perquenco Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Juan Fernandez Grupo 5 Valparaiso Licencias de Conducir - 0,0

Permiso de Circulacion
Coihueco Grupo 5 Biobio Recoleccion de Residuos 4,8

Solidos
San Rafael Grupo 5 Maule Patentes Comerciales 111
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Huara Grupo 5 Tarapaca Licencias de Conducir 0,0
La Higuera Grupo 5 Coquimbo Licencias de Conducir 0,0
Corral Grupo 5 Los Rios Licencias de Conducir 0,0
Antuco Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Empedrado Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Petorca Grupo 5 Valparaiso Licencias de Conducir 0,0
Colbln Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Alto Del Carmen Grupo 5 Atacama Licencias de Conducir 0,0
Curepto Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Hualqui Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 111
Cobquecura Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Santa Juana Grupo 5 Biobio Patentes Comerciales 11,1
Putre Grupo 5 Arica y Parinacota Licencias de Conducir 0,0
Alto Biobio Grupo 5 Biobio Patentes Comerciales - 0,0
Licencias de Conducir
Treguaco Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Pinto Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir - 22,2
Permiso de Circulacion
Camarones Grupo 5 Arica y Parinacota Licencias de Conducir 0,0
Rio Hurtado Grupo 5 Coquimbo Patentes Comerciales 111
Purén Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 5,6
San Juan De La Costa Grupo 5 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Quemchi Grupo 5 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
Longavi Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
San Ignacio Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Licantén Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Ninhue Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
El Carmen Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 0,0
Maule Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Quillén Grupo 5 Biobio Recoleccion de Residuos 38,1
Solidos
Sagrada Familia Grupo 5 Maule Patentes Comerciales 22,2
Guaitecas Grupo 5 Aysén Licencias de Conducir 0,0
Melipeuco Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Lago Ranco Grupo 5 Los Rios Licencias de Conducir 0,0
Galvarino Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Chanco Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Colchane Grupo 5 Tarapaca Licencias de Conducir 0,0
Monte Patria Grupo 5 Coquimbo Recoleccion de Residuos 19,0
Solidos
Pelarco Grupo 5 Maule Patentes Comerciales 16,7
Punitaqui Grupo 5 Coquimbo Patentes Comerciales- 11,1
Permiso de Circulacion
Salamanca Grupo 5 Coquimbo Patentes Comerciales 44,4
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San Nicolas Grupo 5 Biobio Patentes Comerciales 16,7
Yerbas Buenas Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Niquén Grupo 5 Biobio Licencias de Conducir 44,4
Curaco De Vélez Grupo 5 los Lagos Licencias de Conducir 0,0
O’Higgins Grupo 5 Aysén Licencias de Conducir 0,0
Ercilla Grupo 5 Araucania Licencias de Conducir 0,0
Canela Grupo 5 Coquimbo Licencias de Conducir 0,0
Freire Grupo 5 Araucania Patentes Comerciales 44,4
Rauco Grupo 5 Maule Licencias de Conducir 0,0
Nueva Imperial Grupo 5 Araucania Patentes Comerciales - 66,7

Permiso de Circulacion
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