UNIVERSIDAD
DE

VALPARAISO
C H I L E

UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION PUBLICA

PROCESO DE ACREDITACION DE LOS SERVICIOS EN LA
MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO

EVALUACION DE ACTIVIDADES Y ACCIONES REALIZADAS

TESIS PARA OPTAR AL TiTULO DE

ADMINISTRADOR PUBLICO Y AL GRADO DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION PUBLICA

Alumna

ROCIO ELIZABETH RIVERA VIDAL

Profesor Guia

Jaime Rubina Bustamante

Valparaiso, Enero 2012



A todos aquellos que me apoyaron en esta etapa de mi vida, a mi familia pero por sobre

todo a mi madre.

“Incluso las torres mas altas empiezan desde el suelo”

Proverbio chino



iINDICE

RESUMEN ...ttt bttt h e e e st e e ea bt e e sab e e e sabe e e sabeeesnneeeenneeas 5
INTRODUGCCION. ..ottt 6
(O o] 1= (1Y o N e =T o 1= - | PP 7
ODJELIVOS ESPECITICOS .....veee ittt 7
CAPITULO I. DESCRIPCION DE LA UNIDAD DONDE SE DESARROLLA EL TRABAJO.9
1.1 Comuna de San ANTONIO ......ueeiiiiiiiiie et e e et e e e e e e e ennre e e e e ennees 9
1.2 Municipalidad de San ANtONIO: .........uuiiiieiie e 9
1.3 Organigrama de la I. Municipalidad de San Antonio...........cccccvieieeieeeiiiniciiieeeeeen 11
1.4 Descripcion de 10s Servicios @ aCreditar ..........oooouviiiiiiiee i 11
1.5 Centro Nacional de Productividad y Calidad .............ccoeveiiiiiiiiiiiiiieeeeeiieeeeeen 13
LI T 1o =T PP 14
CAPITULO Il. MODERNIZACION DEL ESTADO Y EL SISTEMA DE ACREDITACION DE
LOS SERVICIOS MUNICIPALES.......co ettt e e e sneeeen 16
1Y =T oTo T I =To oo J PRSP PPPPPPPP 16
2.1 Norma ISO 9001: Sistema de Gestion de Calidad...........cccuvveeeeeeeiiiiiiiiiiieeee e 18
2.2 Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG)..........cccuuiiiieiiiiiiiiiiiieeeeee e 20
2.3 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales ...........cccceeviiiiiiiiiieenneeeennns 21
Paso 1 Compromiso de la Municipalidad...........cc.eeeeeiiiiiiiiiiieee e 26
Paso 2 AUtOEVAIUACION .......cccoei i 29
Paso 3 Validacion de 1a AUtoevaluacCion ..........ccuueiieeiee i 36
Paso 4 Disenio del Plan de Mejoras ... 36
Paso 5 Validacion del Plan de MejJoras..........oocuuvieieiieeiiiiiiiieeeeee e 37
Paso 6 Implementacion del Plan de Mejoras ..........ceeiveiiiiiiiiiiiieiie e 38
(= T A o =T [} 7= Vo] o o H RO UPRPRP 39
Sistema de Apoyo Y RECONOCIMIENTO .......uviiiiiiiiiiiiiiiie e 42
Convenio de Colaboracién SUBDERE .........ccooiiiiiiiieeeee e 43
CAPITULO IIl. METODOLOGIA DEL TRABAJO ......vvevceeeeececeeeeeeeee e 44
3.1 Planteamiento del problema..........coooii 44
3.2 Objetivos generales Yy €SPECITICOS ....uuriiiiiiiiiiiiiiiiiie e 44

3.3 Descripcion de las fuentes de informacién seleccionadas............ccccoeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 44



3.4 Descripcion de los instrumentos utilizados para la recopilacion de informacion ...... 45

3.5 Anadlisis de la situacion actual del proceso de acreditacion ...........cccoeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 45
3.6 Plan de MEJOras ........cuuuiiiiiiiiiiieiitie ettt 54
3.7 ANAlisis de 1S eNtreViStas .........cueiii i 77
3.8 DIiagnOStiCO gENEIAI ......ueeiiiiiii e 78
CAPITULO IV. PROPUESTAS DE MEJORAS .......ooiuiueieteteieeeeeeeeeeeeeee e s s, 81
CONGCLUSIONES......ce ettt et e st e e et e e st e e e et e e anseeesnneeesneeesneeeaneeeans 85
BIBILIOGRAFIA ...ttt 88

ANEXOS ...t e e e e s 92



RESUMEN

El Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales es un conjunto de
procesos y métodos que tiene como objetivo, guiar e incentivar a las Municipalidades del
pais para que inicien y mantengan una cultura de mejora continua de su gestion elevando
de esta forma la calidad de los servicios que prestan a la ciudadania. Este sistema cuenta

con tres niveles de acreditacion, los cuales obtienen reconocimiento publico.

El presente trabajo, busca evaluar el impacto de las actividades realizadas por la
Direccion de Gestion Fisica, de la llustre Municipalidad de San Antonio en el periodo
2007-2011, con la finalidad de lograr la acreditacion de los servicios municipales. Por
medio de éste se pretende dar a conocer el mejoramiento que se ha llevado a cabo en los
servicios basicos que se intenta acreditar, para lo cual se tomaran como base de analisis
los Informes de Autoevaluacion de la propia Municipalidad y las acciones desarrolladas a
partir del Plan de Mejoras, lo que permitira realizar un diagnostico que haga posible

plantear propuestas tendientes a mejorar el proceso de acreditacién municipal.



INTRODUCCION

En Chile el escenario municipal, se encuentra marcado por una disparidad en
cuanto a los recursos con que cuentan los Municipios para responder a las demandas
ciudadanas, lo que a su vez ocasiona que la calidad de los servicios prestados por los
Municipios difiera entre las correspondientes comunas que poseen gran cantidad de
recursos financieros y las mas pobres. El Sistema de Acreditacion de los Servicios
Municipales pretende nivelar y elevar la gestiéon de los gobiernos municipales del pais ya
que es su responsabilidad, el aseguramiento de una oportuna y efectiva prestacién de los
servicios por parte de los Municipios y la recepcién satisfactoria de los mismos, por parte

de los usuarios.

La comuna de San Antonio, se encuentra ubicada en la regién de Valparaiso y su
administracion local reside en la llustre Municipalidad de San Antonio. La importancia de
este Municipio radica en que es uno de los primeros en el pais en implementar el sistema
de acreditacion, desarrollado por la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo
con la colaboracién de otros organismos, como una manera de responder de forma

eficiente a las demandas ciudadanas.

Para tal efecto, la Municipalidad de San Antonio hace algunos afnos inicio
actividades y acciones tendientes a mejorar sus procesos administrativos, con el fin de

lograr la acreditacion de los servicios que se sefialan a continuacion:

e Desarrollo de Organizaciones Comunitarias

e Becas Estatales y Municipales

e Oficina Municipal de Intermediacion Laboral

e Entrega de Permisos de Edificacion

e Entrega y Renovacion de Permisos de Circulacion
e Entrega de Subsidios

e Postulacién a Vivienda

Dado lo anterior, el problema que va a ser materia de estudio del presente trabajo
es: el analisis del impacto de las actividades realizadas por la Direccion de Gestion Fisica
y el encargado de calidad de la llustre Municipalidad de San Antonio, en el periodo 2007-



2011, con la finalidad de lograr la acreditacién de los servicios municipales. Para
desarrollar este problema se requiere de los siguientes objetivos generales y especificos:

Objetivo general

Evaluar las acciones desarrolladas por el Municipio tendientes a lograr la
acreditacion de calidad en los servicios municipales de: Desarrollo de Organizaciones
Comunitarias, Entrega de Subsidios, Becas Estatales y Municipales, Apoyo para la
Postulacién a Vivienda, Intermediacion Laboral, Entrega de Permisos de Edificacion y

Entrega y Renovacién de Permisos de Circulacién.

Obijetivos especificos

1. Conocer los fundamentos y disposiciones que regulan el proceso de
acreditacion de calidad de los servicios municipales.
Definir y describir los servicios basicos a acreditar
Establecer grados de avance del proceso

Proponer acciones correctivas

El estudio elaborado esta compuesto de 4 capitulos: Descripcion de la unidad
donde se desarrolla el trabajo, Modernizacion del Estado, Metodologia de la investigacion
y Propuestas de Mejoras. En el primer capitulo se hace referencia a los aspectos
conceptuales necesarios para comprender el Sistema de Acreditacion de los Servicios
Municipales, en cuanto al segundo capitulo trata de la modernizacién del Estado en el
cual destaca la incorporacion de practicas afines con los nuevos tiempos, siendo el eje
primordial los usuarios, el tercer capitulo trata el problema de estudio asi como también
los objetivos de éste incluyendo la descripcion de las fuentes de informacion
seleccionadas, la descripcidn de los instrumentos utilizados, asi como también el andlisis
de la situacién actual del proceso de acreditacion, en este capitulo también se desarrollan
las entrevistas, y el andlisis de éstas, para concluir con el diagnéstico general del proceso
de acreditacion en la Municipalidad de la comuna puerto. En el dltimo capitulo se dan a
conocer las medidas correctivas orientadas a dar solucion a los problemas que aquejan el

proceso de acreditacion.



Para llevar a cabo este trabajo, se utilizara el método de investigacion cualitativo
ya que se realizaran entrevistas a integrantes de la Direccion de Gestion Fisica
encargados de la acreditacion y al presidente del Comité de Mejora y también se

analizara la informacion existente sobre el proceso de acreditacion.

El objetivo principal de la evaluacion del proceso de acreditacion, es dar a conocer
las mejoras que se han realizado en los diferentes servicios que conforman el proceso de
acreditacion, mediante la implementacion del Modelo de Gestion de Calidad de los
Servicios Municipales, indicado por la SUBDERE.

Para estos efectos, se busca contribuir proponiendo acciones correctivas en los
procesos de mejoramiento de la calidad, con la finalidad de optimizar la gestion y lograr

niveles de excelencia en la entrega de los servicios.



CAPITULO I. DESCRIPCION DE LA UNIDAD DONDE SE
DESARROLLA EL TRABAJO

1.1 Comuna de San Antonio

La comuna de San Antonio, es considerada como ciudad desde el afio 1850 por el
entonces Presidente de la Republica Manuel Bulnes, esta comuna forma parte de la
provincia que lleva el mismo nombre junto con las siguientes comunas: Cartagena, Santo
Domingo, El Tabo, El Quisco y Algarrobo. La Poblacion de la Provincia de San
Antonio es de 136.852 habitantes (Censo 2002), yla comuna de San Antonio, tiene
87.205 habitantes'.

La meta de esta comuna puerto, es aumentar la calidad y prestaciones de los
servicios basicos municipales, en ambitos tales como seguridad civil, medio ambiente,
apoyo social y cultura entre otros. Su objetivo es mejorar no sélo las prestaciones de
servicios, sino también la gestién financiera a través del perfeccionamiento del recurso

humano?.

1.2 Municipalidad de San Antonio:

La Constitucion Politica de la Republica en su articulo 3° sefiala que,” el Estado de
Chile es unitario y su territorio es dividido en regiones. Su administracion sera funcional y

territorialmente descentralizada o desconcentrada en su caso, en conformidad con la ley”.

“Las Municipalidades son corporaciones auténomas de derecho publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer las necesidades de
la comunidad local y asegurar su participacion en el progreso econémico social y cultural

de las respectivas comunas”.®

! llustre Municipalidad de San Antonio. Historia. [En linea] Recuperado el 2 de noviembre de 2011 desde:
http://www.sanantonio.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=68&Itemid=68

% llustre Municipalidad de San Antonio. Mision. [En linea] Recuperado el 2 de noviembre de 2011 desde:
http://www.sanantonio.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=79&Itemid=195

® Gobierno de Chile “Ley organica 10/1995”, (2001 25 de octubre). Cédigo civil. Boletin Oficial del Estado, 24
de noviembre de 1995, nim.281, pag. 33987



“La administracién local de cada comuna o agrupacion de comunas que determine
la ley reside en una Municipalidad”. (Constitucién Politica de la Republica, Art. 118). Y su

autoridad maxima sera el alcalde.

El caracter de corporacion, quiere decir que se encuentra formada por mas de un
organo en el ejercicio de sus funciones, estos 6rganos son: el alcalde y el concejo.

El actual alcalde de la comuna de San Antonio, es don Omar Vera Castro el cual
se encuentra ejerciendo su segundo periodo de mandato y el concejo se encuentra

conformado por seis concejales y es presidido por el alcalde.

Cabe destacar que “las autoridades electas en cualquier Municipio del pais,
reciben, junto con la confianza de sus electores, el derecho y al mismo tiempo la inmensa
responsabilidad de administrar los bienes materiales, humanos y financieros destinados al
servicio de la gestién municipal” (Urrutia, 2006, pag.101).

La Municipalidad de San Antonio estd formada por las siguientes direcciones:
Gestion Fisica y Administrativa, Secretaria Comunal de Planificacién (SECPLAC), Control,
Juridica, Administracién y Finanzas (DAF), Obras Municipales (DOM), Transito, Aseo
Ornato y Medio Ambiente, Desarrollo Comunitario (DIDECO), Educacion y Salud®.

Segun el Decreto N° 349, las funciones de la Direccién de Gestion Fisica son las
siguientes: coordinar la preparacién del plan anual, coordinar con la DAF la elaboracion
del plan anual de capacitacion, actualizar el manual de organizacién interna, poner en
marcha el plan de modernizacion municipal y verificar la implementacion de estudios

elaborados en virtud del fortalecimiento institucional municipal, entre otras.

Dentro de esta direccién existe un cargo funcional de calidad, el cual tiene como
objetivo primordial aplicar y controlar la ejecucién de metodologias que favorezcan el
mejoramiento continuo al interior del Municipio, tanto a nivel global como en los servicios
que se entregan, para lograr la acreditacion inicial en el Sistema de Acreditacion de los
Servicios Municipales.

* llustre Municipalidad de San Antonio. Quienes Somos. [En linea] Recuperado el 3 de noviembre de 2011
desde: http://www.sanantonio.cl/
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1.3 Organigrama de la I. Municipalidad de San Antonio
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Fuente: Pagina web |. Municipalidad de San Antonio

1.4 Descripcion de los servicios a acreditar

De acuerdo al Informe de Autoevaluacion de la Municipalidad de San Antonio afio
2008, la descripcion de los servicios es la siguiente:

Desarrollo de Organizaciones Comunitarias: la unidad responsable de este servicio es el
Departamento de Organizaciones Comunitarias,

los usuarios de éste son las

organizaciones comunitarias de la comuna y todos los usuarios de la comuna.
El objetivo de este servicio es promover y fortalecer el desarrollo de las
organizaciones comunitarias, mediante la asistencia técnica y legal durante todo su ciclo
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de vida. Que incluye su constitucién, su actuar y apoyo con financiamiento para la

realizacion de actividades relevantes.

Becas Estatales y Municipales: en el caso de las Becas Estatales es un servicio
dependiente de DIDECO, la cual se encarga de recepcionar toda la informacién requerida
para la postulacion a la Beca Presidente de la Republica y a la Beca Municipal. Los
usuarios de este servicio son los alumnos y alumnas de educacién media y superior de
escasos recursos que vivan en la comuna de San Antonio y que cuenten con excelencia

académica.

A través de estos medios, se pretende contribuir a la solucion de problemas de

caracter socio-econdémico que afecten a los habitantes de la comuna.

Oficina Municipal de Intermediacion laboral (OMIL): este servicio depende de DIDECO,
esta es una oficina de colocacién con dependencia administrativa del Municipio y con
dependencia técnica del Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENSE). De
manera gratuita relacionan la oferta y demanda de trabajo, otorgando a los usuarios
informacién y orientacién para el empleo y la capacitacion. Al mismo tiempo es el punto

de entrada a la comuna de programas sociales de capacitacién que ejecuta el Estado.
Los principales usuarios y usuarias del servicio son:

e Personas de dificil Insercién Laboral

e (Cesantes

e |nactivos

e Personas afectos a Reconversion Laboral

e Personas con empleo inestable,

e Personas con desmotivacion Ocupacional

e Personas que buscan cambio de Empleo,

e Personas que desean generar Autoempleo

e Personas que buscan Trabajo por Primera vez
e Empresas

e Organismo Técnico de Capacitacion (OTEC)

e Microempresarios.
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Entrega de Permisos de Edificacion: la unidad responsable de este servicio es el
Departamento de Permisos de la DOM, los usuarios de este servicio son los
contribuyentes en general y profesionales del area de la construccion.

Cualquier vecino que efectle una construccion, ampliacion, remodelacién en
cualquier sector de la comuna, ya sea urbano rural, debe tramitar la autorizacién del

Permiso de Edificacién.

Entrega y Renovacion de Permisos de Circulacion: este servicio depende del
Departamento de Permisos de Circulacion, los usuarios de este servicio municipal son los
contribuyentes potenciales de obtener permisos de circulacion, sean estas personas

naturales o juridicas. Los usuarios son los que se sefialan a continuacion:

e Personas naturales que requieran permisos de circulacion para vehiculos
particulares
e Propietarios de locomocion colectiva

e Propietarios de vehiculos de carga

Entrega de Subsidios: en este servicio se trabajan los subsidios familiares, agua y pensién
de asistencia, la direccién responsable de este servicio es DIDECO. Los usuarios, son los
grupos familiares que se encuentran concentrados en el 40% mas vulnerable de la
poblacién, cuyo puntaje de la ficha de Proteccion Social no exceda de 11.734 puntos.

Este servicio es el encargado de la tramitacién de los subsidios de los usuarios.

Postulacion a Vivienda: la unidad responsable de este servicio es la Oficina de la
Vivienda, dependiente de la DOM.

El objetivo principal de este servicio es apoyar técnicamente en la postulacién a los
Subsidios de Vivienda del Estado, a personas o familias que cumplan con los requisitos
establecidos en la ley.

1.5 Centro Nacional de Productividad y Calidad

El Centro Nacional de Productividad y Calidad, (CHILECALIDAD), “se cre6 el afo
1996 como un comité de la Corporacién de Fomento de la Produccion, (CORFO),

13



actuando con la colaboracién de trabajadores, empresarios y también servidores
publicos™

Tiene como mision “promover la innovacion y las mejoras en la gestion a través de
la generacion de instrumentos Utiles, no s6lo de empresas sino también de servicios
publicos mejorando entre otros, aspectos tales como: calidad, productividad, relaciones
laborales y la eficiencia, por esto promueve la aplicacion de herramientas y modelos que

han sido exitosos en empresas de todo el mundo”.?

CHILECALIDAD se encuentra integrado, por un “Consejo Directivo que es de
caracter tripartito y esta compuesto por el Ministerio de Economia, el Ministerio del
Trabajo, la Corporacion de Fomento de la Produccién (CORFO), la Central Unitaria de

Trabajadores (CUT) y la Confederacion de la Produccién y el Comercio (CPC).””

1.6 Calidad

“La calidad es una cualidad y propiedad inherente de las cosas, que permite que

éstas sean comparadas con otras de su misma especie”®.

“Calidad, se entiende como un juicio positivo que realiza un usuario/cliente, basado

en sus expectativas y necesidades sobre un producto o servicio que recibe”.?

Urrutia (2006) considera que la calidad, es el resultado de la adopciéon de una
nueva concepcion cultural. Este proceso comienza cuando las autoridades y el personal
de la organizacion toman conocimiento de que en el largo plazo la unica fortaleza
competitiva que pueda asegurar la supervivencia de ésta, es la innovacién y mejora

continua, en funcién de las necesidades de los consumidores.

® Centro Nacional de Productividad y Calidad. Quienes Somos. [En linea] Recuperado el 8 de noviembre de
2011 desde:
http ://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogsection&id=10&ltemid=55&lang=es

® Centro Nacional de Productividad y Calidad. Misién. [En Linea] Recuperado el 8 de noviembre de 2011
desde:
http ://lwww.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=28&Itemid=94&lang=es

” Centro Nacional de Productividad y Calidad. Quienes Somos. [En linea] Recuperado el 9 de noviembre de
2011 desde:
http://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogsection&id=10&Itemid=55&lang=es

Administracion de Calidad. [En linea] Recuperado el 9 de noviembre de 2011 desde:

http :/lwww.slideshare.net/adjar2/administracion-de-la-calidad

® llustre Municipalidad de la Serena. Acreditacion. [En Linea] Recuperado el 9 de noviembre de 2011 desde:
http://www.laserena.cl/portal/informaciones/acreditacion

14



Por otra parte calidad es “entregar a los clientes y a los compareros de trabajo
productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”. En este caso, se consideran dos
tipos de clientes, los internos y externos e involucra en la definicion su filosofia de producir
con cero defectos. (Crosby, 1989, pag. 11).

Para este efecto se debe entender como cliente interno, a la propia organizacion,
por ende al introducir calidad en este aspecto los beneficiarios son los mismos
funcionarios y la administracion de la organizacién. Ahora bien, en cuanto a los clientes

externos, éstos son los usuarios de los servicios.
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CAPITULO Il MODEBNIZACI()N DEL ESTADO Y EL SISTEMA DE
ACREDITACION DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

Marco Tedrico

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo, la modernizaciéon del Estado se
refiere a la reforma de éste para la consolidacién de la gobernabilidad democratica. Por lo
tanto la modernizacion apunta directamente, al mejoramiento, renovaciéon o exclusion de
practicas consideradas arcaicas a través de la incorporacion de nuevas practicas acordes

con los nuevos tiempos.

La modernizacion del Estado segun Dofa (2006), se encuentra fuertemente
influenciada, por la interrelacién que ha llevado al Estado a adoptar una nueva vision y a
tomar en cuenta las nuevas realidades que lo rodean, como consecuencia de un mundo

cada vez mas globalizado, donde la informacion y la tecnologia son imprescindibles.

“En el proceso de reforma del Estado se produce una redefinicion de sus
relaciones con la sociedad (del Estado), es un proceso eminentemente politico, a través

del cual se estan configurando las relaciones de poder en las sociedades” (Fleury, 2000,
pag. 5).

En la década de los 90’ con la reincorporacién de la democracia en Chile, Patricio
Aylwin asume como Presidente de la Republica, en donde se promovid la
descentralizacion como un instrumento fundamental para la restauracién de la

democracia. (Dona, 2006).

En resumen los logros normativos durante el periodo (1990-1994), segun Boisier
(2007), fue la modificacion de la Constitucion Politica en materias de gobierno vy
administracién territorial, la modificacién de la Ley Organica Constitucional de
Municipalidades (LOCM) y la aprobacion de la Ley de Gobierno y Administracion Regional
(LOGCAR).

Segun Boisier (2007), el cambio mas importante de la LOCM fue que luego de 21
anos se pudo elegir de manera democratica tanto alcaldes como concejales. En cuanto a
la modificacion de la LOGCAR, permiti6 que se crearan los Gobiernos Regionales
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(GORE), no so6lo con personalidad juridica, sino también con recursos propios para el

cumplimiento de sus metas.

A pesar de que en el gobierno de Aylwin se lograron importantes avances, es en el
gobierno de Eduardo Frei Ruiz-Tagle (1994-2000), donde se aplica el proceso

modernizador al aparato estatal.™

En este sentido, durante el afno 1994, se comienzan a implementar criterios de
eficiencia y eficacia con especial énfasis en los usuarios, de este modo se empiezan a
transparentar los actos publicos por medio del uso de nuevas tecnologias en las
instituciones publicas, la evaluacion de desempefo y control ciudadano entre otros,
inspirados por las iniciativas de modernizacion aplicadas en el Reino Unido durante el
gobierno de Margaret Thatcher (1979-1990). (Armijo, 2000).

De este modo, los gobiernos de Aylwin, Frei y Lagos incorporaron en sus
respectivos programas de gobierno, la necesidad de modernizar el Estado y la gestion
publica orientada a los usuarios, con el objetivo primordial de instaurar una cultura de
ciudadanos y no de subditos e introducir una gestién mas flexible centrada en el logro de
resultados. (Dofa, 2006).

Segun estos antecedentes, “se plantea que el aparato estatal debe asumir nuevas
situaciones y que por ende, tendrd que asumir nuevas tareas, en funcion de realizar

acciones en el ambito social y economico”. (Lahera, 1995, pag. 36).

Al seguir con la linea de modernizacioén, en el afo 2006 la Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE), la Asociacion Chilena de
Municipalidades (ACHM), y CHILECALIDAD firmaron un convenio para disenar el Sistema
de Acreditacion de los Servicios Municipales, con el objeto de mejorar la calidad de la
prestacion de los servicios que entregan a la ciudadania, e instalar una cultura de mejora
continua en la gestion, por medio de la autoevaluacién y la aplicacion de iniciativas de

mejoras."’

"% Dofia, K. (2006). Sintesis del proceso de modernizacion del Estado en Chile 1994-2003. Chile: Universidad
de Chile. pag. 20

"' SUBDERE, Sala de prensa. [En linea] Recuperado el 11 de noviembre de 2011 desde:
http://www.subdere.gov.cl/sala-de-prensa/subsecretaria-serrano-inaugur%C3%B3-taller-sobre-sistema-de-
acreditaci%C3%B3n-de-los-servicios-
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Segun Urrutia (2006), el mejoramiento de la calidad en la gestion que realizan los
Municipios es un hito de suma importancia e interés para el pais, debido al estrecho,
fuerte e inquebrantable lazo que éstos tienen con los ciudadanos.

En suma, para entregar servicios de mayor calidad a una ciudadania cada vez
mas demandante e informada y cumplir con la satisfaccion de sus expectativas, es
esencial el compromiso no soélo institucional, sino también personal a través de procesos
controlados que permitan administrar y mejorar la calidad de los servicios por medio de

personas, recursos y objetivos claros.

2.1 Norma ISO 9001: Sistema de Gestion de Calidad

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), instaura normas que se
componen de estandares relacionados con sistemas de gestidn, aplicables a cualquier
tipo de organizacién. La ISO agrupa los Institutos de Normalizacién de 163 paises y sirve
de nexo entre el mundo privado y publico, pero como es una Organizacion no

Gubernamental, sus normas son voluntarias. '

En Chile el Instituto Nacional de Normalizacion (INN), es una fundaciéon de caracter
privado creado por la CORFO. Este instituto es un organismo técnico sin fines de lucro
que fomenta la elaboracion y uso de normas chilenas, este organismo es parte de la
infraestructura de la calidad de Chile y representa al pais ante la ISO y se encuentra
preparado para capacitar sobre la familia de las normas 1SO. '

“La ISO 9001-2000, es una norma internacional que promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos, cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad (SGC) para aumentar la satisfaccién del cliente”. “Es
decir esta norma se “centra en todos los elementos de gestién de calidad con los que una

'2 Tell Magazine, La importancia de la Certificacion. [En linea] Recuperado el 11 de noviembre de 2011 desde:
http://www.tell.cl/modules.php?op=modload&name=News&file=article&sid=2706

'3 Instituto Nacional de Normalizacién INN. [En linea] Recuperado el 13 de noviembre de 2011 desde:
http://www3.inn.cl/inn/portada/index.php

'* Sistemas de Gestion de la Calidad. [En linea] Recuperado el 13 de noviembre de 2011 desde:
http://www.ucongreso.edu.ar/grado/carreras/Isi/2006/ele_calsof/Norma_ISO_9001-2000.pdf
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empresa debe contar, para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar

la calidad de sus productos o servicios”'.

Los principios que inspiran este modelo son los siguientes'®:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque basado en procesos

e Mejora continua

e Enfoque en hechos para la toma de decisiones

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La norma ISO 9001-2008 Sistemas de Gestion de la Calidad, es la norma que
reemplaza la version del afio 2000, la cual garantiza la calidad en la prestacion de
servicios y en la atencién al publico. Sin embargo esta ultima no incorpora nuevos
requisitos sino mas bien incluye aclaraciones de los requisitos existentes de la ISO 9001-
2000. Esta norma contiene requisitos que pueden ser aplicados a cualquier tipo de

organizacién.

En cuanto a la certificacién, “cada Organismo Miembro de la ISO acredita a los
Organismos de Certificacion para que realicen auditorias y emitan una recomendacion;
una vez emitida, el Organismo Miembro aprueba el registro para que el Organismo
Certificador emita el certificado 1SO. (Los certificados no los emite 1ISO sino el Organismo
Certificador o de Registro). Este es un procedimiento que deja constancia de que un
producto o servicio esta de acuerdo a los requisitos especificados por la norma. En cuanto

a la certificacion, es otorgada por un periodo de 3 afios”™'®.

15 Requisitos de la Norma ISO 9001. [En linea] Recuperado el 13 de noviembre de 2011 desde:
http://www.normas9000.com/iso-9000-8.html

'® Principios que inspiran la Norma ISO 9001. [En linea] Recuperado el 13 de noviembre de 2011 desde:
http://www.portalcalidad.com/articulos/26-principios_que_inspiran_iso_9001

' Norma 1SO 9001-2008 Sistema de Gestion de Calidad. [En linea] Recuperado el 13 de noviembre de 2011
desde: http://www.estrucplan.com.ar/Producciones/entrega.asp?|DEntrega=2553

'® Generalidades Normas ISO 9000. [En linea] Recuperado el 13 de noviembre de 2011 desde:
http://www.unlu.edu.ar/~ope20156/normasiso.htm
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2.2 Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG)

En el afio 1998 con la aplicacion de la Ley sobre Asignacion de Modernizacion N°
19.553 se desarroll6 el Programa de Mejoramiento de la Gestién (PMG) de los servicios
publicos, como un instrumento de apoyo a la gestidén global de los servicios, lo que implico
que cada servicio comprometiera objetivos anuales, cuyo cumplimiento se encuentra

asociado a un incentivo de caracter monetario para los funcionarios.'

La mencionada ley establece que el cumplimento de objetivos asociados a un
PMG anual, dara derecho a los funcionarios del servicio respectivo a un incremento en
sus remuneraciones, siempre que la institucion haya alcanzado un cumplimiento igual o
superior al 90%. En caso de que el cumplimento de objetivos fuere igual o superior al 75%

los funcionarios recibiran la mitad del incremento.?°

La elaboracion de los PMG por parte de los servicios, se enmarca en un conjunto
de areas de mejoramiento comunes para todas las instituciones del sector publico llamado
Programa Marco. Entre las areas se encuentran: recursos humanos, atencion a usuarios,
planificacién y control de gestion, auditoria interna, administracién financiera y enfoque de
género, los cuales deben ser coherentes con los recursos financieros asignados cada afno

a la institucion.?’

Posteriormente en el afio 2005 se inicié un proceso de certificacion bajo la norma
ISO 9001 de los sistemas de gestion del PMG a causa de ello el Programa Marco que
oper6 entre el ano 2000 y 2004 se pasoé a llamar programa Marco Basico y el Programa
Marco que incorpora la certificacion ISO se denominé Programa Marco Avanzado.

Luego en el aio 2009, se transita desde un Programa de Marco Avanzado hacia
un Programa Marco de la Calidad, que consiste en implementar un Sistema Unificado de
la Gestion de la Calidad Institucional en procesos asociados a la provision de bienes y

servicios, con perspectiva territorial®.

'° Direccion de Presupuesto. (2009). Requisitos técnicos y medios de verificacion, Programa Marco de la
Calidad. pag. 5
0 programa de Mejoramiento de la Gestion, Direccion de Presupuestos. [En linea] Recuperado el 13 de
91o;g%mbre de 2011 desde: http://www.dipres.gob.cl/572/articles-70131_doc_pdf2.pdf

1d.
%2 Direcci6n de Presupuesto. (2009). Requisitos técnicos y medios de verificacion, Programa Marco de la
Calidad. pag. 7
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Es suma el PMG cuenta con un Programa Marco Basico (PMB), Programa Marco
Avanzado (PMA) y Programa Marco de la Calidad (PMC), este ultimo incorpora los
requisitos de los dos programas anteriores.

“De esta forma se ha propiciado un proceso escalonado de mejoramiento de la
gestién en la cual las instituciones publicas que participan en el PMG inician primero el
PMB, luego el PMA, para continuar con el PMC.” (Requisitos Técnicos y medios de
verificacion PMC, 2009, pag. 5)

En este contexto existen también los Programas de Mejoramiento de la Gestion
Municipal (PMGM), que son herramientas que permiten mejorar la gestién global de los

Municipios del pais.

2.3 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales

“El Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales, es un conjunto de
procesos y métodos que busca guiar e incentivar a las Municipalidades para que inicien y
mantengan un camino de mejoramiento de su gestion y resultados, hasta alcanzar niveles
de excelencia, elevando asi la calidad de los servicios que reciben los usuarios y
usuarias”. (Guia N°1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales, 2007, pag.
10).

A través de este sistema, se busca mejorar de manera progresiva la calidad de los
servicios con los que cuentan, mediante la aplicacion del Modelo de Gestion de Calidad
de los Servicios Municipales. “El desarrollo de este modelo, se basé en el andlisis Modelo
Chileno de Gestion de Excelencia, la experiencia de la SUBDERE, el estudio de
experiencias internacionales exitosas y la colaboracion de actores y expertos en la gestion

1”2, El Modelo de Gestién de Calidad, contiene préacticas definidas como

municipa
indispensables para la gestién de una Municipalidad de excelencia, que sin duda debe ir
acompafnado ademas de una profunda motivacion tanto institucional como personal de

quienes desarrollan sus labores en la institucién.

2 Municipalidad de Villarrica, Acreditacion Municipal. [En linea] Recuperado el 14 de noviembre de 2011
desde:http://www.villarrica.org/index.php/component/content/article/200-acreditacion-

municipal ?tmpl=component&print=1&page=&2f234774d0b04f12ef655cbb4e80a042=5a2efa2a084a5d8b6ccOb
017c6a9731f
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El Modelo de Gestién de Calidad de los Servicios Municipales se centra en los
siguientes principios: autonomia, equidad entre los Municipios, eficiencia y eficacia,
liderazgo y compromiso, transparencia, probidad y participacién, gestién orientada a la
satisfaccion de los usuarios y apreciacion de las personas como principal factor
estratégico.**

Asi mismo este modelo cuenta con siete categorias o criterios, que agrupan las
practicas que debiera aplicar una Municipalidad para mejorar el desempeno de los
servicios municipales. Estos criterios poseen 25 sub criterios y estos ultimos cuentan con
110 practicas especificas de la gestién municipal, (ver anexo N°1). ?°

Los criterios son los siguientes:

Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

Gestion Global Municipal

Liderazgo y Compromiso Recursos Resultados

Planificacion ‘ ’ ; Financieros y Gestion

5qi Materiales ici|
Estratégica B s Municipal

' Gestidn de Servicios Muricipales * = -

Relacion con| Prestacion Informacion
Usuarios y ‘ 5 Servicios 6 Andlisis
Usuarias : Municipales -

Fuente: SUBDERE

El modelo se interpreta de la siguiente manera:*®

1.- Para lograr una gestién de excelencia, es fundamental que el alcalde o alcaldesa
establezca un liderazgo que sea capaz de motivar y comprometer a los funcionarios, pues
el éxito organizacional depende de ellos. Este criterio examina la manera en que el
Municipio establece sus objetivos y planes de accion de corto, mediano y largo plazo.

2‘5‘ Ministerio del Interior. (2007). Guia N 2 Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales. pag. 15
Ibid.

% Ministerio del Interior. (2007). Guia N°2 Modelo de Gestién de Calidad de los Servicios Municipales. pag.

17
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2.- En la medida que las personas que trabajan en la Municipalidad estén motivadas van a
tener un mayor rendimiento y mayores posibilidades de tener usuarios satisfechos a
diferencia de aquellos que no lo estan. Para lo cual se debe fomentar un clima laboral, de

respeto, de incentivo y reconocimiento al buen desempefio.

3.- Para entregar servicios adecuados es imprescindible la gestion de recursos fisicos,

materiales y financieros.

4.- Para el éxito de la gestion municipal es fundamental generar un conocimiento acabado

de los usuarios, quienes son y que necesitan.

5.- Para la prestacion de los diferentes servicios municipales, se coordinan una serie de

acciones que conforman los procesos municipales.

6.- Un factor importante para el éxito de la Municipalidad, es la tarea de convertir datos en

informacion para la toma de decisiones.

7.- En Ultima instancia, los lideres de la Municipalidad son los responsables de asegurar la

creacion de valor (beneficios) para los usuarios de los servicios.

Qué se acredita

El sistema de acreditacion acredita el nivel de gestion alcanzado por la
Municipalidad es decir, la capacidad de prestar servicios de calidad a los habitantes de la

comuna.?’ Para esto se reconocen tres niveles: nivel inicial, intermedio y avanzado.

En el nivel inicial, la Municipalidad se encuentra en el inicio de practicas de gestién
siendo desplegadas a las areas importantes y a la prestacion de servicios.

En el nivel intermedio, las practicas de gestion en la Municipalidad se realizan de

forma sistematica siendo evaluadas y mejoradas.

Por ultimo en el nivel avanzado, la Municipalidad posee practicas de gestién con
énfasis en la prevencién, con uso sistematico en la prestacién de sus servicios y se

encuentran desplegadas en todas las areas importantes del Municipio.

#Ministerio del Interior. (2007). Guia N °1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales .pag. 10
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Para reconocer el nivel de gestion en que se encuentra la Municipalidad, el
sistema de acreditaciéon evalla en base al Modelo de Gestién de Calidad de los Servicios
Municipales, dos aspectos:

e La capacidad global de gestién de la Municipalidad.

e La capacidad de gestion de los servicios que entrega a la comunidad.

El siguiente cuadro presenta los servicios posibles a ingresar al Sistema de
Acreditacion de los Servicios Municipales.

Desarrollo Servicioa la Transito y Administracion Servicios
Comunitario Comunidad Transporte y Finanzas Estratégicos
1. Desarrollo de Orga- | 5. Entregay Supervision | 11.EntregayRenova- | 14.Entrega de | 15.0tros servicios
nizaciones Comuni- de Permisos de Obras cidn de Licencias Patentes Mu- directamente re-
tarias de Conducir nicipales lacionados con la

6. Bxtraccidny Disposicion
2. Gestion de Subsidios de Residuos Domicilia- | 12.Entrega y Renova-
y Becas Estatales y rios cion de Permisos

Apoyo para la Pos- . de Circulacion
tulacion alaVivienda R

estrategia de de-
sarrollo comunal

13.Mantencionde la

8. Mantencidon de Areas e

3. Intermediacion La-
Verdes

boral
4, Entrega de Subsidios 9. Mantencion del Alum-

y Beneficios Munici- bissc Patlie
pales 10.Aseo de Vias Pablicas

Fuente: Guia N°1 Sistema de Acreditacién de los Servicios Municipales

El organismo encargado de la acreditacion de los servicios municipales, es la
Comision Nacional de Acreditacion Municipal, quien podra entregar a la Municipalidad el

respectivo reconocimiento en concordancia con el nivel alcanzado por ésta.

Esta Comisién, es un organismo que depende administrativamente de la
SUBDERE, no obstante es independiente desde el punto de vista decisional. Para
desarrollar sus actividades, cuenta con un reglamento que regula su funcionamiento y
ademas posee tres niveles organizacionales: el Consejo de Acreditacion, la Secretaria
Ejecutiva y Evaluadores. (Guia N° 1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales,
2007).

Los ambitos de accién del Consejo de Acreditacion son: monitoreo y mejora del
Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales, del Modelo de Gestion de Calidad
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de los Servicios Municipales y de sus instrumentos, asi mismo toma la decision respecto a
la acreditacion de cada Municipalidad que postula, en base a los antecedentes que
entregan y los que solicita, para lo cual sesiona de acuerdo a un plan de trabajo anual.

El Consejo AD Honorem, esta integrado por las maximas autoridades del
Ministerio del Interior, Ministerio Secretaria General de la Presidencia, Subsecretaria de
Desarrollo Regional y Administrativo, Direccion de Presupuesto del Ministerio de
Hacienda, ASCHM, CHILECALIDAD, representantes del mundo académico vy

Confederacion Nacional de Funcionarios Municipales de Chile.

La Secretaria Ejecutiva, depende directamente del Consejo de Acreditacién y
cuenta con un secretario ejecutivo y con un equipo de profesionales, siendo ambos

seleccionados por concurso publico.
Las funciones de la Secretaria Ejecutiva son las siguientes®:

e Mantener informado al Consejo sobre el funcionamiento del Sistema de
Acreditacién de los Servicios Municipales, el Modelo de Gestion de Calidad
de los Servicios Municipales y sus instrumentos.

e Monitorear a aquellas Municipalidades que se encuentren en el sistema e
informar oportunamente al Consejo sobre el cumplimiento de los requisitos
de permanencia.

e Coordinar el proceso de acreditacién, la comunicaciébn con las
Municipalidades postulantes y con los Evaluadores.

e Presentar los Informes de Retroalimentacion a las Municipalidades y

desarrollar y mantener el registro de Evaluadores.

En el caso de los Evaluadores, éstos son personas naturales que poseen
conocimientos sobre el Modelo de Gestién de Calidad de los Servicios Municipales y se
encuentran evaluados y acreditados por la Secretaria Ejecutiva. Sus responsabilidades

son las siguientes:

e Realizar la evaluacion técnica de los antecedentes, que presenta cada
Municipalidad que postula a la acreditacion

%8 Ministerio del Interior. (2007). Guia N °1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 12
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e Efectuar visitas en terreno, con el fin de verificar los antecedentes de la
autoevaluacion.

e Redactar los informes para el Concejo y los Informes de Retroalimentacion
para la Municipalidad.

El proceso de acreditacion de los servicios municipales se desarrolla en los
siguientes pasos, los cuales se repetiran de forma secuencial en tanto la Municipalidad
avance en la acreditacion.

Flujo del proceso de acreditacion:

L [ 4
Vaffdaf?fdn__ | Disefio Plan Validacién Plan | Implementacidn
Autoevaluacion) | de Mejoras | | deMejoras || | Plan de Mejoras |

eesee 7

Acreditacidn
(Si cumple con
| los requisitos) |

o ’_... 5

Compromiso
de la 9,
| Municipalidad | | Autoevaluacion)

5

Fuente: Guia N° 1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales

Cada paso del proceso de acreditacion es requisito del siguiente, excepto el paso
7 que se desarrolla en paralelo al paso 6.

Paso 1 Compromiso de la Municipalidad

El proceso de ingreso al Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales, es
de forma voluntaria, en la cual la Municipalidad interesada en ingresar al sistema debera
asumir el compromiso de cumplir con las etapas y plazos establecidos en el sistema, junto

con definir los servicios que acreditara segin los siguientes criterios®:

2 Ministerio del Interior. (2007). Guia N Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 14
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e Se deben incorporar los servicios minimos a acreditar segun el grupo que

corresponda, los cuales se encuentran definidos en grupo A y B de acuerdo

al nivel de demanda de los servicios por la comunidad.

e Otros servicios que la Municipalidad considere estratégicos para su gestion.

Servicios minimos a acreditar por tipo de Municipalidad:

I —— GRupo

Servicios para
acreditar nivel
inicial

1.

Desarrollo de Organizaciones Comunitarias.

2. Gestion de Subsidios y Becas Estatales y

apoyo para la Postulacion a [a Vivienda.
Intermediacion Laboral.

Entrega y Supervision de Permisos de
Obras.

1
2.

Desarrollo de Organizaciones Comunitarias.

Gestion de Subsidios y Becas Estatales y
apoyo para La Postulacion a La Vivienda.

Un servicio a escoger por la municipalidad
de las areas Servicios a la Comunidad o
Transito y Transporte.

E_ﬂ

Entrega y Renovacion de Permisos de
Circulacion.

Servicios para
acreditar nivel in-
termedio

Ademas de los exigidos en el nivel 1: Ademas de Los exigidos en el nivel 1:

6. Entrega de Subsidios y Beneficios Muni- | 4.
cipales.

Intermediacion Laboral o Entrega de
Subsidios y Beneficios Municipales.

7. Extraccion y disposicion de residuos do-
miciliarios.

Servicios para
acreditar nivel
avanzado

Los exigidos en el nivel intermedio. Los exigidos en el nivel intermedio.

Fuente: Guia N° 1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales

Grupo A: en este grupo se encuentran los Municipios, cuyos usuarios demandan

mayormente servicios de urbanismo y transito por sobre los servicios del &rea social.

Grupo B: en este grupo se ubican los Municipios, cuya poblacién sea menor a
100.000 habitantes pudiendo ser urbanos y/o rurales, tendiendo a una mayor demanda

por servicios del area social.

En cuanto al compromiso que asume la Municipalidad, éste debe ser presentado
ante la Comisién Nacional de Acreditaciéon junto con una carta firmada por el alcalde y
directivos de la comuna que desee ingresar al sistema de acreditacién, en la cual se
exprese su voluntad no solo de ingresar al sistema, sino también de participar en el
proceso. Igualmente debe ser entregado el listado de los servicios a incorporar en el

sistema de acreditacion y por ultimo un certificado que acredite la inexistencia de
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demandas civiles en contra del Municipio, de su alcalde o alcaldesa por notable abandono
de deberes, malversacion de fondos, Municipalidades declaradas con cesacion de
pagos.®

Luego de entregados los antecedentes correspondientes, seran evaluados por
Comision Nacional de Acreditacion Municipal con un plazo méaximo de 15 dias hébiles.
Ahora bien, en caso de haber observaciones éstas se haran llegar a la Municipalidad, la

cual debe incorporarlas o dar las justificaciones correspondientes.

La Comision Nacional de Acreditacion Municipal, se reserva el derecho de aceptar
o rechazar solicitudes de ingreso al sistema de acreditacion en funcidén de los siguientes

criterios:®'

e Disponibilidad de la Comisién Nacional de Acreditacion Municipal para
abordar la demanda.

e Pertinencia y cumplimiento de los requisitos mencionados anteriormente.

Luego de aceptada la solicitud de ingreso de la Municipalidad al Sistema de
Acreditacidén de los Servicios Municipales, se hace entrega de los materiales necesarios
para iniciar el proceso. En este sentido es fundamental generar las condiciones
institucionales adecuadas con el fin de generar un buen trabajo y para ello se

recomiendan las siguientes®:

e La conformacion al interior del Municipio de un equipo que lidere el proceso
de mejoras, este equipo recibira el nombre de Comité de Mejora el cual sera
liderado por el alcalde o alcaldesa y estara conformado por los directivos
municipales. Entre las funciones de los miembros del Comité se encuentran:
planificar la formacién de las personas al interior de la Municipalidad para
enfrentar el desafio del sistema de acreditacién, e implementar una cultura
de mejoramiento continuo.

e Desarrollar una estrategia comunicacional interna que consista a lo menos
en un lanzamiento del programa y mecanicas de motivacion a lo largo del

pproceso.

80 Ministerio del Interior. (2007). Guia N °1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 14
z;lMinisterio del Interior. (2007). Guia N °1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 16
Ibid
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e Desarrollar un plan de trabajo el cual debe incluir las actividades que el
Municipio desarrollara para mejorar la gestion, junto con incluir actividades
de autoevaluacion, priorizacion de actividades de mejora, disefio e
implementacion del Plan de Mejoras (plazos, metodologia general y

recursos).

Paso 2 Autoevaluacion

La autoevaluacién es un instrumento creado para que sea el propio Municipio, el
encargado de evaluar de manera objetiva y cuantificable el estado de avance en que se
encuentra su gestién, al compararla con el Modelo de Gestion de Calidad. En esta
instancia es posible determinar las fortalezas y debilidades y por consiguiente las
brechas a mejorar por lo que entrega informacion para el disefio del Plan de Mejoras.

La autoevaluacién, consiste en una serie de preguntas que la Municipalidad debe
responder, para posteriormente puntuar sus practicas y resultados segun un mecanismo
establecido para ello, que se conforma de una escala que va de 0 a 500 puntos, donde el
maximo de puntaje corresponde al total cumplimiento del Modelo de Gestién de Calidad.

El proceso de autoevaluacién se inicia con la planificacion de los trabajos a realizar
y culmina con el Informe de Autoevaluacion, el cual debe contener: los resultados
levantados por la Municipalidad, los puntajes que le han asignado a cada una de éstas,
los puntajes de logro y los puntajes totales calculados.

Planificacion de la autoevaluacion: el alcalde y los directivos acuerdan los dias en

los cuales se desarrollara la autoevaluacion.
Para esta planificacion se debe:*

e Conformar el Comité de Mejora: es el encargado de liderar el proceso de
autoevaluacion y el Comité debe ser liderado por el alcalde.
e Programar la autoevaluacion: por medio del uso de un instrumento, se debe

definir los plazos y responsables de la autoevaluacion.

% Ministerio del Interior. (2007). Guia N 3B Instrumento de Autoevaluacién. pag. 9
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e Conformar los grupos de trabajo: es imprescindible conformar grupos de
trabajo en el Municipio a fin de distribuir el trabajo, siendo liderados por el
Comité de Mejora.

e Estudiar el instrumento de Autoevaluacion: es necesario que quienes
participen en la autoevaluacibn conozcan éste instrumento y ademas

comprendan el Modelo de Gestion de Calidad.

Identificacion de los procesos a evaluar: se entiende como proceso “el conjunto de
actividades l6gicamente interrelacionadas para lograr un objetivo”.®* Cada servicio en

proceso de acreditacidén debe identificar cuales son los procesos que lo afectan.
Los tipos de procesos son los siguientes:

e Procesos principales: aquellos relacionados directamente con el servicio.
e procesos de apoyo: aquellos que sin ser parte de la cadena del servicio, son

necesarios para la prestacion y desarrollo del mismo.

Los resultados de la identificacién de los procesos, deben ser registrados en la
primera parte del instrumento de autoevaluacion “Antecedentes Generales del Municipio”,
(ver anexo N°2) este capitulo no se evalua, solamente busca contextualizar las practicas a

analizar en el resto del documento.

Posteriormente los grupos de trabajo, recopilan informaciéon de cada uno de los
procesos, la ordenan y finalmente la redactan como evidencia (informacién cuya
veracidad puede demostrarse a través de la observacion u otros medios), para lo cual se
debe utilizar el cuadro de evidencia del instrumento de autoevaluacién. El desarrollo de
evidencia para el criterio de resultados (criterio 7), debe incluir los datos de los
indicadores solicitados.®

Ahora bien, en cuanto a la evaluacién de la evidencia, existen dos métodos que se

aplican segun el criterio que se esta revisando. El primer método es de Enfoque y

% Ministerio del Interior. (2007). Guia N 3B Instrumento de Autoevaluacién. pag. 10
% Ministerio del Interior. (2007). Guia N 3 Instrumento de Autoevaluacion. pag. 11
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Despliegue que se aplica a los criterios del 1 al 6 del Modelo de Gestién de Calidad, y el
segundo método es el de Andlisis y Resultados, que es aplicable al criterio 7.%

Niveles de evaluacion con Método Enfoque y despliegue:

DESCRIPTORES

* no hay una practica que responda a lo solictado en el Elemento de Gestidn evaluado, o
0 * |z practica descrita no es pertinente, es dear, no responde a lo que se esta solictando evaluar

Mo hay despliegue: nc hay una prictica o no se aplica en las dreas mportantes.

Enfoque incipiente: se ha desarrollado una prictica pero:

* esta recén partiendo, o

* se haincorporado en la planificacion: se han definido plazos, responsables y hay recursos comprometidos
para aplicarla.

Despliegue parcial: = aplica en al menos un drea Importante.

Enfoque sistematico: la(s) practicals) desarrolladas son empleadas en etapas secuenciales repetiivas
y predechbles, es decir, == realzan periddicamente v fiene establecido el objetivo para el que fueron
creados.

I Despliegue parcial: == aplica en algunas areas importantss.
Enfoque evaluado: la{c&:pmd]ca(s para abordar el Hemento de Gestién han sido evaluadas, es deair
hay indicadores definidos que dan cuenta del objetivo, metas establecidas y mediciones para observar

su efectrndad.
Despliegue total se aplica en todas las dreas importantes, aungue en algunas de ellas pudiera estar en
su etapa inicial

Enfoque mejorado: en base a las medicones v andlisis realizados, se han estableado Planes de Mejors,
los que han sido implementadaos con édto. Es decrr; se ha analzado la informacion de los sistemas de
medicidn, se han estableado e implementado Plan de Mejoras, los han temdu éxrta, o sea, ha habido
un acercamiento al cumplimients de metas. Hay mediciones que

Despliegue total: se aplica en todas las dreas importantes, aunque en algunas de ellas pudiera estar en
su etapa inicial.

Enfoque efectivo: se puede demostrar que la(s) practicals) cumple(n) con los objetivos para los que
fue(ron) implementada(s). Esto se ve a través del cumplimiento de sus metas, Ademas, se han establecido
nuevas metas.

Despliegue total: 52 aplica en todas las dreas importantes.

Fuente: Guia N°2 Instrumento de Autoevaluacion

% Ministerio del Interior. (2007). Guia N B Instrumento de Autoevaluacion. pag. 15
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Niveles de Evaluacion con Método Andlisis y Resultado

DESCRIPTORES

No hay datos sobre los indicadores relevantes para ese Elemento de Gestion, o
los indicadores presentados no responden a lo solictado por el Elemento de Gestisn.

Hay datos de un afo para al menos la mitad de los indicadores relevantes para ese Elemento de
Gestidn,

Hay datos de un ano para todos los indicadores relevantes para ese Elemento de Gestidn.

Hay datos de los (timos tres afios para todos los indicadores relevantes para ese Elemento de Gestidn
y una tendencia posttiva para al menos la mitad de ellos.

0
3 Hay datos de los dlitimos tres afios para a menos la mitad de los indicadores relevantes para ese
Flemento de Gestian.

Hay datos de los dlimos tres anos y una tendencia postiva para todos ellos.

Fuente: Guia N°3 Instrumento de Autoevaluacion

Cuando se haya definido el nivel de un elemento de gestion, se debera marcar el
puntaje obtenido, de acuerdo a la escala de 0 a 5.

Para calcular el puntaje de un subcriterio se debe operar de la siguiente manera®’:

a) Se suman los puntajes obtenidos en cada subcriterio de acuerdo a la escala.

b) Los puntos obtenidos en el paso anterior, se dividen por el puntaje maximo
que se pude obtener en el subcriterio, (puntaje maximo de cada elemento de
gestion que es 5, multiplicado por el numero de elementos de gestion del
subcriterio).

o
~

El porcentaje de logro del subcriterio, corresponde a cuanto cumple la
Municipalidad de lo definido en ese subcriterio. (Para lo cual se multiplica por
100 el valor obtenido anteriormente y se expresa en porcentaje).

[oX
~

En ultima instancia se multiplica el porcentaje de logro del subcriterio, por el
factor correspondiente al subcriterio. (ver recuadro siguiente).

% Ministerio del Interior. (2007). Guia N 3 Instrumento de Autoevaluacién. pag. 20
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Factores de los subcriterios:

CRITERIOSY SUBCRITERIOS FACTOR

|. Liderazgo y Planificacion Estrategica

|.| Desarrollo de |z estrategia 15
|.2 Implementacidn de |z estrategia I&
|.3 Liderazge para el desempenao de la excelencia. I&
| 4 Liderazgo del Alcalde o Alcaldesa v de los directivos municipales. l&
2 | Gestion del personal. 15
27 Desempenio y reconocmiento de las personas. 12
23 Formacién y desarrollo de las personas. 12
24 Particopacion del personal y sus representantes en el proceso de gestion de calidad. 12
25 Calidad de vida v prevenadn de nesgos en el trabajo. 12
3. Recursos Financieros y Materiales

3.1 Planficacidn y gestion del presupuesto municipal. 33
3.2 Gestidn de recursos matenizles, equipos e infraestructura. 30
4. Relacion con Usuarios y Usuarias

4| Conocmiento de los usuarios v usuaras, 2]
4.2 Gestign de la relacidn con los usuarios y usuarias. 21
4.3 Medicién de la satisfacaidn e insatisfacadn de usuarios y usuanas. 2]
5. Prestacion de Servicios Municipales

5.1 Dhsenio v adecuacidn de servicios municipales, 10
52 Gestion de los procesos principales asocados a los servicios municipales. 16
5.3 Gestidn de los procesos de apoyo. 10
54 Gestign de la relacidn con organismes asooados. 15
55 Gestign de la calidad de los proveedores. 12

6.] Medicién del desempeno de los servicios municipales.
6.2 Andlisis del desempe

no de los servicios municipa

7. Resultados

7.A Resultados de la Gestion Municipal

74| Resultados de la gestién municipal. 30
742 Resultados de la satisfacadn de los funcionanos municipales. 35

7.B Resultados en Calidad de Servicios
7B.| Resultados de efectividad municipal en la prestacién de servicios. | 30 |

Fuente: Guia N°2 Instrumento de Autoevaluacién

Con el fin de facilitar el levantamiento de la evidencia, la autoevaluacién se divide
en dos partes. En la primera parte evaluacién de la gestién global de los Municipios, son
criterios transversales a todos los servicios del Municipio y se contesta una vez,
independiente del nimero de servicios a acreditar (criterios 1, 2, 3 y 7A). El puntaje
maximo de esta gestion es de 254 puntos.
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En la segunda parte, evaluacién de la gestion de los servicios municipales, son
criterios especificos para la gestion de cada servicio a acreditar (criterios 4, 5, 6 y 7B).
Por ende habra tantas partes Il como servicios a acreditar. El puntaje maximo de esta
gestién es de 246 puntos.

Ahora bien, para obtener el puntaje total de la autoevaluacion, se opera de la

siguiente manera:*®

a) Se suman los puntajes de todos los subcriterios de la parte | y se obtendra el
puntaje total de esta parte.

b) En la parte Il se trabaja con servicios por ende como resultado de la
autoevaluacion se va a tener tantas partes Il como servicios evaluados,
entonces para cada uno de los servicios evaluados se suman los puntajes de
los subcriterios que pertenecen a la parte Il.

c) Se promedian los puntajes obtenidos de la parte Il de cada servicio a
evaluar.

d) El puntaje total de la autoevaluacion se calcula con la suma del puntaje tanto

de la parte | como de la parte Il.

Interpretacion de datos

Los puntajes totales obtenidos, reflejan el nivel global de la Municipalidad respecto

a la gestién de sus servicios municipales.

%8 Ministerio del Interior. (2007). Guia N B Instrumento de Autoevaluacion. pag. 23

34



Cuadro de descripcién de los niveles de gestion segun el puntaje:

RANGO DE PUNTAJES INTERPRETACION DE RESULTADOS

La municipalidad realiza acciones preliminares tendientes a pricticas de gestidn de
calidad.

0 a 200 puntos
Mo es posible identificar si los resultados de la organzacidn proviensn directaments
de las practicas adoptadas.

La municipalidad presenta inicios de practicas sistemdticas de gestion, aun cuando
todavia existen deficienoas significativas en el sistema de gestion.
201 a 300 puntos

Sus practicas se han desplegado en la mayonia de las dreas daves, particularmente en
las que tienen relacdn directa con el entrega de servicios municipales.

Lz municipalidad presenta practicas de gestion sistermdbicas y pertinentes, aun cuando
la aphcacidn de éstas puede ser reciente en algunas dreas iImportanies.

Tendencia de mejonia en alguncs resultados relevantes; aungue ésta también puede
301 a 400 puntos ser recents.

Existen procesos sisterndticos los cuales adernds han sido evaluados y mejorados, es decin
== han medido los indicadores de desempenio v luego se han mejorado, cumpliendo
con los objetivos para los que fue iImplementado.

La municipalidad tiene practicas de gestion con énfasis en [a prevencian, con uso
sisterndtico en algunas dreas o servicios.

Los resultados de los principales indicadores de desempenio, tienen integracidn con
las practicas adoptadas.

Hay procesos sistematicos de evaluacion y mejora basados en datos que han cumplido
Sobre 400 puntos varios ciclos y generado resultados comparatrnamente buenos.

Cuenta con procesos sistemdticos para compartir los aprendizajes al interior de la
organizacion. Pueden existir evidencas de comparacdn con ofras municipalidades u
organizaciones afines.

Los procesos estin desplegados en todas las dreas en que la municipalidad ha definido
como claves.

Fuente: Guia N°2 Instrumento de Autoevaluacion

En cuanto a la duracién del proceso de autoevaluacion la primera vez puede ser
entre un mes y medio a dos meses, las veces siguientes este proceso debiera ser mucho
mas fluido y amigable.*

% Ministerio del Interior. (2007). Guia N 3B Instrumento de Autoevaluacién. pag. 10
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Paso 3 Validacién de la Autoevaluacién

Posteriormente se realiza la validacién de la autoevaluacion que se lleva a cabo a
través de una revisidon externa, que es realizada por la Comisién Nacional de Acreditacién

Municipal.

Para ello las Municipalidades que se encuentren en el sistema de acreditacion,
deberan presentar a la Comision Nacional de Acreditacion Municipal el Informe de

Autoevaluacion. En base a esto, la Comision realiza el siguiente proceso™:

e Revision documental: los Evaluadores analizan la informacion que se
encuentra contenida en el Informe de Autoevaluacion, para verificar que los
puntajes asignados se correspondan con las evidencias presentadas. En
caso de no corresponder, se identifica la puntuacion adecuada.

e Visita en terreno: éstas son realizadas por los Evaluadores para contrastar a
través de un muestreo de antecedentes la evidencia presentada por la
Municipalidad y de acuerdo a las necesidades identificadas en la revision
documental. Para llevar a cabo la visita en terreno, la Secretaria Ejecutiva
coordina la fecha con la Municipalidad y con al menos 7 dias de anticipacion
envia un programa de visita en terreno, donde constan las actividades a
realizar durante la visita y ademas los Evaluadores asignados.

¢ No obstante, la Municipalidad podra hacer observaciones en un plazo de tres
dias luego de la recepcion del mismo. En la visita en terreno, la
Municipalidad debe poner a disposicién de los Evaluadores, toda la
informacién y recursos que aborda el programa de terreno en visita.

e Retroalimentacion: cada Municipalidad recibirda un Informe de

Retroalimentacion, con los resultados obtenidos en la validacién externa.

Paso 4 Diseno del Plan de Mejoras

El Plan de Mejoras permitird a la Municipalidad, abordar las brechas detectadas en
base a un andlisis del Informe de Autoevaluacion y del Informe de Retroalimentacion
generados en las etapas anteriores, donde se perfilan las oportunidades de mejora en las
que se basara el plan. (Guia N°4 Plan de Mejoras, 2007)

“0 Ministerio del Interior. (2007). Guia N° 1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 9
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En el disefio de este Plan de Mejoras, se definen objetivos, procedimientos y
acciones previstas y se identifican a los responsables de su ejecucién, los recursos y

plazos.*’

“Para el desarrollo del Plan de Mejoras, se debe hacer un andlisis que permita
identificar cuales areas de mejora detectadas seran prioridad™?. Los componentes de este

plan son los siguientes:

e Acciones de mejora inmediata: son aquellas que no requieren un analisis
exhaustivo, éstas simplemente se desprenden por la sola aplicaciéon del
instrumento de autoevaluacién y pueden ser llevadas a cabo de manera
inmediata.

e Areas de mejora: son aquellos criterios del Modelo de Gestién de Calidad,
que tras un analisis de los instrumentos estratégicos del Municipio, del
resultado de la autoevaluacién y el Informe de Retroalimentacion son
definidos como criticos o prioritarios.

e Oportunidades de mejoras seleccionadas: son aquellas que el Municipio ha
decidido abordar, luego de la aplicacion de la metodologia de priorizacion de
oportunidades.

e Lineas de accién: estas son aquellas acciones que requieren coordinacion
de recursos humanos, fisicos y financieros. Para su disefio ha estado
involucrado el Comité de Mejora, su programacion se registra en una planilla
y se lleva a cabo un seguimiento sistematico.

e Sistema de apoyo y seguimiento: es el conjunto de dispositivos con los que
cuenta el Municipio, para asegurar la correcta y oportuna implementacion de

las lineas de accion definidas.

Paso 5 Validacién del Plan de Mejoras

Las Municipalidades deberdn presentar el Plan de Mejoras, ante la Comisién
Nacional de Acreditacion para el proximo periodo. En base a esto la Comisién Nacional
de Acreditacion realiza el siguiente proceso:*

1 Ministerio del Interior. (2007). Guia N %4 Plan de Mejoras. pag. 13
“2 Ministerio del Interior. (2007). Guia N° 1 Sistema de Acreditacién de los Servicios Municipales. pag. 18
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e Una revision documental, en el cual los Evaluadores analizan la informacion
contenida en el Plan de Mejoras presentado y la comparan con los
resultados de la autoevaluacién del Municipio, para determinar la coherencia
de ambos.

e Posteriormente cada Municipalidad recibird un Informe de Retroalimentacion,
con los resultados obtenidos en la validacion externa de su Plan de Mejoras.

La validacién es realizada por los Evaluadores del sistema, éste se conforma de
tres niveles: plan, areas de mejora y lineas de accién. Esta integrado por un conjunto de
preguntas en las que cada Evaluador debe asignar una puntuacion en escala de licker y
luego de consensuar las puntuaciones se deben redactar las respectivas

recomendaciones (Guia N°4 Plan de Mejoras, pag. 25).

En caso que el Plan de Mejoras no sea validado o le sean formuladas
observaciones, la Municipalidad tiene un plazo de un mes para efectuar las correcciones
que permitan asegurar la coherencia con la autoevaluacion y volver a presentarlo a la

revalidacion.

Finalmente, con el Plan de Mejoras validado, la Municipalidad se encuentra en
condiciones de implementarlo, considerando las recomendaciones del pazo 6 del proceso.

Paso 6 Implementacién del Plan de Mejoras

El Plan de Mejoras es un cumulo de iniciativas o acciones especificas, el objetivo
de este plan es cubrir las brechas entre las practicas de gestion actuales de la
Municipalidad y aquellas establecidas en el Modelo de Gestion de Calidad de los
Servicios Municipales, las cuales permitan implantar nuevas practicas a nivel municipal y

asi optimizar los resultados. (Guia N°4 Plan de Mejoras, 2007).

La puesta en marcha de dicho plan, tiene una duracién estimada de un afo y
corresponde basicamente al cumplimiento de todas las acciones detalladas en el plan,
éste va acompafnado de un sistema de seguimiento y apoyo el cual permite medir el
avance del plan.

“3 Ministerio del Interior. (2007). Guia N° 1 Sistema de Acreditacién de los Servicios Municipales. pag. 19
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Luego de implementado el Plan de Mejoras, la Municipalidad estara en
condiciones de medir nuevamente su nivel de gestion en relacién al Modelo de Gestion de
Calidad de los Servicios Municipales. Por lo tanto se debe aplicar nuevamente la
autoevaluacion y efectuar un nuevo Plan de Mejoras. De esta manera se instaura en el

Municipio un mecanismo de mejora continua.

Paso 7 Acreditacion

A través de la acreditacion se busca efectuar un reconocimiento publico, de los

niveles de gestién alcanzados por la Municipalidad.**

7.1 Requisitos para la Acreditacién

“Los requisitos para cada nivel del Sistema de Acreditacién de los Servicios
Municipales estan determinados por los servicios municipales evaluados y el nivel de

gestion™.

Como se muestra en el siguiente cuadro:

j: Ministerio del Interior. (2007). Guia N°1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 21
Ibid
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NIVEL DE
GESTION

Nivel Inicial

SERVICIOS MINIMOS A ACREDITAR

Grupo A:

+ Desarrollo de Organizaciones Comunitarias.
+ Gestion de Subsidios y Becas Estatales y
Apoyo para la Postulacién a la Vivienda.

' Intermediacion Laboral.

+  Entregay Supervision de Permisos de Obras.

+  Entrega y Renovacion de Permisos de
Circulacion.

Grupo B:

v Desarrollo de Organizaciones Comunitarias.
+ Gestion de Subsidios y Becas Estatales y
Apoyo para la Postulacion a la Vivienda.

+  Un servicio a escoger por la municipalidad
de las areas Servicios a la Comunidad o

Transito y Transporte.

REQUISITOS PARA LA ACREDITACION

Haber obtenido un puntaje validado igual o superior
a 200 puntos en el Modelo de Gestién de Calidad de
los Servicios Municipales, de los cuales:

100 puntos: corresponden a la evaluacion de la Ges-
tion Global de la municipalidad (criterios
1L ZLEIGT O

100 puntos: corresponde al promedio de la Evaluacion
de los servicios municipales a acreditar
(criterios 4,5,6y 7 B).

El puntaje de la evaluacion de cada servicio
municipal a acreditar debe ser mayor o
igual a 100 puntos.

Presentar un Plan de Mejoras validado y desarrollado
en base a la Autoevaluacion con las medidas nece-
sarias para llegar a 300 puntos, incluyendo: medidas
inmediatas y planes de accién amedianoy largo plazo,
responsables, metodologia general y costos.

Grupo A:

+ Los servicios exigidos para el nivel inicial.

+ Entrega de Subsidios y Beneficios Munici-
pales.

v Extraccion y Disposicidn de Residuos Do-
miciliarios.

Nivel Inter-
medio

Grupo B:

v Los servicios exigidos para el nivel inicial.

v Intermediacion Laboral o Entrega de Sub-
sidios y Beneficios Municipales.

Haber obtenido un puntaje validado igual o superior
a 300 puntos en el Modelo de Gestién de Calidad de
los Servicios Municipales, de los cuales:

150 puntos: corresponden ala evaluacion de la ges-
tion global de la municipalidad (criterios
1 2.3y 7R

150 puntos: corresponden al promedio de la evaluacién
de los servicios municipales a acreditar
(criterios 4, 5,6y 7 B.

El puntaje de la evaluacién de cada
servicio municipal a acreditar es mayor
o igual a 100 puntos.

Presentar un Plan de Mejoras validado y desarrollado
en base a la Autoevaluacion con las medidas nece-
sarias para llegar a 400 puntos, incluyendo: medidas
inmediatas y planes de accion a mediano y largo plazo,
responsables, metodologia general y costos.

Grupo A:
+  Los servicios exigidos para el nivel intermedia.

Nivel Avan-
zado

Grupo B:
+ Los servicios exigidos para el nivel intermedio.

Haber obtenido un puntaje validado igual o superior
a 400 puntos en el Modelo de Gestion de Calidad de
los Servicios Municipales, de los cuales:

200 puntos: corresponden a la evaluacion de la ges-
tion global de la municipalidad (criterios
1,2, 3y 7A.

200 puntos: corresponden al promedio de la evaluacion
de los servicios municipales a acreditar
(criterios 4, 5,6y 7 B).

El puntaje de la evaluacion de cada
servicio municipal a acreditar es mayor
o igual a 100 puntos.

Presentar un Plan de Mejoras validado y desarrollado
en base a la Autoevaluacion que incluya medidas
inmediatas y planes de accién a mediano y largo
plazo, responsables, metodologia general y costos.

Fuente: Guia N° 1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales
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7.1.2 Solicitud de Acreditacion

Para postular a la acreditacién, la Municipalidad debera presentar a la Secretaria

Ejecutiva los documentos que se sefialan a continuacion®:

e Solicitud de acreditacion donde se debe senalar el nombre de la
Municipalidad y el nivel a que postula.

¢ Informe de Autoevaluacion y Plan de Mejoras validado.

Tanto la solicitud de acreditacidn como los antecedentes entregados por el
Municipio son analizados por el Consejo de Acreditacién, quien es el encargado de
evaluar el nivel de cumplimiento y resuelve sobre la acreditacion, la que es comunicada a
la Municipalidad correspondiente por medio de una carta enviada al alcalde. En caso de
que el resultado de la acreditacion sea positivo, el alcalde debe hacer llegar a la
Secretaria Ejecutiva, una carta firmada por él donde quede expresado su compromiso y

también el de los directivos, de mantener y mejorar el nivel alcanzado.’

Luego en un plazo méaximo de un mes de llegada la carta de compromiso a la
Secretaria Ejecutiva, se le hara llegar al Municipio el certificado correspondiente al nivel
de acreditacién alcanzado y los servicios acreditados.*®

Sin embargo, en caso de que el Municipio no se logre acreditar, correspondera
aplicar el Plan de Mejoras y volver a postular a la acreditacién en el periodo siguiente o
cuando el Municipio crea pertinente.

Ahora bien, en caso de que el Municipio acreditado no haya presentado una nueva
autoevaluacion al cabo de un afio y medio, la Comision Nacional de Acreditacion solicitara
una reevaluacién con el fin de verificar que el nivel alcanzado anteriormente al menos se
mantenga y verificar también la implementacion del Plan de Mejoras. En caso de que el
nivel acreditado no se mantenga, la Comisién Nacional de Acreditacion se reserva el
derecho a retirar la acreditacion.

:i Ministerio del Interior. (2007). Guia N°1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 23
Ibid
*® ibid
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Sistema de Apoyo y Reconocimiento

“Consiste en poner a disposicion de las Municipalidades, profesionales preparados
para dar consultoria y capacitacion en el Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios
Municipales y una metodologia para el desarrollo de Planes de Mejora, con el propdésito

de guiarlas en su camino a la excelencia.”®

Se han desarrollado los siguientes instrumentos de apoyo a los Municipios:*°

Consultorias: que se centran principalmente no sélo en formar sino también en
perfeccionar profesionales en los procesos de autoevaluacion y Plan de Mejoras en
relacion al Modelo Gestion de Calidad de los Servicios Municipales. Los Municipios
podran acceder a estos beneficios a través del portal mercadopublico.cl cuando lo

estimen conveniente.

También se impuls6 un programa bésico de capacitacion, para que los Municipios
adquieran los contenidos y habilidades indispensables para llevar al cabo el proceso de
acreditacion.

Contenidos recomendados para la capacitacion:

GRUFQ OBJETIVO ‘ AMBITO CONTENIDO DURACION
Gestidn con foco en los
8 horas
DIOCEsos.
Modelo de Gestidn de Calidad de
: S 8 horas
os Servicios Municipales.
o Conocimientos
Comité de : ¢
) o especificos Autoevaluacién segin el Modelo
M:"‘"_a‘ diescies de Gestién de Calidad de los 16 horas
Y un.c?unarlns Servicios Municipales,
municipales
Deszarrollo e implementacién de
&
Flan de Mejoras. Lt
Desarrolle de Liderazgo ¥ facilitacidn de procesos &k
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Fuente: Guia N°1 Sistema de Acreditacién de los Servicios Municipales

49 Chilecalidad, Productos y Servicios. [EN linea] Recuperado el 3 de enero de 2012 desde:
http://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=view&id=446&ltemid=192&lang=es
% Ministerio del Interior. (2007). Guia N °1 Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales. pag. 25
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Convenio de Colaboracion SUBDERE

“Una vez validado el Plan de Mejoras, el Municipio debera enviar a la SUBDERE
su solicitud de financiamiento en la correspondiente planilla de financiamiento del Plan de

Mejoras”™’

. ElI Plan de Mejoras tiene un costo de implementacién y los convenios cubren
esos costos. Entre las posibles actividades que pueden ser financiadas por la SUBDERE,
se encuentran las siguientes: consultorias, infraestructura menor, software, equipamiento

y capacitacion.

Esta etapa culmina con una reunion entre el alcalde, las contrapartes municipales
y profesionales de la SUBDERE, quienes acordaran las actividades a financiar con los

fondos.

*" Ministerio del Interior. (2007). Guia para la Incorporacion al Sistema de Acreditacion de los Servicios
Municipales. pag. 2
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CAPITULO Ilil. METODOLOGIA DEL TRABAJO

3.1 Planteamiento del problema

Andlisis del impacto de las actividades realizadas por la llustre Municipalidad de
San Antonio en el periodo 2007-2011, con la finalidad de lograr la acreditacion de los

servicios municipales.

3.2 Objetivos generales y especificos

Obijetivo general

Evaluar las acciones desarrolladas por el Municipio tendientes a lograr la
acreditacion de calidad en los servicios municipales de: Desarrollo de Organizaciones
Comunitarias, Entrega de Subsidios, Becas Estatales y Municipales, Apoyo para la
Postulacién a Vivienda, Intermediacién Laboral, Entrega de Permisos de Edificacién y

Entrega y Renovacion de Permisos de Circulacion.

Obijetivos especificos

1. Conocer los fundamentos y disposiciones que regulan el proceso de
acreditacion de calidad de los servicios municipales
Definir y describir los servicios bésicos a acreditar
Establecer grados de avance del proceso

Proponer acciones correctivas

3.3 Descripcion de las fuentes de informacion seleccionadas

Las fuentes de informacion corresponden a los encargados de guiar el proceso de
acreditacion de los servicios municipales en la Municipalidad de San Antonio y a la vez
contraparte técnica del Comité de Mejora, mas el presidente del Comité de Mejora de la
Municipalidad.
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Se utiliz6 ademas, informacién de todo el proceso de acreditaciéon de los servicios
municipales desde el ano 2007 en adelante, como Informes de Autoevaluacion,
Retroalimentacién y Planes de Mejora.

3.4 Descripcion de los instrumentos utilizados para la recopilacion de informacion

Los elementos para acercarse a la realidad del proceso de acreditacién son el
Informe de Autoevaluacién, Retroalimentacion y Plan de Mejoras desde el afio 2007-2011.
Desde que el Municipio comenzé el proceso de acreditacion en el afno 2007 en adelante,
se han desarrollado diversas gestiones tendientes a lograr la acreditacién de sus servicios
en el nivel inicial y este informe recoge parte de su historia y constituye un antecedente

fundamental para entender su situacién actual.

El instrumento principal que se utiliz6 para llevar a cabo este trabajo es la
entrevista, ya que al ser un acto de comunicacion en el cual se esta con el entrevistado

frente a frente, hace que el proceso sea mucho mas dinamico y enriquecedor.

Los entrevistados son dos asesores técnicos relacionados directamente con el
proceso de acreditacion y expertos en la materia, ya que se encuentran desde el inicio del
proceso dedicados de manera exclusiva a la acreditaciéon. Ademas del presidente del
Comité de Mejora, que formé el Municipio.

La entrevista consta de 12 preguntas, que se van a aplicar tanto a los encargados
de la acreditacion como al presidente del Comité de Mejora. Las preguntas en cuestion,
pretenden recopilar la mayor informacion posible sobre el proceso actual de acreditacion

en que se encuentra el Municipio.

3.5 Analisis de la situacion actual del proceso de acreditacion

El afno 2007 la Municipalidad de San Antonio junto a otros Municipios particip6 en
la implementacion de un plan piloto de la SUBDERE para probar el modelo de
certificacion de los servicios municipales, que posteriormente fue modificado y queddé
como es conocido actualmente el Sistema de Acreditacién de los Servicios Municipales.
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La primera autoevaluacién que realizé la Municipalidad de San Antonio fue en el
ano 2008, luego de comparar su gestion con el Modelo Gestién de Calidad de los
Servicios Municipales, los resultados fueron los siguientes:

e Gestion global, 177 puntos

e (Gestion de servicios, 127 puntos

Ante esta situacion es importante enfatizar que para los efectos de la acreditacion
municipal, el puntaje que cuenta es el validado por los Evaluadores externos.

En cuanto a los resultados entregados por el Informe de Retroalimentacién
desarrollado por los Evaluadores externos, arrojaron puntajes inferiores en ambas

gestiones, como se muestra a continuacion:

Autoevaluacion v/s

Retroalimentacion 2008
177

Puntaje
Total

180 -
160 - 129
140 +
120 -
100 -
80 -
60 -
40
20

Gestion

m Global autoevaluacion
Global validacion

Fuente: Elaboracién propia en base al Informe de Retroalimentacién afio 2008

Los 129 puntos de validaciéon obtenidos en el Informe de Retroalimentacion,
representan un 50,7% de logro respecto al total de puntos a obtener que es de 254
puntos, lo que significa que estan con un superavit de un 29% en su gestién global,
respecto al puntaje requerido para acreditarse. La brecha entre ambos resultados fue de
48 puntos, es posible concluir que ésta diferencia de puntajes podria ser causa de
diferentes percepciones del equipo de trabajo que lider6 el proceso de autoevaluacion, a
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diferencia de lo que los Evaluadores dictaminaron finalmente, como también algunas

diferencias en las evidencias revisadas por los Evaluadores.

Por otra parte, a continuacion se muestran los resultados de la gestion de los
servicios municipales en la autoevaluacion versus el puntaje de los servicios

efectivamente validados:

Puntaie Autoevaluacion v/s
Tota  Retroalimentacion 2008
127
140 - i 2
120 | Gestion
100 - 70 ® Servicios
80 - autoevaluacion
60 - Servicios validadcion
40 -
20 -
0

Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de Retroalimentacion afio 2008

Los 70 puntos efectivamente validados equivalen a un porcentaje de logro de un
28,4% en relacién al puntaje méaximo que se puede lograr obtener en esta gestion el que
es de 246 puntos. La brecha de los puntajes fue de 57 puntos siendo el puntaje validado
inferior al puntaje de autoevaluacion, puesto que la autoevaluacion arrojé un 51,6% de

logro respecto del total de puntos.

Segun los resultados entregados por los Evaluadores externos, el Municipio de
San Antonio obtuvo un puntaje total de validacion de 199 puntos ((£Servicios) / n +
Gestién Global) los que significa que aplicaba en ese instante mecanismos de gestion
sistematicos, sin embargo el despliegue de aquellas practicas era parcial pues no
abarcaba a todas las personas o areas que debieran involucrarse en el proceso.

A continuacion se destacan los puntajes de los 7 servicios que involucra el proceso

de acreditacion, tanto en la autoevaluacién como en la validacion:
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Tabla comparativa del puntaje total de autoevaluacion, en relacion al
puntaje total de validacion por servicio
Puntaje Puntaje
Gestion Servicio Autoevaluacion Validacion
Edificacion 89 63
Circulacién 137 68
Organizaciones Comunitarias 128 67
OMIL 129 91
Subsidios 136 54
Becas 134 71
Vivienda 127 70

Fuente: Elaboracién propia en base al Informe de Retroalimentacién afio 2008

Segun estos antecedentes el servicio con mayor puntaje fue la OMIL, con 91
puntos promedio y el servicio con menor puntaje y por ende con mayores oportunidades
de mejora, fue el servicio de Subsidios con 54 puntos promedio.

Luego de terminado el proceso de retroalimentacion, se determiné que la
Municipalidad aun debia mejorar su gestién en los servicios para superar la barrera de los
100 puntos correspondientes al promedio de los servicios municipales, para que el

Municipio pueda acreditarse en el nivel inicial de gestion.

No obstante lo expuesto, el Municipio en aquel entonces decidié desarrollar su
Plan de Mejoras sin considerar el Informe de Retroalimentacién, situacion que trajo como
consecuencia que se centraran los esfuerzos en la mejora de la gestion global, pues las
personas encargadas de guiar el proceso de acreditacion pensaron que se encontraban
débiles en la gestion global, desconociendo que el Informe de Retroalimentacion
establecia que la prioridad debia darse respecto de la gestion de servicios municipales,
por lo tanto se produjo un retraso en las mejoras en la gestion de servicios municipales,
debido al tiempo invertido en incrementar la calidad de la gestién global.

Al recibir el Informe de Retroalimentacién, el panorama cambid vertiginosamente,
iniciando una reconversion en los planes que se estaban realizando en aquel entonces, lo
que trajo como consecuencia que todos los esfuerzos se volcaran en implementar las
mejoras suficientes en la gestion de servicios para obtener un puntaje éptimo para la

acreditacion.
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En consecuencia el paso siguiente fue la deteccion de las debilidades en los

diferentes servicios en proceso de acreditaciéon y también en la gestion global del

Municipio, para asi desarrollar el Plan de Mejoras correspondiente.

A continuacion se muestra un cuadro de fortalezas y oportunidades segun los

criterios correspondientes a la gestion global:

Tabla Comparativa

Criterios

Fortalezas

Oportunidades de Mejora

N° 1 Liderazgo

La Municipalidad de San Antonio, desde el afio 1995, presenta un mecanismo
sistematico y desplegado en todas las areas relevantes para la realizacién de
su planificacion estratégica a través de una metodologia para elaborar el Plan
de Desarrollo Comunal (PLADECO), y junto con este, el Programa Anual con
las metas y tareas ejecutables. El alcalde, los directivos y el concejo
Municipal aplican un mecanismo sistematico, evaluado y mejorado para
evaluar el desempefio de la Municipalidad respecto a sus metas, desde el
ano 1995, por medio de la revision del grado de cumplimiento del Plan Anual
en cuanto a sus tareas, metas y actividades contenido en un informe de
gestion.

La Municipalidad no
describe  un mecanismo
sistematico para involucrar y

Ne2
Compromiso y
desarrollo de
las personas

La Municipalidad de San Antonio presenta un mecanismo sistematico y
evaluado para la deteccién de las necesidades de capacitacién del personal
desde el afo 2006.

La Municipalidad presenta un mecanismo sistematico para incentivar el
trabajo en equipo del personal, para el mejoramiento de los procesos, desde
el afo 2002, a través de la participacion en el Programa de Mejoramiento de
la Gestién Municipal (PMG).

dar acceso a las
oportunidades de mejora a
los funcionarios y
funcionarias.

A pesar que la
Municipalidad presenta

practicas para planificar la
entrega de la capacitacion
de acuerdo al criterio
presupuestario y
privilegiando que este gasto
se destine mayoritariamente
a la ejecucion del plan
anual, no se describen
mecanismos para evaluar
ésta practica

N° 3 Recursos
financieros y

La Municipalidad evidencia un método sistematico y mejorado para
desarrollar la planificacion de los recursos financieros, incluido el presupuesto
de la Municipalidad, el cual consiste en la aplicacion sistematica de factores

No obstante la
Municipalidad identifica las

necesidades de recursos
materiales, equipos e
infraestructura  para  su

funcionamiento, en base a

materiales de andlisis para medir el comportamiento del presupuesto, y el apoyo via | un inventario en cada una
correo de las unidades indicando su programacién de gastos. de las dependencias
municipales, no describe
evidencia de evaluacién de
este enfoque.
La Municipalidad reporta
La Municipalidad presenta resultados para todos los indicadores financieros, | datos para los indicadores
N°7A los resultados en los indicadores aumento de la autonomia financiera del | de bienestar y satisfaccion e
Resultados Municipio y de los resultados en los indicadores de cumplimiento de la | insatisfaccién de

planificacion estratégica, la mayoria con tendencia positiva.

funcionarios y funcionarias
para un afo solamente.

Fuente: Elaboracién propia en base al Plan de Mejoras afio 2008
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En cuanto a la gestion de los servicios municipales, se establece la realidad de
cada servicio en el Informe de Retroalimentacion de acuerdo a los criterios que presenten
mayores debilidades®:

1.-Entrega y Renovacién de Permisos de Circulacién

En el criterio “relaciéon con usuarios y usuarias”, el Municipio no contaba a la fecha
con una metodologia pertinente que fuera capaz de evaluar la efectividad de los
procedimientos utilizados, para que los funcionarios y funcionarias de éste servicio
conocieran los principales requerimientos de sus usuarios. Ademas no disponia de

procedimientos, que pudieran evaluar la efectividad de su gestion.

Asimismo a pesar de que la Direccidén de Transito y Transporte Publico contaba
con procedimientos sistematicos para recibir y tratar quejas, comentarios y sugerencias,
no disponia de un mecanismo para utilizar dicha informacién en la toma de decisiones

para mejorar el servicio.

Otra de las carencias de este servicio, es que no contaba con procedimientos
apropiados, formales y sistematicos para medir la satisfaccion e insatisfacciéon de los
usuarios y usuarias. Las evidencias que fueron presentadas en ese instante no fueron
adecuadas, debido a que las encuestas del afio 2003 y 2007 corresponden a los servicios
sociales DIDECO y no del servicio en cuestién.

En el criterio “prestacion de servicios municipales”, si bien el Municipio contaba
con un procedimiento sistematico para probar los cambios tecnoldgicos antes de
implementarlos, no poseia una metodologia formal de evaluacién para medir su

efectividad y asi evitar errores.

Tampoco tenian procedimientos que dieran cuenta como se determinaban los

objetivos, indicadores de desemperio y los procesos asociados al servicio.

2Bustos et al” Informe Retroalimentacion. (2008). Informe de Retroalimentacién de la llustre
Municipalidad de San Antonio. pag. 28
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2.- Becas Estatales y Municipales

En el criterio “relacion con usuarios y usuarias”, a pesar de que el servicio
presentaba un proceso destinado a determinar las necesidades de los usuarios y
usuarias, no presentaba evidencias de que éste haya sido evaluado y mejorado.

El servicio no presentaba evidencias de cémo se utilizaba la informacién de
satisfaccion e insatisfaccién del usuario (a) para el mejoramiento de éste (a), como

tampoco presentaba practica de actualizacion del instrumento.

En el criterio “prestacion de servicios municipales”, los métodos (Plan Informatico y
Politicas del Area Informatica) para la implementacién de los cambios tecnolégicos no

habian sido evaluados ni mejorados.

Aunque el servicio de Becas tenia una secuencia de sus actividades para la Beca
Presidente de la Republica y Beca municipal, no poseia un procedimiento formal para

identificar y definir sus procesos principales.

Ademas, aun cuando el servicio habia identificado sus indicadores de desemperio,
el método no habia sido evaluado para verificar su efectividad.

3.-Entrega de Permisos de Edificacién

En el criterio “relacion con usuarios y usuarias”, a pesar de que el Municipio
realizaba una encuesta global para medir la satisfaccién de los usuarios (as), aplicada por
primera vez en julio de 2007, ésta no evidencio en su registro la opinién de satisfaccion o

insatisfaccion de usuarios de éste servicio.

En el criterio “prestacion de servicios municipales”, si bien el Servicio Entrega de
Permisos de Edificacién, contemplaba mecanismos para identificar mejoras en su
servicio, no habia establecido un procedimiento para disefar innovaciones en esta

materia.

4.- Postulacién a la Vivienda

En el criterio “relacion con usuarios y usuarias”, la unidad de vivienda no habia
disefiado un procedimiento e indicadores que dieran cuenta del como se identificaban las
necesidades de los usuarios (as). Dicho procedimiento debia establecer la forma de

autoevaluarse.
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Aunque la organizacién habia establecido practicas para la participacion y consulta
hacia la comunidad, no habia instaurado un mecanismo que considerara la opinién de
usuarios (as) en la priorizacion de iniciativas y en la toma de decisiones respecto al

servicio.

A pesar de que el servicio de Vivienda, disponia de mecanismos para recibir las
quejas de los usuarios (as), via correo electrénico y a través de libros de reclamos, las
cuales posteriormente eran revisadas en las reuniones de equipo, no se habia establecido
un procedimiento que evidenciara la evaluacion del método, y como se utilizaba esa

informacion para la mejora de la calidad de la gestion.

Tampoco se habia definido un método de medicién de la satisfaccion e
insatisfaccién de los usuarios (as), por lo que no habia determinado como seria utilizada

dicha informacién.

En el criterio “prestacién de servicios municipales”, si bien la organizacién
sefalaba un mecanismo para identificar y definir los procesos principales asociados a la
entrega del servicio, y para determinar los indicadores de desempefio, no habia definido

los métodos e indicadores de evaluacion de su efectividad.

5.-Oficina Municipal de Intermediacién Laboral

En el criterio “relaciébn con usuarios y usuarias”, a pesar de que el servicio
presentaba un mecanismo para identificar las necesidades de los distintos grupos, no
sefalaba evidencia de haber mejorado este método en base a un procedimiento estandar

de evaluacién y mejora.

Ademas, aun cuando el servicio habia realizado una encuesta de satisfaccion de
usuarios, aplicada por primera vez en julio de 2007, que tenia por objetivo conocer en
forma global las experiencias de los usuarios del Municipio como un todo, esta no recogia
en particular la opinion de satisfaccién o insatisfaccion de usuarios y usuarias de este

servicio en particular.

6.-Entrega de Subsidios

En el criterio “relacién con usuarios y usuarias”, si bien el servicio contaba con

practicas de participacién y consulta a la comunidad, que habian sido consideradas en

52



procesos de mejora, el método no habia sido evaluado para medir su efectividad, y de

esta forma mejorarlo en base a datos concretos.

También es posible sefialar, que a pesar de que existian practicas para asegurar
el acceso y atencion a todos los usuarios, como por ejemplo, un equipo especializado de
funcionarios, ampliacion del horario de atencidn, mejora en la infraestructura del lugar y su
equipamiento; faltan antecedentes de evaluacion del método para ver la efectividad de las
practicas actuales. No existian evidencias de que hubieran mejorado la calidad de la

gestion del servicio, con el aumento de la cobertura y la mejora de la infraestructura.

A pesar de que habia un procedimiento para gestionar las quejas, reclamos y

sugerencias, el servicio no presentaba evidencias de su evaluacion y efectividad.

El Municipio no contaba con un método de medicion de la satisfaccion e
insatisfaccién de usuarios, que diera cuenta de cédmo el servicio de Subsidios determinaba
y usaba esta informacion. En la visita en terreno, los Evaluadores encontraron
antecedentes de una encuesta de satisfaccion del afio 2008 (de la cual aun no hay

resultados) cuyos indicadores son:

e Accesibilidad en la atencion
e Oportunidad en cuanto a tiempo de respuesta
e Responsabilidad

e Igualdad de condiciones en la atencion de los servicios.

Las encuestas que presentaba el servicio como evidencias para medir la
satisfaccion de los usuarios realizadas en el afio 2003 y 20007 eran encuestas familiares,
por ende en aquel periodo el servicio no tenia una encuesta de satisfaccién. En
consecuencia el servicio no tenia actualizacion del instrumento, pues Unicamente en el

ano 2008 aplicd una encuesta de satisfaccion.

Por otra parte en el criterio “prestacion de servicios municipales”, a pesar de que
el servicio implement6 en el afio 2007 una red informatica que conecta al Municipio con
otros servicios publicos, y realizé6 cambios y mejoras en su infraestructura para atencion al

publico, el método no habia sido evaluado.

Aunque se evidenciaban mejoras en la organizacibn, como por ejemplo, se

aumento el personal, equipos PC, se mejoro la infraestructura y mobiliario, se amplié el
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horario de atencion al publico, de tres dias a atencion diaria, el servicio no contaba con
procedimientos formales de evaluacion, para ver si las practicas en la organizacion del
trabajo del servicio de subsidios habian sido efectivas, no hay evidencias que estas
actividades emanaran de un Plan de Mejoras del servicio como producto de las
evaluaciones, ademas en visita en terreno se constaté que los funcionarios no conocian el

método de evaluacién de éstas practicas.

La organizacién no tenia procedimientos formales que permitieran identificar y

definir los procesos principales asociados a la entrega del servicio.

7.-Desarrollo de Organizaciones Comunitarias

En el criterio “relacién con usuarios y usuarias”, a pesar de que el Municipio
evidencio una encuesta de satisfaccion usuaria, aplicada por primera vez en julio de 2007
que tenia por objetivo conocer en forma global las experiencias de los usuarios del
Municipio como un todo, no recogia en particular la opiniébn de satisfacciéon o

insatisfaccién de usuarios del servicio de Desarrollo de Organizaciones Comunitarias.

En cuanto al criterio “prestacién de servicios municipales”, el Departamento de
Desarrollo de Organizaciones Comunitarias no disponia de un método sistematico para
probar los cambios tecnolégicos y asegurar que la prestacién del servicio fuera oportuna y
libre de falla. Asi como tampoco habia definido y establecido procedimientos para mejorar

continuamente sus procesos.

3.6 Plan de Mejoras

Con el objetivo de mejorar en las areas en que la Municipalidad se encontraba
débil segun el Informe de Retroalimentacién, en el Plan de Mejoras se disefiaron una
serie de pasos para contrarrestar la situacién inicial y disminuir las brechas detectadas
entre el puntaje obtenido y el puntaje requerido. En consecuencia, el Municipio centré sus
esfuerzos en aquellas areas que se encontraban rezagadas en torno al rendimiento

minimo esperado.

Entre las acciones que se establecieron como acciones de mejora inmediata, en el

Plan de Mejoras se sefialan las siguientes:
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Desarrollo de un método para la gestién de reuniones

Disefio y operacion de un método de consulta usuaria para servicios

Desarrollo de un protocolo de evaluaciones

Asi mismo en el Plan de Mejoras se establecieron lineas de accién, que son el
conjunto de actividades que requieren coordinacién de recursos fisicos y financieros que
responden a una programacion para su disefo, la cual se registra en una planilla para

luego hacer un seguimiento sistematico de su puesta en marcha.

Entre las lineas de accion es posible mencionar: un plan de capacitacion,
modelamiento de procesos, disefio e implementacién de mecanismos e instrumentos de
medicién de la satisfaccion de usuarios y usuarias, con el objetivo de dirigir los esfuerzos

hacia la mejora continua.

Posteriormente, con la intencién de detectar las necesidades de capacitacién del
personal de la Municipalidad, en 2009 se implant6 por medio del Reglamento de
Capacitacion para el Personal, un proceso participativo de deteccién de necesidades,
para lo cual se realizaron reuniones con los directivos y jefes de las respectivas unidades,
los que respondieron a una encuesta de acuerdo a lo solicitado por los funcionarios y por
las necesidades propias del servicio. De esta forma, se construy6 el “Plan de
Capacitacion para la Gestion de los Servicios Municipales”, o que en definitiva permitio
anadir nuevas competencias a los funcionarios de la organizacion, a través de la

incorporacién de areas de capacitacion que no habian sido contempladas anteriormente.

Durante ese mismo afo, se implementaron practicas tendientes a impartir y
evaluar la capacitacién entregada a los funcionarios municipales. El Reglamento de
Capacitacion implanté dos modalidades de capacitacién: interna, efectuada por personal
especializado del propio Municipio; y capacitacion externa, efectuada por personal u
organismos publicos o privados donde una vez finiquitada la capacitacion, se emple6 una

encuesta de evaluacion del relator.
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En el Plan de Capacitacion se definieron las siguientes capacitaciones, con el

proposito de mejorar la gestion de los servicios de forma transversal.®

Desarrollo de instrumentos de medicion de la satisfaccion usuaria: lo que se
pretende es que este curso tedrico-practico entregue a los funcionarios municipales de los
servicios a acreditar, las herramientas necesarias para desarrollar, implementar y
mantener modelos tendientes a medir la satisfaccién usuaria, teniendo como objetivo
secundario la determinacién y caracterizacién de los mismos y la deteccion de

necesidades, entre otros.

Modelamiento de proceso y desarrollo de manuales de operacion: lo que
busca este curso teorico-practico es introducir la gestion por procesos dentro de los
servicios municipales, de modo tal que el conjunto de funcionarios sea capaz de modelar
los procesos de su servicio, desarrollar un manual de operaciones, controlar el flujo y
resultado de sus procesos y desarrollar indicadores de gestion especificos para el control
del proceso en cuestion. El modelamiento de procesos, es un instrumento que permite
describir de la forma mas clara posible un sistema determinado y las actividades que se

realizan en él.

En definitiva describe paso a paso como funciona el servicio en cuestion, quienes
son los usuarios, que deben hacer los funcionarios y los plazos establecidos para dar

cumplimiento al servicio.

Métodos de evaluacion y formulacion de Planes de Mejoras: principalmente se
busca dotar de las capacidades necesarias, en las areas involucradas, desarrollar un
método de evaluacién de practicas que sea especifico para el servicio, pero desarrollado
bajo una metodologia estandar. También se busca dotar de habilidades que permitan
materializar los procesos de evaluacién en planes de mejoras que impacten positivamente

la gestion del servicio.

Disefio, gestion y control de sistemas documentales y archivo: dada la gran
cantidad de documentacion que se desprende de las evidencias que han de procurarse
para sustentar la autoevaluacién, se infiere aca la idea que una vez terminada la
capacitacion, los servicios cuenten con sus propios sistemas documentales para sus

necesidades particulares.

*¥lustre Municipalidad de San Antonio. (2009). Propuesta de Capacitacion. pag. 6
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Andlisis y registro de la informacion: esta capacitacion esta orientada a dotar a
los funcionarios municipales de las competencias que les permitan un adecuado manejo
de la informacion relevante de su servicio, su posterior analisis y la confeccién y redaccién

de los respectivos informes de gestion.

Ahora bien, para llevar a cabo estas capacitaciones fue necesario recurrir a
diversas consultorias aunque finalmente no arrojaron los resultados esperados, por ende
los encargados del proceso de acreditacion municipal desarrollaron las metodologias

necesarias para el plan de capacitacion definido anteriormente.

En el ano 2009 se disend la metodologia y procedimiento para el “Modelamiento
de Procesos” orientada a mejorar y modelar los procesos municipales de los servicios
pertenecientes al sistema de acreditacion municipal, la idea central fue sentar las bases
de una gestion por procesos para lo cual se desarroll6 un mapa de procesos para cada
servicio, donde se determinaron los actores del proceso, sus subprocesos y finalmente un
diagrama del subproceso, que facilitara en el futuro la identificacién de oportunidades de

mejora.

Igualmente durante ese mismo afo con el objetivo de medir los niveles de
satisfaccion de los usuarios y usuarias de los diferentes servicios que forman parte del
sistema de acreditacion se desarrolld la “Metodologia de Construccién y Aplicacién de una

Encuesta de Satisfacciéon para Usuarios y Usuarias”.

Esto genero la creacion de la “Encuesta de Satisfaccion de Usuarios” de la cual
hasta el momento se han realizado tres aplicaciones correspondientes al afio 2009, 2010
y 2011, aplicadas a los usuarios de los diferentes servicios que tiene por objetivo recoger
informacién Unica para la organizacién, ya que generan una retroalimentacién a la
Municipalidad sobre la percepcion de los usuarios, lo que permite a directivos vy
funcionarios conocer que se esta haciendo bien y que se esta haciendo mal y en base a

aquello aplicar medidas correctivas.

Dichas encuestas se centran en la gestién administrativa y el trato personal, donde
el usuario es el encargado de evaluar el servicio que se les entrega con una escalade 1 a
7, en donde 1 es la nota mas baja y 7 la nota mas alta. Entre los temas que se consultan
en la encuesta de satisfaccién destacan: evaluacion de la disposicidon del personal a
colaborar con el usuario, accesibilidad de los usuarios a los servicios, eficiencia del
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servicio con el fin de establecer la eficiencia y eficacia con la que actua el servicio en la

atencion.

Otro instrumento que sin duda ha colaborado en la mejora de la gestion municipal,
es la plataforma Multiservicios que funciona desde el afio 2007, este software de gestion
municipal se cred con la finalidad no s6lo de mantener una base de datos Unica y
centralizada, sino también con el propésito de ser un apoyo directo a los funcionarios en

sus labores diarias.

En consecuencia se ha conseguido establecer una fuente confiable y Unica de
informacion de caracter transversal a la organizacion, que aporta informacion para la toma
de decisiones y que esta a disposicion tanto de los servicios en proceso de acreditacion
como también de otros servicios ajenos al Sistema de Acreditacion de los Servicios

Municipales.

Es importante destacar, que como respuesta a un diagnostico de necesidades
emanado de los funcionarios municipales, se cred la escuela de capacitacion encargada
de realizar cursos de perfeccionamiento de forma permanente en aspectos técnicos,

profesionales y materias pertenecientes a la labor desarrollada.>

Tabla 1: Personal capacitado en el ano 2009 en sus areas respectivas

Escalafén Planta Contrata Honorarios Total
Directivo 10 0 0 10
Profesionales 9 3 31 43
Jefaturas 5 0 0 5
Técnicos 12 8 12 32
Administrativos 45 18 8 71
Auxiliares 6 0 0 6
Total 87 29 51 167

Fuente: Cuenta Publica afio 2009

Tabla 2: Dotacién de personal por escalafén afio 2009

Escalafon Planta Contrata Honorarios Total

Total 161 71 342 574

Fuente: Dotacion de personal pagina I. Municipalidad de San Antonio

Segun estos antecedentes la dotacion de personal en el afno 2009 era de 574
tomando en cuenta tanto funcionarios a contrata y de planta como también prestadores de

% Salinas, C. (2009). Cuenta Publica llustre Municipalidad de San Antonio. pag. 7
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servicios “a honorarios” del Municipio. De éstos se logr6 capacitar a 167 lo que representa
un 29%, de éstos un 52% corresponden a funcionarios de planta, un 17,3% a funcionarios
“a contrata” y un 30,5% a prestadores de servicios “a honorarios”, de esto se puede inferir
que el escalafébn que méas se capacitd corresponde al de los funcionarios de planta y los

que menos se capacitaron fueron los funcionarios a “contrata”.

En otro ambito, es importante destacar que también se desarroll6 un informe
tendiente a detectar y priorizar la superacién de las carencias de equipamiento de los
servicios municipales, a través de un estudio de cada servicio, con la intencién de mejorar

la calidad en la prestacion de los servicios a los usuarios.

Todas estas mejoras realizadas en los distintos servicios participantes del proceso
de acreditacién municipal, han permitido que el Municipio vuelva a autoevaluar su gestién
en el afno 2011, con el proposito de detectar si se han superado de forma satisfactoria las

brechas detectadas anteriormente y esta vez acreditarse en el nivel inicial.

El siguiente gréfico muestra los resultados de la ultima autoevaluacion efectuada

por el Municipio:

Resultados Autoevaluacion 2011
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Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de Autoevaluacion 2011

Segun los datos mostrados en este grafico la gestidén global obtendria un 55,1% de
logro de un puntaje maximo de 254 puntos, en cuanto a la gestién de servicios esta
obtendria un 53,2% de logro de un puntaje maximo de 246 puntos, si esta situacion fuera
efectivamente validada por el respectivo Informe de Retroalimentacién, la Municipalidad
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de San Antonio lograria acreditar sus servicios en el nivel inicial, lo que implicaria que el
Municipio en cuestién contaria con practicas desplegadas en areas importantes y también

en la prestaciéon de servicios municipales.

Sin embargo el Informe de Retroalimentacion 2011 establecié una realidad
diferente a lo autoevaluado, debido a que nuevamente los resultados de dicho informe

fueron inferiores.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo entre los puntajes

autoevaluados y los puntajes validados de los servicios.

Tabla comparativa del puntaje total de autoevaluacion, en relacion al
puntaje total de validacion por servicio
Puntaje Puntaje
Gestion Servicio Autoevaluacion Validacion
Edificacion 128 87
Circulacién 130 88
Organizaciones comunitarias 130 85
OMIL 139 108
Subsidios 128 95
Becas 130 95
Vivienda 132 95

Fuente: Elaboracion propia en base al Informe de Autoevaluacion 2011

De acuerdo a los puntajes entregados por los Evaluadores sobre la gestiéon de los
servicios municipales, es posible determinar que los puntajes validados son inferiores a
los puntajes asignados por el Municipio en la autoevaluacion, situacion que se vuelve a
repetir. El servicio con mayor puntaje fue la OMIL con 108 puntos que en relacién a la
validacién del afio 2008 subi6é 17 puntos en su gestion, por su parte el servicio con menor
puntaje y con mayores oportunidades de mejora es Organizaciones Comunitarias con 85
puntos, a pesar de que no existe mucha diferencia de puntaje con otros servicios como

Entrega de Permisos de Edificacion y Entrega y Renovacion de Permisos de Circulacion.

Estos resultados de mejora en la OMIL se condicen con los logros alcanzados,
puesto que en el afno 2009 colocd en puestos de trabajo a 3.068 trabajadores inscritos en
el servicio, cantidad que se increment6 en los afnos siguientes, pues en el 2010 se coloco
en distintos puestos de trabajo, tanto en empresas de la comuna y de otras zonas a 3.877
trabajadores y en el afio 2011 a 6.312 trabajadores. La gestion de esta oficina la situ6 en
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el primer lugar a nivel regional y en el nUumero 11 a nivel nacional de un total de 267
oficinas”. (Cuenta Publica llustre Municipalidad de San Antonio, 2009. pag. 11).

| Resultados Informe
fund®  Retroalimentacion 2011

112

120 1 93 Gestion
100 -
80 m Global

60 m Servicios

40

Fuente: Elaboracion propia en base al informe de Retroalimentacion 2011

El puntaje de la gestion global es de 112 puntos, siendo inferior al validado el afo
2008, en el caso de los servicios obtuvieron un puntaje promedio de 93 puntos, superior al
puntaje de 70 puntos del afo 2008, esto quiere decir que los esfuerzos realizados han
permitido mejorar la gestion de los servicios municipales, aunque aun falta para llegar a

los 100 puntos requeridos para la acreditacion.

La baja del puntaje en la gestion global pudo deberse a que los encargados de la
acreditacion centraron sus esfuerzos en mejorar los servicios municipales, pudiendo
descuidar de cierta forma la gestién global lo que explicaria la disminucién en el puntaje
final de éste en 17 puntos. En cambio la gestion de servicios experiment6 una situacién

totalmente contraria ya que subi6 23 puntos en relacion a la validacion anterior.

Respecto del puntaje total validado corresponde a 205 puntos en el afo 2011, en
cambio el puntaje total validado en el afio 2008 fue de 199 puntos, en consecuencia los
esfuerzos y el trabajo realizado han contribuido a mejorar la calidad de los servicios

municipales.

No obstante es importante aclarar que actualmente no se habla de un concepto de
acreditacion, segun la informacion entregada a los encargados del proceso de
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acreditacién, ya que “el Proyecto de Ley de Acreditacion de los Servicios Municipales
elaborado por las Divisiones Juridico Legislativa y de Municipalidades de la SUBDERE”,*®
no ha sido aprobado, razén por la cual solamente se habla de un concepto de
reconocimiento, situacion que en este momento se encuentra en desarrollo y que
eventualmente podria ser objeto de cambios.

Por otra parte es interesante conocer los resultados de las encuestas de
satisfaccion aplicadas por los 7 servicios municipales en proceso de acreditacion a sus
respectivos usuarios, efectuadas en los afos 2009, 2010 y 2011:

Resultados encuestas de satisfaccion
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Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas de satisfaccién de usuarios
Segun las evaluaciones efectuadas por los propios usuarios a los servicios a
través de la encuesta de satisfaccidén, queda establecido que los avances realizados han

°® SUBDERE. (2010). Agenda de asuntos legislativos responsabilidad de la Subsecretaria de Desarrollo
Regional y Administrativo del Ministerio del Interior. pag. 7
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sido efectivamente percibidos por los usuarios y esto se refleja en los buenos resultados
obtenidos. En el caso del afilo 2009 se obtuvo un promedio de notas de un 5,83, en el afo
2010 las encuestas arrojaron un promedio de 5,96, y en el afio 2011 un promedio de 6,14,
segun estos resultados es posible deducir que las mejoras han sido positivas y han

contribuido a la prestacion de un mejor servicio.
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ENTREVISTAS

El formato base de las entrevistas es el que se muestra en el siguiente cuadro:

PREGUNTAS

1. ¢Por qué iniciaron el proceso de acreditacion de los servicios municipales?

2. ¢En qué etapa del proceso de acreditacion se encuentra el Municipio actualmente?

3. ¢Cudles son los principales obstaculos que ha debido enfrentar este proceso:
organizacional, recursos, compromiso, funcionario, resistencia etc.?

4. ;Cuales son los beneficios que ha traido al Municipio el proceso de acreditacién?

5. ¢(Cree usted, que se ha mejorado efectivamente la calidad de los servicios
municipales en proceso de acreditacién? ;Cémo y en qué? ;Como se mide o detecta el
impacto en los usuarios?

6. ¢Qué esperan como funcionarios del proceso de acreditacion de los servicios
municipales?

7. ¢Han debido capacitar a los funcionarios de los servicios en proceso de
acreditacion? Si es asi ¢en qué areas?

8. ¢Como esta conformado el Comité de Mejora?

9. EIl alcalde y los directivos estan comprometidos y participan activamente del
proceso de acreditacién?

10. ¢Se involucran activamente a los funcionarios en el proceso de acreditacién?

11. ¢Son suficientes los recursos que destina el Municipio para el proceso de
acreditacién?

12. ¢Segun usted, que mejoras faltan por realizar en los servicios municipales en
proceso de acreditacién?

A continuacién se detallan las entrevistas realizadas, para posteriormente
proceder a su analisis que sirve de base para construir el diagndéstico que permite plantear
algunas propuestas de mejoras al proceso de acreditacion.
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Entrevista N° 1
Presidente del Comité de Mejora

11 de diciembre de 2012

1.- ¢ Por qué iniciaron el proceso de acreditacion de los servicios municipales?

Fue una idea de la SUBDERE en la cual podian participar los Municipios que
quisieran, en el que San Antonio con el objetivo de querer mejorar los servicios
municipales, se inscribié en este nuevo proceso que viene desde el 2007 en adelante,
donde se han efectuado dos evaluaciones en donde en su primera instancia OMIL fue el

servicio que obtuvo el mayor puntaje de los servicios.

2.- ¢En qué etapa del proceso de acreditacion se encuentra el Municipio

actualmente?

Este es un proceso largo que comenz6 en 2007, ya llevamos cerca de cuatro afos
en el proceso en donde nos encontramos en la primera etapa y lo que se esta buscando
actualmente es acreditar en el nivel inicial y asi poder avanzar hacia la etapa media. Eso
hoy por hoy se esta revisando ya que el proceso de acreditacion de los servicios
municipales esta en proceso de reestructuracion, pues desde ahora en adelante se va a
obligar a todos los Municipios a participar. Ante esa situacion sin duda que la
Municipalidad lleva bastante trabajo avanzado en relacion a los demas Municipios del
pais.

3.- ¢(Cuales son los principales obstaculos que ha debido enfrentar este proceso:

organizacional, recursos, compromiso funcionario, resistencia etc.?

En un principio existio resistencia al proceso de parte de nosotros como
funcionarios, en el cual hubo cierto recelo al tema pues vienes trabajando de una forma
pensando que lo estas haciendo bien durante una cantidad de anos y donde te van a
evaluar y dentro de eso se cred la inquietud de que va a implicar esa evaluacion, se
pensaba que en caso de que la evaluacion fuese mala, se desvincularia a funcionarios
que estaban haciendo mal su trabajo. Pero posteriormente, nos dimos cuenta que no era
ese el tema central sino que era mejorar la entrega de los servicios. Lo interesante de

este proceso, es que se ha desarrollado desde las bases es decir desde los trabajadores,
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quienes en definitiva son los que tienen la relacion directa con los usuarios, aqui no corre

el tema de jerarquia. Para lo cual tenemos el apoyo de la contraparte técnica.

Otro de los obstaculos, son los recursos econémicos ya que los recursos son
puestos por la SUBDERE, el Municipio ha puesto exclusivamente el recurso humano, no

ha puesto recursos econémicos para la acreditacion, una situacion lamentable.

4.- ¢Cuales son los beneficios que ha traido al Municipio el proceso de
acreditacion?

Uno de los beneficios mas significativos es la infraestructura, los servicios
anteriormente no contaban con mobiliario adecuado para trabajar y la acreditacion ha
permitido adquirir cada vez mas y mejores mobiliarios y equipos computacionales para los
diferentes servicios y eso conlleva a una mejor aceptacion de los usuarios, ya que el
entorno del servicio influye no sélo en los usuarios sino también en los funcionarios ya
que es muy diferente llegar a un lugar con buenas instalaciones a lo que sucedia

anteriormente que era un lugar lagubre.

Asi mismo, se ha mejorado la atencién de publico a través de la plataforma
Multiservicios y a través de las diversas funciones que en ella se pueden realizar, se ha
contribuido a disminuir los tiempos de espera de las personas, en comparacién a anos

anteriores. En definitiva las mejoras han sido bastante buenas y se han notado.

5.- ¢(Cree usted, que se ha mejorado efectivamente la calidad de los servicios
municipales en proceso de acreditacion? ¢(Como y en qué? ¢(Como se mide o

detecta el impacto en los usuarios?

Para poder medir la satisfaccion de los usuarios, se realiza una encuesta de
satisfaccion de usuarios, en donde ellos son los encargados de poner nota a los
diferentes servicios. Las encuestas son aplicadas por los propios servicios y es la
contraparte técnica la encargada de la evaluacion. Es a través de los resultados obtenidos
en las encuestas donde se ha notado realmente que los usuarios estan satisfechos con
todos los cambios que se han efectuado y también nos permite conocer los aspectos
sobre los cuales hay que mejorar.
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6. ¢Qué esperan como funcionarios del proceso de acreditacion de los servicios

municipales?

Lo que esperamos, es que el proceso de acreditacion sea mas amplio y abarque
todos los servicios con los que cuenta el Municipio. Y que estos puedan optar a mejor

mobiliario, infraestructura, y a una mejora continua en la entrega del servicio.

7.- ¢Han debido capacitar a los funcionarios de los servicios en proceso de
acreditacion? Si es asi ¢en qué areas?

El tema de las capacitaciones es desarrollado por la contraparte técnica, a
nosotros como funcionarios se nos ha capacitado en diversas areas como: modelamiento
de procesos, y en las encuestas de satisfaccion, especificamente sobre como crear las

dimensiones y las preguntas que la conforman.
8.- ¢ Como esta conformado el Comité de Mejora?

El Comité de Mejora, se conformé a través de una invitacion abierta a cualquier
funcionario del servicio que quisiera participar, actualmente se conforma por el presidente
del Comité, que soy yo, también lo integran un vicepresidente y un secretario, en total
somos nueve personas. Entre las funciones del Comité se encuentran, decidir que se
compra y que no o si se va a tomar alguna consultoria o no. Este afio obtuvimos $ 30
millones de pesos de la SUBDERE, donde $ 23.500.000 se gasté en mobiliario y $
6.500.000 en consultorias. Pues anteriormente el 70 % de los recursos disponibles se
gastaban en consultorias que no entregaban los productos o servicios esperados.

En cuanto a las reuniones, tenemos dos formatos, una es la del Comité que
debiera ser una vez al mes y las reuniones extraordinarias que son realizadas por la

contraparte técnica por casos puntuales.

9.- ¢El alcalde y los directivos estan comprometidos y participan activamente del
proceso de acreditacion?

El alcalde nos ha dejado trabajar bastante tranquilos en este tema, pero si como
Municipalidad falta mayor compromiso en el tema econémico. En cuanto a los directores
si bien hay algunos bastantes comprometidos, hay otros que no participan. Lo que hace
falta es que tengan fe en la acreditaciébn. Segun mi parecer esto es consecuencia del
desconocimiento sobre el proceso de acreditacion en si, ya que no participan de las
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reuniones a pesar de que siempre se les invita, sin duda falta compromiso pero también
ha sido por qué no se le ha dado mucha difusion a este tema. Nosotros hemos tratado de
mantener un perfil bastante bajo, a pesar de que los logros son bastante buenos, se
espera que cuando hayan logros de mayor magnitud los daremos a conocer, hace unos
dias se hizo una reunién en la cual se hizo entrega de equipamiento y se invit6 a todos los
directores, no obstante Unicamente participaron algunos de ellos.

10.- ¢ Se involucran activamente a los funcionarios en el proceso de acreditacion?

Los funcionarios sin duda son parte fundamental del proceso de acreditacion, pero
seria importante que se les reconociera su gestién y sus logros. Seria bueno que se
otorgaran bonos a los funcionarios participantes del proceso de acreditacién, basicamente

como un tema de incentivo.

11.- ¢Son suficientes los recursos que destina el Municipio para el proceso de

acreditacion?

El Municipio no destina recursos al proceso de acreditacion, pues todos los
recursos que han permitido mejorar la prestacion de los servicios, se han obtenido por
medio de la SUBDERE.

12. ¢Segun usted, que mejoras faltan por realizar en los servicios municipales en
proceso de acreditacion?

Faltan capacitaciones en aspectos mas técnicos que fue una de las falencias
detectadas en la dltima autoevaluacion, falta capacitacion por ejemplo sobre indicadores,
en mi caso por mi profesion conozco sobre el tema, pero no asi el resto de los
funcionarios involucrados en el proceso. Por ende se requiere capacitar para tener un

lenguaje comun sobre todo el proceso de acreditacion, ojala en todo el Municipio.
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Entrevista N° 2
Asesor Técnico del Comité de Mejora

11 de diciembre de 2012

1.- ¢ Por qué iniciaron el proceso de acreditacion de los servicios municipales?

Este se inici6 en el afio 2007 a través de una invitacion abierta que efectio la
SUBDERE a los Municipios que quisieran participar de un proyecto piloto, en el cual San
Antonio participd junto a otros Municipios como el de Algarrobo, Hijuelas, Conchali y la
Calera. Esos Municipios participaron conjuntamente en la construccién de las cuatro guias
que actualmente conforman el proceso de acreditacion.

2.- ¢En qué etapa del proceso de acreditacion se encuentra el Municipio

actualmente?

El Municipio esta a la espera del Informe completo de Retroalimentacién, de la
segunda autoevaluacion que se ha efectuado en el Municipio y a través de la cual
pretende poder acreditar en nivel basico los servicios municipales en proceso de

acreditacion.

3.- ¢(Cuales son los principales obstaculos que ha debido enfrentar este proceso:

organizacional, recursos, compromiso funcionario, resistencia etc.?

Hay dos temas centrales que son de mayor complejidad, uno es la carencia de
recursos econdmicos ya que en un inicio se invirti6 gran cantidad de dinero en
consultorias que no funcionaron, situacion que se ha visto afectada a causa de malas
bases de licitacién. Por lo tanto se aprendié de esas situaciones y posteriormente todas
las metodologias fueron realizadas por nosotros mismos, con cero costo para el

Municipio.

Otro problema es la falta de compromiso y participacién de las planas directivas,
este caso se hace mas evidente con el director de DIDECO que tiene a su cargo cuatro
servicios en proceso de acreditacion y nunca ha asistido a una reunion. Incluso cuando
se efectud la dltima visita de los Evaluadores, Unicamente se presenté un director, por

ende los Evaluadores fueron testigos de esta situacién. La que segun mi parecer se da a
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causa de la falta de interés y que en definitiva aln no se dan cuenta de la herramienta
valiosa que es el sistema de acreditacion.

En cuanto a la resistencia al cambio esta no se ha evidenciado, porque con la
gente que trabajamos esta sUper comprometida y dispuesta a embarcarse en cualquier
proyecto que nosotros propongamos como contraparte técnica.

4.- ¢Cuales son los beneficios que ha traido al Municipio el proceso de
acreditacion?

Desde mi punto de vista, uno de los beneficios mas destacables al margen del
tema de infraestructura y mobiliario, sin duda tiene que ver con el compromiso de los
funcionarios que participan del proceso, ya que todos han participado de todos los
proyectos que se han realizado. Otro punto destacable, es que siempre ha sido
participativa la toma de decisiones y la elaboracién de los instrumentos técnicos, nunca ha
sido impositiva, lo cual ha permitido a los funcionarios darse cuenta de la importancia de
su trabajo, ya que el objetivo primordial de los Municipios es prestar servicios a los

usuarios.

Otro aspecto a destacar, son las mejoras desde el trato hacia los usuarios de los
servicios a acreditar a diferencia de otros servicios, por ende en cierta medida el proceso
de acreditacion ha permitido cambiar el enfoque hacia el usuario.

5.- ¢(Cree usted, que se ha mejorado efectivamente la calidad de los servicios
municipales en proceso de acreditacion? ¢(Como y en qué? ¢(Como se mide o

detecta el impacto en los usuarios?

Si lo creo, y se evidencia en la prestacion de servicios mas eficientes, en eliminar
una gran cantidad de trabajo burocratico que hacia perder mucho tiempo a la gente,
ademas es distinta la forma en que los funcionarios que forman parte de los servicios en
acreditacion se enfrentan a los usuarios. Tienen una mirada muy distinta a la tradicional
que es casi de beneficencia para con el usuario, esto ha generado que los usuarios se
sientan mucho mas acogidos, esto se ve reflejado en los buenos resultados que ha
arrojado la encuesta de satisfaccion de usuarios, lo cual va a significar que en la proxima

encuesta que se desarrolle no se va a enfocar en el trato ya que ese tema esta zanjado.
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6.- ¢Qué esperan como funcionarios del proceso de acreditacion de los servicios

municipales?

Nosotros somos contraparte técnica no somos funcionarios, yo creo que los
funcionarios esperan mas apoyo directivo, que mejore aiin mas el servicio que entregan y
dentro de la plataforma Multiservicios esperan nuevos softwares para que el trabajo

administrativo dentro de la plataforma Multiservicios, sea mucho mas liviano.

Yo creo que también esperan un reconocimiento por los logros alcanzados, desde

que se inici6 el proceso en cada uno de los servicios involucrados.

7.- ¢Han debido capacitar a los funcionarios de los servicios en proceso de

acreditacion? Si es asi ¢en qué aéreas?

Se han realizado pocas capacitaciones, lo que se ha hecho es entregar directrices
generales sobre el uso de los softwares y como siempre nos tienen a disposicion como
contraparte técnica, las dudas se aclaran rapidamente. Ademas se han realizado
capacitaciones en cada servicio cuando se han modelado sus procesos, asi como
también en las metodologias de encuestas, en definitiva esas son las areas sobre las
cuales se ha trabajado.

8.- {Como esta conformado el Comité de Mejora?

En la actualidad, el Comité de Mejora lo integran funcionarios de los servicios y
algunos jefes de servicios como por ejemplo la jefa de la OMIL, el encargado de
organizaciones comunitarias, el encargado de becas, de subsidios en el caso de vivienda
y permisos de circulacion son funcionarios quienes participan, en total son
aproximadamente nueve personas, en la cual hay que dejar claro que la contraparte
técnica no pertenece al Comité de Mejora sino que somos asesores técnicos del Comité.
También forman parte algunos funcionarios que son de otros servicios ajenos a la
acreditacion. Es importante destacar que cada vez que el Comité se reune se les invita a

los directores aunque finalmente no asisten.
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9.- ¢El alcalde y los directivos estan comprometidos y participan activamente del
proceso de acreditacion?

El alcalde manifiesta su apoyo al proceso de acreditacién, que es un gran paso al
no interferir sobre éste y ha asistido a algunas reuniones. Pero es solo eso, la buena

intencion de que funcionen las cosas. En cuanto a los directivos casi nula participacion.
10.- ¢ Se involucran activamente a los funcionarios en el proceso de acreditacion?
Absolutamente, ya que ellos son la base del proceso de acreditacion.

11.- ¢Son suficientes los recursos que destina el Municipio para el proceso de

acreditacion?

De ninguna manera, la Municipalidad hasta el momento no ha invertido dinero para
el proceso de acreditacion de los servicios municipales, a diferencia de otros Municipios
que si lo han hecho. La causa de la falta de recursos econdmicos simplemente es

consecuencia de la falta de compromiso.

El dinero con el que actualmente funciona el proceso de acreditacion al interior del
Municipio, es exclusivamente a través de lo que entrega la SUBDERE por medio de los

convenios que suscribe con los Municipios.

12. ¢{Segun usted, que mejoras faltan por realizar en los servicios municipales en
proceso de acreditacion?

Seguir trabajando en la plataforma Multiservicios y en la renovacién de equipos
computacionales en organizaciones comunitarias. También se pretende desarrollar la

ventanilla DOM, en cuanto al resto de los servicios estan super bien.
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Entrevista N°3
Asesor Técnico del Comité de Mejora

11 de diciembre de 2012
1.- ¢ Por qué iniciaron el proceso de acreditacion de los servicios municipales?

No hay una razoén técnica, simplemente la directora de Gestién Fisica que estaba
en ese momento, participé de forma externa como parte del panel de expertos del modelo
de acreditacién y San Antonio aparecié como uno de los Municipios pilotos en el proceso
de acreditacion. Se hizo simplemente un convenio y se ejecutd, no existe una necesidad

técnica que el Municipio pensé y ejecuté.

2.- ¢En qué etapa del proceso de acreditacion se encuentra el Municipio

actualmente?

La acreditacién tiene tres fases y nosotros nos encontramos en la fase inicial, en
este instante no hay claridad sobre el concepto de acreditacién porque no hay ley, por lo

tanto en vez del concepto de acreditacion se habla de un concepto de reconocimiento.

Por otra parte, se nos hicieron llegar los puntajes que obtuvimos en el Informe de
Retroalimentacion pero no el informe completo. Por esto el puntaje que nos fue asignado

no tiene ningun sentido, ya que con todas las mejoras que hicimos subimos muy poco.

3.- ¢Cuales son los principales obstaculos que ha debido enfrentar este proceso:

organizacional, recursos, compromiso funcionario, resistencia etc.?

Uno de los principales obstaculos ha sido el tema organizacional, pues la
Municipalidad hoy en dia no sabe por qué esta en esto y eso ha causado que hasta hoy
no comprometa recursos econdmicos. Nosotros no manejamos ningun tipo de
presupuesto para el proceso de acreditacidén municipal, nosotros sélo lo hacemos en
base a la voluntad y a la buena disposicién de las personas y lo que entrega la
SUBDERE.

4.- ¢Cuales son los beneficios que ha traido al Municipio el proceso de

acreditacion?

Yo creo que el principal beneficio hoy en dia, esta relacionado directamente con

las personas que trabajan en este proceso pues actualmente se organizan mucho mas, ya
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que existe un cambio de mentalidad fuerte. Un ejemplo de ello, es el trabajo que se
efectué sobre el presupuesto del Plan de Mejoras, en que se entregaron dineros
realmente a los servicios que lo necesitaban y no como la légica municipal que es

entregar dinero en partes iguales.

El tema importante ahora, es que la gente se da cuenta que esta mejorando en lo
que hace y que eso es importante. El cambio de mentalidad también ha influido en la

prestacion de servicios y manejo de informacion, lo cual nos motiva a seguir trabajando.

5.- ¢(Cree usted, que se ha mejorado efectivamente la calidad de los servicios
municipales en proceso de acreditacion? (Como y en qué? {Como se mide o

detecta el impacto en los usuarios?

Sobre los servicios efectivamente hay mejoras notables, una cosa basica es el
tema de infraestructura y accesibilidad, actualmente se tienen instalaciones de mucho
mejor calidad que antes, también la forma en que acceden las personas a los servicios es
mucho mas expedita, igualmente hay mas colaboracién en los servicios y eso se nota, por
ejemplo la OMIL hoy maneja el triple de ofertas de empleo y gestiona de forma mucho
mas eficiente las colocaciones laborales y obviamente ha mejorado las tazas de

colocacion.

En cuanto al impacto en los usuarios, se mide a través de un instrumento que es la
encuesta de satisfaccion de usuarios que se ha aplicado durante los ultimos 3 anos, a
través de éste instrumento los servicios han sido sometidos a juicio de los usuarios y a
través de la informacién que éstas nos entregan, nosotros aplicamos lineas de accion

para mejorar en las areas en que los servicios se encuentran débiles.

6. {Qué esperan como funcionarios del proceso de acreditacion de los servicios

municipales?

Lo que esperan los funcionarios es seguir trabajando y seguir creciendo, pero

también seria importante un reconocimiento a su trabajo.

En cuanto a nosotros como contraparte técnica, tenemos muy claro lo que
tenemos que seguir haciendo y desarrollando, pero también sabemos que la acreditacion
es un proceso restrictivo, aunque muchas de las cosas que estamos haciendo se estan

exportando también a otros servicios a pesar de no estar en proceso de acreditacion.
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7.- ¢Han debido capacitar a los funcionarios de los servicios en proceso de

acreditacion? Si es asi ¢en qué aéreas?

En el Municipio si bien existe una escuela de capacitacion, no esta coordinada con
nosotros ya que en términos practicos no existimos como departamento de calidad. Ahora
bien en cuanto a las capacitaciones que nosotros hemos realizado, son sobre
metodologias, procesos, encuestas de satisfaccion, y software por lo tanto la capacitacion

ha sido sobre materias especificas.
8.- ¢ Como esta conformado el Comité de Mejora?

En términos nominales, estd conformado por algunos directores, jefes de servicio y
funcionarios. En términos practicos quienes componen el Comité es la misma gente que
trabaja en los servicios, los directores lamentablemente pocas veces participan de este
proceso.

9.- ¢El alcalde y los directivos estan comprometidos y participan activamente del

proceso de acreditacion?

Desde mi punto de vista, existe un compromiso verbal en el discurso, pero no en la
practica. En cuanto a los directores no puedo decir que estan comprometidos, cuando en

realidad no participan de manera activa.
10.- ¢ Se involucran activamente a los funcionarios en el proceso de acreditacion?

Los funcionarios que participan del proceso de acreditacién, estan altamente
comprometidos, también hay que mencionar que también participan otros funcionarios de
otros servicios, que a pesar de no estar sus servicios incluidos en la acreditacién, nos

apoyan en esto.

11.- ¢Son suficientes los recursos que destina el Municipio para el proceso de

acreditacion?

Desde que iniciamos el proceso de acreditacidén de los servicios municipales, no se
han destinado recursos econémicos para éste y para el aio que sigue tampoco se ha

tenido en cuenta revertir esa situacion.
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12. ¢Segun usted, que mejoras faltan por realizar en los servicios municipales en
proceso de acreditacion?

Nosotros tenemos practicas establecidas, por ende lo que tenemos que hacer es
seguir trabajando en ellas desarrollandolas y mejorando lo que ya tenemos trazado.

La Municipalidad tiene que entender que el proceso de acreditacion, tiene que ser
llevado adelante por una estructura organizacional ya que hoy en dia todo el programa
descansa en un par de personas, ademas hay que traer expertos que nos apoyen, en
definitiva se requiere formar un equipo potente, para que el proceso se pueda desplegar

en todas las unidades municipales.

Ademas nosotros como contraparte técnica, trabajamos en condiciones super
precarias en términos de equipamiento e infraestructura, y en términos de apoyo de
ciertos actores clave, pero a pesar de todas esas dificultades se han cumplido los
objetivos trazados.
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3.7 Analisis de las entrevistas

El andlisis de las entrevistas, nos permite establecer que el Municipio de San
Antonio forma parte del Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales, desde sus
inicios en el afio 2007, y que actualmente se encuentra a la espera del Informe completo
de Retroalimentacion desarrollado por los Evaluadores externos pertenecientes a la

Comisién Nacional de Acreditacion.

Los principales obstaculos que ha enfrentado el proceso de acreditacion, segun
todos los entrevistados, dicen relacion con la escasez de recursos econdmicos, pues el
Municipio no destina recursos presupuestarios para emprender las mejoras en los
servicios, debiendo recurrir a convenios con la SUBDERE, para la obtencion de los

recursos monetarios, que permitan financiar las mejoras necesarias.

Por otra parte, se menciona que hay una evidente falta de compromiso por parte
de los directivos como del mismo alcalde. En el caso de los directivos, porque no
participan todos los directores de los servicios en el proceso de acreditacion, a pesar de
que se les invita constantemente a ser participes del tema; y en cuanto al alcalde, si bien
manifiesta su apoyo de forma verbal, esto no se ve reflejado en entrega de recursos e

incentivos econémicos a los integrantes y gestores de los avances municipales.

Por su parte, unicamente el presidente del Comité de Mejora sefiala que hubo
resistencia al cambio en un principio, lo que provocé un retraso inicial en el proceso, pues
los funcionarios temian que al ser, posiblemente, mal evaluados fueran desvinculados de

la organizacion.

En general, todos los entrevistados, concuerdan en que ingresar al sistema de
acreditacion ha resultado bastante provechoso, porque ha permitido no sélo cambiar la
mentalidad de los funcionarios y orientarlos hacia la calidad y el compromiso con los
usuarios, sino que también ha permitido mejorar infraestructura y mobiliario en los
servicios, situacién que los usuarios efectivamente han percibido y valoran, lo que se ha
evidenciado en los buenos resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion
aplicadas durante los 3 ultimos anos.

Todos los entrevistados concuerdan, en que se ha mejorado la calidad de los

servicios municipales en proceso de acreditacion, valorando positivamente el instrumento
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con el que se mide la satisfaccion de usuarios, la encuesta de satisfaccion, que ha
permitido conocer las fortalezas y debilidades de cada servicio y asi elaborar medidas

correctivas y de reforzamiento.

Todos los entrevistados coinciden, en que los funcionarios esperan seguir
mejorando en sus labores, pero también sefialan que es necesario un reconocimiento por
sus logros, ya sea por parte de los directivos y/o el alcalde, como también en el ambito
econdémico. En este aspecto es importante que se estén realizando capacitaciones, pero

sobre temas mas bien practicos como software y moldeamiento de procesos.

Resulta importante que se sefiale como un aspecto a considerar, el hecho de que
el Comité de Mejora lo integran mas bien funcionarios y algunos directivos, no obstante
resaltan el hecho de que se centre en los funcionarios y que sean participes del proceso
con un alto grado de compromiso con los usuarios y la organizacién a diferencia de lo que

sucede en los demas escalafones.

Resulta evidente que una de las mejoras que es necesario efectuar es la
destinacion de recursos municipales para el proceso de acreditaciéon, asi como también la
creacion de una estructura organica dedicada a la calidad que permita contar con mas
recursos, incorporando nuevos profesionales al proceso de acreditacién. En ultima
instancia el presidente del Comité de Mejora plantea la necesidad de efectuar nuevas
capacitaciones centradas en aspectos mas bien técnicos, con la finalidad de crear un

lenguaje comun al interior de los servicios.

3.8 Diagnostico general

En base al andlisis de los Informes de Autoevaluacién y Retroalimentacion se
consiguieron resultados concretos, en cuanto a las areas que necesitan de
procedimientos para mejorar la gestion municipal. Pues a pesar de todos los esfuerzos
que se han realizado, desde que la Municipalidad inicié el proceso de acreditacion
municipal, no se ha logrado mejorar en ciertas areas, especificamente en el criterio N°5
correspondiente a “prestacion de servicios municipales” y el criterio N°4 “relacion con

usuarios y usuarias”.
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Es decir, aun falta realizar mejoras para incentivar el trabajo en equipo de los
funcionarios de forma concreta, ya que segun los datos entregados por la autoevaluacién
2011, el PMGM (Programa de Mejoramiento de la Gestion Municipal) es actualmente el
unico instrumento que entrega un incentivo, aunque de caracter econémico, a los

funcionarios para el cumplimiento de sus metas.

El Municipio tampoco ha desarrollado una metodologia que le permita probar los
cambios tecnol6gicos implementados, para asegurar la prestacion del servicio sin fallas.
Actualmente los funcionarios de los servicios, prueban los cambios tecnoldgicos a través
de la implementacion de un sitio de prueba denominado http://hermes-prueba, por un

periodo de marcha blanca donde se efectian los ajustes que sean necesarios.

Resulta una debilidad que no todos los servicios municipales trabajen
conjuntamente con sus organismos asociados externos, para mejorar la entrega de los
servicios municipales. En el caso del servicio de Becas, posee antecedentes que
demuestran un trabajo a partir del aiio 2007, con la JUNAEB (Junta Nacional de Auxilio
Escolar y Becas) regional y provincial, para mejorar la calidad del servicio. De igual forma
Vivienda es otro servicio que trabaja con su respectivo organismo asociado, en su caso
SERVIU (Servicio de Vivienda y Urbanismo), aunque su modo de comunicacion sea

mayormente virtual, les permite tener algun tipo de comunicacién.

Esta situacién es de excepcioén a la regla, ya que los demas servicios a acreditar
no trabajan con sus organismos asociados, como es el caso de la OMIL, Organizaciones

Comunitarias, Permisos de Circulacién y Permisos de Edificacion.

Tampoco se da a conocer a los proveedores el método de evaluacion y sus
resultados, para la mejora de sus productos o servicios, ante esta situacién no hay
evidencia de eso en ninguno de los servicios a acreditar y por lo tanto seria recomendable

perfeccionar.

En cuanto al criterio correspondiente a la “relaciéon con usuarios y usuarias”, luego
de una evaluacion realizada por el Comité de Mejora, se detectd la necesidad de crear
una aplicacién, que les permita a los usuarios de los diferentes servicios realizar sus

tramites en todo momento por medio de un punto de contacto virtual.
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De las entrevistas también se desprenden oportunidades de mejora importantes,
relacionadas principalmente con la necesidad de contar con mayores recursos

econdmicos junto con el apoyo y reconocimiento al trabajo realizado.
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CAPITULO IV. PROPUESTAS DE MEJORAS

Considerando estos antecedentes, se proponen las siguientes medidas correctivas
orientadas a solucionar los problemas que aquejan al proceso de acreditacién de los

servicios municipales de la comuna de San Antonio.

1. Mejorar la difusion de informaciéon a nivel municipal, sobre el proceso de
acreditacion de los servicios municipales.

Un aspecto sumamente importante dentro de la organizacion ya sea esta publica o
privada es el clima organizacional, dicho de otra manera al ambiente que rodea a los
integrantes de aquella organizacion y también el papel de la comunicacion, por ende es
necesario desarrollar un marketing interno que permita mantener informados a los
funcionarios del Municipio sobre el proceso de acreditacion, con el propésito de incentivar
a los funcionarios de todo el Municipio y fortalecer su compromiso con la organizacion,

para que se sientan participes de este proceso.

El marketing interno debiera contribuir a alinear a un grupo de personas de las
distintas unidades para la consecucién de un mismo fin. Lo que requiere de una

integracién por parte de éstos.

El logro de esa alineacion demanda los siguientes elementos: compromiso con los
usuarios, comunicacion clara y efectiva y la informacién imprescindible disponible en todo

momento.>®

Lo ideal es que al momento que un Municipio ingresa al sistema de acreditacién
municipal, realice una charla informativa a nivel institucional, que tenga como propésito
dar a conocer al conjunto de la organizacion, de que se trata el proceso de acreditacion,
los beneficios de éste, los desafios que implica su puesta en marcha y los encargados de
guiar el proceso.

° Roberto, R. Marketing Satisfaccion del cliente desde dentro hacia fuera. [En Linea] Recuperado el 6 de
enero de 2012 desde: http://es.scribd.com/doc/76163432/Marketing-interno
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Igualmente es fundamental que se efectien reuniones entre los encargados de la
acreditacion y las demas unidades tanto las que participan como las que no participan en
el proceso, para informar sobre aspectos significativos del seguimiento de la acreditacién
y de esta forma sea posible motivar a directores, funcionarios y a la maxima autoridad de

la comuna.

2. Incorporar un PMG orientado a la calidad denominado “Programa Marco de
Calidad”

Esto permitira reforzar las acciones y actividades que permitan potenciar el
proceso de acreditacion, logrando un mayor compromiso organizacional tras el logro de

objetivos escalonados y conjuntos, orientados a la calidad.

3. Mejorar en la aplicacion de las tecnologias de la informacion

Es importante también mejorar en cuanto a las tecnologias de la informacién,
como por ejemplo mejorar la pagina de la llustre Municipalidad de San Antonio ya que es
la cara visible del Municipio a nivel virtual, por ende debe ser un instrumento en funcién de

la calidad.

Partiendo por el aspecto visual ya que los colores de la misma no son una buena
eleccion ya que son muy oscuros, deberian ser colores claros y letras mas oscuras que
generen un contraste, se debe dar a conocer a través de la misma pagina el proceso lleva
a cabo actualmente el Municipio para brindar servicios de mayor calidad a sus usuarios.
Ademas deberia existir un link de preguntas frecuentes que permita a los usuarios
acceder a ellas de forma instantanea y se deberia desarrollar otro link que permita a los
habitantes de la comuna realizar sus tramites en linea y asi utilizar las tecnologias de la
informacién, por ejemplo, en el caso del pago de permisos de circulacion y el pago de las
patentes comerciales a través de la individualizacién de la empresa o contribuyente a
través de su Rut.

De nada sirve disefnar el sitio web visualmente atractivo si no se ofrece un

contenido interesante y un servicio Util.
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4. Revision de las bases de licitacion y desarrollar un modelamiento de
procesos en todos los servicios

Es importante efectuar modelamiento de procesos de forma paulatina en cada uno
de los servicios con los que cuenta el Municipio actualmente, ya que es un instrumento
que contiene detalladamente los documentos requeridos para las distintas actividades que
se desarrollan en el servicio paso a paso, de este modo podria colaborar a una efectiva
induccién para cualquier persona que se integre al Municipio.

En cuanto a las bases de licitacién, es recomendable realizar una revision de éstas
tanto de las bases técnicas como administrativas ya que la Municipalidad en el camino
hacia una mejora continua ha debido enfrentar problemas con consultorias, ya que éstas

no entregaban los productos que realmente se requerian.

5. Creacion de una estructura organica encargada de la calidad al interior de la
Municipalidad

Segun el art 63 letra b) de la ley 18.695 de Municipalidades, sefiala que entre las
atribuciones del alcalde se encuentra, proponer al concejo la organizacion interna de la
Municipalidad. Por lo tanto le corresponderia a la autoridad local, proponer la creacion de
una unidad o departamento de calidad, que se centre exclusivamente en llevar adelante
una mejora continua en cada uno de los servicios, con énfasis en aquellos que integran el
sistema de acreditacion. Dicha unidad tendria sus respectivas funciones y atribuciones
como también el acceso a recursos del presupuesto municipal para el desarrollo de sus
actividades, como por ejemplo la contratacion de nuevos profesionales con experiencia en
el tema de acreditacion y la posibilidad de coordinacion con la escuela de capacitacion

con la que cuenta el Municipio, entre otras.

6. Fortalecer el compromiso de los escalafones mas altos del Municipio con el

sistema de acreditacion.

En el criterio sobre compromiso y desarrollo de las personas en el Modelo Gestién
de Calidad de los Servicios Municipales, se destaca la importancia de generar un clima
laboral adecuado, junto con el apoyo y reconocimiento al recurso humano del Municipio
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que participe en el desarrollo del sistema de acreditacién, pues la mayor satisfaccion que
un trabajador puede percibir es que su colaboracion en un equipo de como resultado final,
un usuario satisfecho y el reconocimiento a su trabajo por parte de la organizacion.

Asi mismo, es necesario fortalecer el compromiso e interés de los altos
escalafones de la organizacion, ya que la motivaciéon y el compromiso son componentes
fundamentales para el funcionamiento de cualquier tipo de organizacién, sea ésta de
caracter publico o privado. Es necesario también que los funcionarios que si bien se
sienten comprometidos con los usuarios y con la organizacion, reciban algun tipo de
reconocimiento de parte de los directivos por los logros alcanzados. Adicionalmente, es
importante que se integren los directivos y que se logre un equipo de trabajo transversal,

que les permita elevar la satisfaccion de los usuarios.

7. Efectuar capacitaciones sobre aspectos técnicos del proceso de

acreditacion.

Es preciso efectuar nuevas y mas capacitaciones, sobre aspectos técnicos del
proceso de acreditacion al recurso humano de los servicios, que se adecle a la estructura
de la organizacién y permita crear un lenguaje comun transversal a todos los escalafones
que forman parte de la organizacion, estas podrian ser orientadas a la calidad y a
aspectos técnicos que tengan directa relacion con ello, como es el caso de los

indicadores, para que puedan desarrollar con propiedad y eficacia sus actividades.

Para establecer las capacitaciones que hacen falta, se podria efectuar un proceso
de deteccidn de necesidades de capacitacién sobre aspectos técnicos, a través de
entrevistas a los participantes de la acreditacion. Dado lo anterior se generaria un
lenguaje comun entre los funcionarios que ayudaria facilitar el flujo de intercambio de
ideas, un mayor entendimiento y participacion entre los mismos actores del proceso de

acreditacion.
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CONCLUSIONES

Dentro del territorio las Municipalidades juegan el rol primordial de determinar el
rumbo hacia el cual se va a dirigir su comuna, sin embargo en un mundo globalizado es
necesario asumir nuevos desafios para satisfacer las demandas crecientes de la
ciudadania. Por esta razon se requiere que el gobierno local, sea un verdadero facilitador
de un desarrollo integral a través de una administracion eficiente en funciéon de las

necesidades de la comuna.

El Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales, pretende contribuir a este
objetivo a través de la instauracién de una cultura de mejora continua en la prestacion de
los servicios municipales, a fin de entregarles un valor agregado y que de manera

progresiva sean de calidad.

Frente a este desafio es imprescindible contar con equipos alineados que a través
de un trabajo continuo, un fuerte compromiso institucional, un liderazgo democrético y
motivador les permita garantizar la equidad y la calidad en los servicios que prestan a la
comunidad. Que en definitiva permitan potenciar a las Municipalidades como verdaderos
gobiernos locales eficientes.

Este camino es el que ha tomado la llustre Municipalidad de San Antonio desde el
ano 2007 en adelante, para lo cual ha realizado constantes cambios al interior de los
servicios municipales a acreditar, tales como capacitaciones, modelamiento de procesos,
mejoras en infraestructura, rapidez en la atencién a los usuarios, y adquisicién de
mobiliario entre otros, todos ellos orientados a entregar una mejor prestacién de servicios.
Situacién que ha sido positivamente percibida a través de las encuestas de satisfaccion,

en la cual ano tras afio aumentan los promedios de notas de los servicios municipales.

Lo anterior se ve reflejado en los resultados de las autoevaluaciones y en los
Informes de Retroalimentacion teniendo como resultados concretos que todos los
servicios mejoraron de un periodo a otro, ya que todos aumentaron su puntaje validado
por los Evaluadores externos con un total de 93 puntos en la gestién de servicios, no
obstante esto no ocurrié en la gestion global pues experimento una baja de 17 puntos en
relacion al puntaje validado en 2008.
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El servicio que mas puntaje obtuvo fue la OMIL con 108 puntos en su gestién, no
obstante todos los servicios mejoraron su puntuacion en relacion al afo 2008 de los que
se puede inferir que el Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales a pesar de
ser un proceso largo, efectivamente contribuye a la superacién en la gestién de los

servicios municipales en pro del usuario.

En este sentido la Municipalidad de San Antonio, ha mejorado de forma paulatina
en la prestacion de servicios a los usuarios y en este escenario los funcionarios son los
que han jugado un rol fundamental, ya que han comprendido que lo importante es poner
sus capacidades al servicio de la comunidad y no solamente hacer mas eficiente el
servicio en si mismo, entendiendo que el compromiso de mejorar la calidad del servicio no
es soOlo con la organizacion sino mas bien con el ciudadano. Este fuerte compromiso
funcionario actualmente ha recibido su recompensa ya que la Municipalidad de San
Antonio va a recibir un reconocimiento por el puntaje alcanzado en el ultimo Informe de

Retroalimentacion, que demuestra el avance de su gestion.

No obstante es oportuno sefialar que a pesar de los cambios que se han realizado
en la Municipalidad de San Antonio el sistema de acreditacién no ha estado ajeno a
dificultades durante el camino a la excelencia. En un comienzo, cuando recién se ingres6
al sistema de acreditacion hubo cierta resistencia al cambio por parte de los funcionarios,
situacion que con el tiempo fue superada, sin embargo el mayor problema que ha debido
enfrentar el proceso en el Municipio, es la nula entrega de recursos municipales para
realizar las mejoras en los diferentes servicios, si bien existe un compromiso de palabra,
este no se refleja en términos econémicos ya que las mejoras que se han realizado
durante los 3 ultimos anos son gracias a los recursos otorgados por la SUBDERE,
igualmente la situacion se agrava con la escasa participacion de los escalafones

municipales mas altos.

Dado lo anterior, es posible inferir que el compromiso se encuentra mas débil en
los escalafones municipales altos, siendo que el deber municipal es para con la
comunidad en su conjunto, por lo tanto ellos debieran ser participes del proceso de
acreditacion y debieran promover, motivar y reconocer los logros de los funcionarios

municipales.
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Se necesita ademas de la creacion de un organismo institucional, encargado de la
calidad para que pueda acceder de manera directa a recursos econémicos municipales e
introducir mas mejoras que permitan al Municipio seguir en el camino de mejora continua

hasta alcanzar niveles de excelencia Municipal.
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ANEXOS

Anexo N°1
Contenido del Modelo de Gestién de Calidad

CRITERIO SUBCRITERIOS

1.1 Desarrollo de la
estrategia municipal

ELEMENTOS DE GESTION

al Desarrollo de la planificacion estratégica.

b) Alineacion de la planificacion estratégica con su
misidn, vision, valores y PLADECO.

c) Consideracidn de las necesidadesy expectativas de
Los usuarios y usuarias en la planificacion estratégica.

d) Consideracion de las capacidades de la organizacion
en la planificacion estratégica.

e) Consideracion de condiciones de entorno y
requerimizntos de los organismos asociados, y
proveedores en la planificacion estratégica.

1.2, Implementacion de la
estrategia municipal

a) Difusian y adopcion de la mision, vision y valores.

b) Desarrollo de los planes de accién.

¢} Difusidn de las metas y los planes de accion.

d) Difusian del avance respecto a las metas.

1. LIDERAZGO ¥

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

13 Liderazgo para el
desempeno de la
excelencia

al Evaluacion del desempefio de la municipalidad.

b) Evaluacion el desempefio financiero de la
municipalidad.

c) Informacian referente al estado de avance de los
planes de accidny metas.

dl Aseguramiento del cumplimiento de las metas.

g) Uso de los resultados de las evaluaciones de
desempeno para la mejora.

) Involucramiento y acceso a las oportunidades de
mejora.

14 Liderazgo del
Alcalde o Alcaldesa
y de los directivos
municipales

al Reconocimiento del foco de atencion en los usuarios
W UsLarias.

b} Estimulo y fomento de la colaboracidn dentro de la
organizacion.

c)} Promocion de la proactividad e iniciativa en el
personal.

d) Reconocimiento al personal y/o a los equipos de
trabajo.

&) Acceso de los funcionarios y funcionarias al Alcalde o
Alcaldesa y directivos.

f) Gestidn de la relacidn con el Concejo.
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CRITERIO SUBCRITERIO

2. COMPROMISD Y
DESARROLLD DE
LAS PERSONAS

prevencidn de rigsgos
en el trabajo

ELEMENTOS DE GESTION
al Desarrollo de competencias y habilidades del
personal.
b) Seleccion del personal.
L Eeea e o) Informacion respecto a las caracteristicas del
personal.
d) Desarrollo de planes y politicas de gestion de
personal.
e) Organizacidn y administracian del trabajo.
al Alineamiento de los objetivos del personal con los de
22 Desempefio y la municipalidad
e b) Evaluacion del desempefio del personal.
las personas
c) Refuerzo, motivacion y reconocimiento del personal.
al Identificacion de necesidades de capacitacion.
b) Incorporacion de los interases del personal y las
necesidades de la municipalidad en el plan de
23 Formacion y capacitacion.
desarrollo de las o . -
¢} Priorizacion y planificacidn de la entrega de la
DErsonas B
Capacitacidn y sus recursos.
d) Entrega y evaluacion de la capacitacion.
e) Refuerzo de conocimientos y habilidades.
al Identificacion de ideas y sugerencias para la mejora
de los procesos.
24, Participacion del b) Trabajo en equipo.
personaly sus ¢} Compartir conocimientos entre el personal.
representantes en el
proceso de gestion d) Asignacion de facultades y atribuciones para la toma
de calidad de decisiones.
el Involucramiento de las organizaciones de
funcionarios en el mejoramiento de la calidad.
al Determinacion de los factores clave que afectan al
bienestar, satisfaccion y motivacion del personal
b) Participacion de funcionarios y funcionarias en la
identificacion y mejora de las condiciones del lugar
de trabajo, de salud y de seguridad
25 Calidad de vid
Sean g vieay c) Mejora de las condiciones del lugar de trabajo, de

saludy de segunidad.
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CRITERIO SUBCRITERIO ELEMENTOS DE GESTION
al Identificacidn de las necesidades de recursos
financieros.

31 Planificacion y gestion b) Planificacion, uptirnizacifrny programacion de los
del presupuesto recursos financieros.
municipal c) Seguimiento y ajustes al presupuesto.

> - d) Analisisy revision de la informacidn referente al
3.RECURSOS presupuesto.
FINANCIEROS Y
MATERIALES al Identificacidn de las necesidades de recursos
materiales, equipos & infraestructura.

17 Gestibn de recursos b) Planificacion de la adquisicién de recursos.
matenale_r., SQUIPOSE | o) Control dela adquisicion de los recursos.
infraestructura

d) Seguimiento y mantencion de Los recursos.
&) Analisis de la informacion de los recursos.
al Caracterizacidn de los usuarios y usuanas.

4.1. Conocimiento de los — - - -
USUAIIOS Y UsUarias b} Identificacion de necesidades de usuarios y usuarias.

¢} Identificacidn de usuarios y usuarias potenciales.

al Participaciony consulta hacia la comunidad.

b) Entrega de informacién sobre el servicio a los
Usuarios y usuarias.

c) Difusion de los requerimientos de Los usuarios y
usLarias.

42 Gestion de la relacion

4 RELACION CON con los usuarios y d) Aseguramiento del acceso y atencidn a todos los
USUARIOS Y usuarias Usuarios y usuarias.
USUARIAS &) Gestidn de los puntos de contacto con los usuarios y
usLarias.
fl Tratamiento de reclamos, quejas, comentanos y
sugerencias de los usuarios y usuarias y uso de la
informacidn.
al Medicion de la satisfaccidn e insatisfaccion de los
UsSUarios y usuarias.
43 Medicidn de la . . . L .
- - b) Uso de la informacion de satisfaccidn e insatisfaccion
satisfaccion de - ; -
- . de sus usuarios y Usuarias para mejorar
USLIrios y usuarias
c) Actualizacidn de los instrumentos de medician de

satisfaccion de los usuarios y usuarias.
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CRITERIO

SUBCRITERIO

ELEMENTOS DE GESTION

al Disefio de los cambios tecnolégicos o mejoras en la
prestacian del servicio.
. gelf;lﬂ:;:ecuanﬂn b) Evaluacion de la incorporacion de nuevas tecnologias
— e ¥ Mejoras.
) Prueba de los cambios tecnoldgicos y mejoras antes
de implementarlos.
al Identificacidny definicion de los procesos
principales.
b} Determinacion de los objetivos e indicadores de
5.7 Gestian de los desempefio del servicio y sus procesos.
g;ccigsspgvg;pales c) Control de la operacidn diaria del servicio.
senvicios municipales | g) Implementacion de un sistema de documentacion
del senvicio.
el Mejora de los procesos relacionados con la entraga
del servicio.
al Identificacidny definicién de los procesos de apoyo.
b} Coordinacion con las unidades responsables de los
5. PRESTACION procesos de apoyo y estandares de desempefio
DE SERVICIOS 5.3 Gestion de los requeridos.
q
MUNICIFALES procesos de apoyo
c) Control de la operacidn diaria de los procesos de

apoyo.

Retroalimentacién a los procesos de apoyo.

5.4. Gestion de la relacion
CON Organismaos
asociados

al

b

c)

d)

Identificacidn de los organismos asociados.

Implementacion de canales de comunicacion con los
Organismos asociados.

Trabajo con los organismos asociados para la mejora.

Determinacion de la satisfaccion de los organismos
asociados.

55 Gestion de la calidad
de los proveedores

al

b}

Identificacidn de los principales productos o
servicios adquiridos.

Seleccidn de proveedoras.
Evaluacidn de proveedores.

Retroalimentacién a proveedores para la mejora de
sus productos o Senvicios.

Bvaluacion de la satisfaccion de los proveedores.
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CRITERIO SUBCRITERIO ELEMENTOS DE GESTION

al Determinacion de indicadores de desempefio del
senvicio.

b} Medicion de los indicadores de desempefio del

6.1. Medicion del senicio.
des.e_njpenn d'.:'l !GSL ) Uso de los resultados de las mediciones.

6. INFORMACION Y servicios municipales 5 e o e
ANALISIS DE LOS Actualizacion de los indicadores.
SERVICIOS el Aseguramiento del acceso a la informacion sobre el
desempefio del servicio.

al Analisis de la informacion del desempefio.

62 Analisis del - .
desempefio de los b} Comunicacion de los resultados del analisis para
servicios municipales apoyar la toma de decisiones y las acciones de

mejoramisnto.

al Resultados en los indicadores financieros.

7A1 Resultados de la o

gestion municipal | BY Resultados en los indicadores de aumento de la
autonomia financiera.

a) Resultados en los indicadores de bienestar y
satisfaccion / insatisfaccion de funcionarios y
funcionarias.

b) Resultados en los indicadores de seguridad en el

7.A2. Resultados de la trabajo.

satisfaccion de ¢} Resultados en los indicadores de participacion de

los funcionarnos funcionarios y funcionanas.

municipales d) Resultados en los indicadores de capacitacian de
funcionarios y funcionarias.

&) Resultados de los indicadores de capacitacian de
los funcionarios y funcionarias y los directivos en
materias de prevencion de riesgos.

- a) Resultados en los indicadores de desempeno del
7. RESULTADOS senvicio.

b) Resultados en los indicadores de los principales
proceso de apoyo.

7.B.1. Resultadcs de ©) Resultados en los indicadores de cumplimiento de

efectividad los planes de mejora del servicio.

municipal en la

prestacian de d) Resultados en los indicadores de satisfaccion de
sarvicios organismos asociados.

e) Resultados en los indicadores de desempeno de los
proveedores.

fl Resultados en los indicadores de satisfaccion de
proveedores.

a) Resultados en los indicadores de satisfaccidn e

e Hesd.l_:adns ‘f‘* insatisfaccion de usuarios y usuarias con el servicio.

la satisfaccion

de los usuarios b) Resultados en los indicadores de calidad del servicio.
de servicios o Resultados de participacién de la idad enla
municipales ta e participacion de la comuni en

gestion del servicio.
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Anexo N°2

ANTECEDENTES GENERALES DEL MUNICIPIO

Este r.a.pﬂl.ﬂct no se evalua, solamente busca contextualizar las plicljt. as a analzar en el resto del documento.

Antecedentes de la comuna

iCudl es la extensidn territorial de la
comunal
geogrificas del territoniol

iCudntos habitantes tiens la comunal

iCudles son sus principales actividades
econdmicas!

iCudl es su porcentaje de ruralidad!

iCudles son los principales centros
7

Antecedentes de la municipalidad

T .
(planta, contrata y hcfmr?ms}’

iSudntos de ellos son profesionales]

qué dependencias funciona
fanmmpahdady cudl es su
infrasstructural

CS.E Jﬂumﬁ:ﬁl;a rrI:.rw:paEdad |

Metodologia de Autoevaluacidn: una vez
f‘-nahzada la Autaen.ra]uac-én describa la
para realizarla la
plamﬁcicﬁ: los nlegn:mts d&l Comité de
Mejora, pasos y etapas, tiempos, etc.
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