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RESUMEN

La presente investigacion estudia los procesos de gestion asociados a la atencion de los
usuarios en las Oficinas Municipales de Intermediacién laboral (OMIL) quienes buscan
satisfacer sus demandas relacionadas con cesantia. En este sentido, el gran desafio de la
modernizacién de la gestion publica se propone mejorar la atencion a los usuarios con el fin
de satisfacer sus demandas. Este gran esfuerzo por adecuar las estructuras del aparato
publico, y muy en particular los servicios municipales, en un contexto de constante
transformacion y dinamismo, ha impulsado ajustar el pensamiento municipal, las
estrategias y los estilos de trabajo a los nuevos desafios planteados por las comunidades
locales. Evaluar los niveles de gestion asociados a la atencion de los usuarios permitird
lograr una mejora constante en dichos procesos, elevando los niveles de satisfaccion de los
usuarios y logrando que una modernizacion de la gestion pablica desde los municipios

logre sus objetivos.

INTRODUCCION

El problema a investigar estd caracterizado por el proceso de modernizacion del Estado
gue ha tenido como eje principal la modernizacién de la gestion pablica. La necesidad de
construir un estado moderno, esta asociada a la profundizacion de la democracia y con ello,
la participacion ciudadana, siendo esencial para garantizar una relacion eficiente entre el
Estado y la comunidad, desarrollando politicas publicas que respondan a las demandas y
aspiraciones de los ciudadanos.

Durante el gobierno de Eduardo Frei Ruiz-Tagle se sefialo que el objetivo fundamental del
proceso modernizador de la Gestion Publica seria la recuperacion de las instituciones
publicas, para asi prestar mejores servicios a la comunidad. El proceso de Modernizacién

de la gestion publica que se inici6 en 1994 estuvo marcado por una vision gerencial de la



Gestién Puablica, con énfasis en la eficiencia, en un estilo de gestién orientado a los

resultados y en la aplicacién de modernos principios de gestion®.

En este sentido, la subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE)? ha
venido apoyando y desarrollando instancias que tienen como fin cumplir con mejorar la
calidad de los servicios que se entregan a la comunidad, fortalecer la capacidad de gestién
de las municipalidades, instaurar en ellas una cultura de mejoramiento continuo de los
procesos de gestion basada en la autoevaluacion, la aplicacion de planes o iniciativas de
mejora como practica permanente y reconocer los logros intermedios de gestién
alcanzados a lo largo del camino hacia la excelencia. Finalmente el disefio e
implementacion de estos distintos instrumentos permiten colaborar al logro de los
objetivos estratégicos, lo que permitird mejorar la capacidad de relacionarse con una
comunidad que demanda cada vez mas y mejor sintonia con la satisfaccién de sus

necesidades.

Por lo mismo, esta investigacion propone la implementacion de las normas de gestion de
calidad, las cuales introducen mejoras en los procesos de gestion los servicios
municipales. En este sentido la presente investigacion esta determinada por el modelo de
gestion ISO 9001:2000 que especifica “los requisitos para los sistemas de gestion de
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios

que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente®”.

'Ramirez, Alvaro; Modernizacion de la Gestion Publica. El caso Chileno (1994 — 2000): Estudio de caso n° 58 en
Magister en Gestién y Politicas Publicas. Universidad de Chile, Noviembre de 2001. Edicién Impresa.
%Se crea en 1984 y, por mandato legal, tiene las funciones de coordinar, impulsar y evaluar el desarrollo regional. A la

vez, debe colaborar en las funciones de modernizacion y reforma administrativa del Estado.
31SO 9000:2000 Norma Chilena Oficial. Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.



CAPITULO I: FUNDAMENTO TEORICO

1. ANTECEDENTES

1.1 Descentralizacion politico administrativa.

En términos generales, se ha entendido la descentralizacién como un modelo paradigmatico
de la reforma del Estado. En el caso chileno, la dictadura militar, mas all4 de implementar
una descentralizacion como proceso politico, plasm6 un proceso de desconcentracién y

regionalizacion del territorio en funcién de objetivos estratégicos de desarrollo.

En este periodo, los avances mas significativos fueron: la creacion del Fondo Nacional de
Desarrollo Regional (FNDR), el fortalecimiento de la competencia financiera municipal, la
municipalizacién de la salud y educacion, ademas de la reformulacion del sistema

universitario regional.

Al partir la transicion democratica, los gobiernos de la concertacion, plasmaron de manera
real el desafio de la modernizacion del Estado, en tanto se vislumbraba un nuevo modelo
de crecimiento y desarrollo econémico y productivo que significo “mejorar los
mecanismos de participacion democratica, transparentar el accionar publico, acercar las
decisiones a la poblacion, mejorar las condiciones de equidad, fortalecer la participacion

ciudadana y enfrentar adecuada y oportunamente las demandas de la sociedad civil ™.

En el contexto municipal dicho proceso ha alcanzado avances significativos como por
ejemplo la democratizacion del municipio por medio del voto universal en eleccién de
alcaldes y concejales. Posteriormente, la modificacion a la Ley Organica Constitucional de
Municipalidades, que introduce mayor flexibilidad administrativa, control y participacién

ciudadana, y también la modificacion al articulo 110 de la Constitucion Politica de la

* Gobierno de Chile. Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo. El Chile descentralizado que queremos: un
proyecto de todos. Edicion Impresa2001 paginas 36-37.



Republica, la cual entrega atribuciones y competencias nuevas a este nivel de gobierno.

Incluyendo la creacién de 11 nuevas comunas desde la década de 1990°.
1.2 Autoridades, estructura e institucionalidad municipal.

Las municipalidades forman un gobierno comunal presidido por el Alcalde, como su
méaxima autoridad, y también por el Concejo Municipal. Dichas autoridades comunales son
electas por el voto universal de los habitantes de la comuna, residan o no en ella. El alcalde
como encargado de administrar de los servicios municipales, preside el Concejo Municipal
que esta conformado por un numero variable de concejales (entre 6 y 10, dependiendo de la
poblacion comunal, entre los cuales se incluye al Alcalde), electos directamente por la
ciudadania, los cuales representan a la comunidad local y tienen facultades normativas,
resolutivas y fiscalizadoras respecto del Alcalde y su labor, y también, de los servicios
municipales. En el &mbito de la participacion ciudadana local, en cada municipio se debe
contar con un “Consejo Econdémico y Social Comunal (CESCO), compuesto por
representantes de la comunidad local organizada, el cual formalmente, constituye el
organo de representacion a nivel del municipio, de las organizaciones territoriales y

. . ’ . . 6
funcionales de la comuna y tiene un cardcter exclusivamente consultivo™.

Las competencias, funciones, atribuciones y el régimen de administracion municipal
funcionan del mismo modo para la totalidad de municipios del pais, independientemente de
los recursos con los que se cuenta, del tamafio 0 composicion de su poblacién, de su base
economica o de su localizacion.

No sucede lo mismo con la estructura municipal, que puede presentar variaciones segun el
tamafio poblacional de cada comuna, en las comunas de menos de 100.000 habitantes
(aproximadamente 295 comunas, que abarcan en promedio el 86 % del total nacional de
comunas) distintas actividades las desempefia una misma unidad administrativa o, incluso,
mas de un municipio puede compartir entre si una misma unidad administrativa para

cumplir dichas funciones.

® La creacion de nuevas comunas en http:/bloglegal.ben.cl/content/view/854954/L a-creacion-de-nuevas-comunas.html
g28-12-2012; 12:00).

Gobierno de Chile. Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo. El Chile descentralizado que queremos: un
proyecto de todos. Edicion Impresa2001 pagina 43.



http://bloglegal.bcn.cl/content/view/854954/La-creacion-de-nuevas-comunas.html

Se ha identificado tres grandes areas de funciones municipales ejercidas en unidades
administrativas denominadas direcciones, departamentos, secciones u oficinas, segun el
caso. Estdn aquellas relacionadas con el desarrollo social y comunitario, aquellas
vinculadas al desarrollo territorial (aseo y ornato, obras municipales, transito y transporte
publico) y aquellas orientadas a la gestion interna y financiera, sin perjuicio de lo cual, la
ultima modificacion de la Ley Organica Constitucional de Municipalidades agrego
funciones de seguridad ciudadana, de fomento productivo y “otras” que sean de interés
local. Sumado a esto, existen unidades asesoras del Alcalde y el Concejo como la secretaria
municipal, la secretaria de planificacidn, la asesoria juridica y la unidad de control interno.
Cabe sefalar que en todos los municipios, los alcaldes poseen la atribucion exclusiva de
designacion, al interior de su estructura municipal, de las direcciones (llamados cargos de
confianza) como por ejemplo: asesoria juridica, desarrollo comunitario, secretaria de
planificacién, de salud y educacion y administracién municipal.

La estructura administrativa de los servicios municipalizados difiere en aquellos casos en
que los municipios cuenten con corporaciones municipales de gestion, o se ha optado
considerarlos como departamentos dentro de la estructura municipal. Del total de 341
municipios, 54 administran la salud primaria y la educacién municipal, por medio de
corporaciones municipales de derecho privado que administran politicas y fondos publicos
bajo un régimen juridico especial; el resto gestiona su administracion a través de la

estructura municipal tradicional’.

A partir de 1988, se prohibi¢ la creacidn de nuevas corporaciones municipales, a excepcion
de aquellas de derecho privado sin fines de lucro que se dedican a la promocion, difusion y

desarrollo del arte y la cultura en los territorios locales.

"www.elgeomensor.cl/downloads/planif.%20territorial/index.php?file
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1.3 Caracteristicas de la Administracion Municipal vigente en Lo Prado y Maipu.

La comuna de Lo Prado nace el 17 de marzo de 1981 a partir de un Programa de
Reformulacion Comunal (Ley de Descentralizacion de Comunas) impulsado por el
Gobierno de la época. Su territorio se origin6 a partir de la subdivision de la comuna de
Pudahuel, cuya superficie se distribuyo en tres nuevas comunas: Lo Prado, Cerro Navia y
Pudahuel.

El 13 de octubre de 1975, por Decreto Ley N° 1.208, se cambia el nombre de Barrancas por
el de Pudahuel, pero més tarde, en 1981 aparece publicado en el Diario Oficial, la Ley de
Descentralizacion de Comunas, con lo cual nace la comuna de Lo Prado, a esta Ultima, le
fue anexado un sector de la comuna de Quinta Normal y un pequefio tramo de la comuna
de Maipu. Con ello, se formula el Decreto con Fuerza de Ley N° 1-3260 con lo que Lo

Prado se convierte oficialmente en una comuna autonoma.

Finalmente, el 4 de diciembre de 1984 se establece la Municipalidad de Lo Prado, en
conformidad a la Ley N° 8.294. Hoy la administracion municipal de Lo Prado ha
establecido una politica de desarrollo comunal pronunciada en su vision, mision, y

objetivos de desarrollo.

Mision: “La Municipalidad de lo Prado promueve el desarrollo arménico en la comuna,
con la participacion de los vecinos y vecinas; conformando una red (integrada) de
servicios de calidad, que permiten mejorar sus oportunidades y condiciones de vida”.

Vision: “El municipio de Lo Prado es socio estratégico de la comunidad en su desarrollo
integral, con alta calidad en innovacion en la prestacion de servicios, sustentando en la

participacion ciudadana y en un fuerte compromiso de sus trabajadores y trabajadoras”™

Obijetivos de Desarrollo:

Desarrollo de Personas: generar una politica de desarrollo humano que incorpore planes

y programas para fortalecer las competencias y condiciones laborales, mejorando el clima

11



laboral de sus trabajadores, reconociendo logros colectivos e individuales, basados en los

valores institucionales.

1. Socio Estratégico: propiciar una cultura participativa con derechos y deberes
reciprocos, mediante instrumentos y acciones de gestion para que los planes, programas

y proyectos se desarrollen en conjunto al socio estratégico.

2. Calidad, innovacion vy eficiencia: mejora continua en la prestacion de servicios a la
comunidad, utilizando estrategias innovadoras y fortaleciendo el uso de nuevas

tecnologias en pos de la eficiencia de los servicios.

3. Gestion  Colaborativa: desarrollar y optimizar el trabajo en redes y equipos
multisectoriales para la generacion de un modelo de gestacion colaborativa en la

comuna de Lo Prado.

4. Desarrollo Integral de la Comuna: articular una red publico — privada de servicios,
mediante una gestion que promueva el desarrollo integral de los ciudadanos de Lo
Prado®.

Para el caso de Maipu, la conformacién de la comuna data de fines de 1890 en los tiempos
de la guerra civil del gobierno del Presidente Balmaceda. Maipu también ha definido una

politica de desarrollo comunal expresada en su mision, vision y objetivos de desarrollo-

Mision: “Mejorar la calidad de vida de nuestros vecinos en sus barrios, con calidad,
transparencia, empatia y menos burocracia. Con finanzas sélidas, sostenibles y abiertas al
control ciudadano, creciendo en satisfaccion usuaria y con el Plan de Desarrollo de

nuestra sanitaria SMAPA al dia”.

Vision: “Maipu, la ciudad que queremos: con barrios consolidados, la mas participativa, y

una de las 10 mejores para vivir en Chile”.

8http://www.loprado.cl/index.php/municipalidad/79-municipalidad
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Obijetivos de Desarrollo:

Establecer una estructura institucional e instrumentos de participacion ciudadana
vinculante, validada, sancionada y normada por los actores locales, que operativice
efectivamente la participacion ciudadana en toda su extension y profundidad.

Generar y dejar establecida en el municipio una cultura funcionaria proclive a la escucha
activa del vecino/usuario, a la respuesta oportuna y eficaz, y un concepto de servicio

municipal basado en el respeto y compromiso con nuestros vecinos.’

®http://issuu.com/munimaipuchile/docs/03_orientaciones_globales y pol_ticas municipales #download
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2. MARCO TEORICO.

2.1 Reforma del Estado

Al referirnos a la Reforma del Estado, es importante tener la claridad de que este proceso
transformador implica en primer lugar, la modificacion sustantiva de algunos de los roles
fundamentales del Estado tal como lo conocemos en la actualidad, algunas de estas
funciones estan asociadas a distintos roles, como por ejemplo: Estado planificador,
propietario, agente econdémico, normativizador de los sistemas politico-institucional,

administrador de sus estructuras y/o controlador de su funcionamiento, entre otros.

Para entender el contexto historico en materia de reforma del Estado, desde el autor Philip
Bobbitt'?, se sostiene que el siglo XX, “no fue un siglo de varias guerras, sino de una
unica “larga guerra” con distintos episodios, en la cual se confrontaron los tres grandes
modelos que se disputaron en el mundo: el fascismo, el comunismo y el capitalismo
democrético. Esta guerra habria comenzado en 1914 y terminado la ultima década del
siglo XX con la caida del Muro y el fin del imperio soviético, dejando como modelo

. o il
dominante el capitalismo democratico’ .

Desde la mirada de Bobbit, al término de esta larga guerra, ocurrieron cambios de fondo
en la concepcion y el funcionamiento mismo del Estado. Tal como se describe en la
literatura, el Estado-Nacion del siglo XX que proveia proteccion aduanera, educacion
publica, salud publica, pensiones publicas, electricidad publica, correo publico,
ferrocarriles publicos, etc. se desmorona casi por completo. Al desmoronarse esta forma de
entender y desarrollar esta nocién de Estado, se pasa entonces a una nueva etapa, del

9philipBobbitt escritor estadounidense, académico y funcionario piblico que ha dado conferenciasen el Reino Unido. El
es mejor conocido por su trabajo en la estrategia militar y el derecho constitucional la teoria, y como el autor de Destino
Constitucional: Teoria de la Constitucion (1982), El escudo de Aquiles: la guerra, la paz y el curso de la Historia (2002) y
El terror y EI Consentimiento: las guerras para el Siglo XX1(2008).

UMario Waissbluth, “La Reforma del Estado en Chile 1990-2005 De la Confrontacion al Consenso”, p-12
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Estado-Nacién que busca garantizar el bienestar de las personas, al Estado-Mercado que
cambia y que no tendra como fin garantizar dicho bienestar, puesto que ya no seria el rol

del Estado tener una verdad oficial respecto a lo que se entiende como bienestar.

Dada la importancia de los modelos recién expuestos es preciso mencionar la
Globalizacién®® como un elemento muy trascendente en la modernizacion del Estado y sus
efectos, lo cuales han impulsado a los gobiernos democraticos a generar importantes
ajustes en sus politicas e institucionalidad con el objeto de insertarse en el ordenamiento
global. Es importante mencionar que el proceso de globalizacion y su rapida evolucion en
el mundo, plantea nuevos desafios a las capacidades de articulacién del Estado para
desarrollar los activos claves para la competitividad, y por ende la satisfaccion en relacién

de las demandas de servicios de calidad y su respectiva vinculacion con la comunidad.

2.2 Modernizacion del Estado.

Al estudiar los procesos evolutivos de los Estados-Nacién de diferentes paises del
mundo, desde la déecada de 1990 y a comienzos del siglo XXI, se han registrado muchos

cambios identificados como “Modernizacion”.

Diversos estados han llegado a un estadio “modernizado” de sus estructuras
institucionales, lo que ha llevado a sus lideres a tomar en cuenta nuevos criterios politicos,

econoémicos y/o administrativos.

Al mirar América Latina, el Estado Moderno se ha concebido como necesario en la
profundizacion de la democracia y, con ello, en el mejoramiento de la participacion
ciudadana, siendo un aspecto esencial para garantizar una relacién eficiente entre el Estado
y el mercado y para tener politicas publicas que vayan respondiendo a las demandas y

aspiraciones de la comunidad.

2proceso econémico, tecnolégico, social y cultural a gran escala, que consiste en la creciente comunicacién e
interdependencia entre los distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a través de una serie
de transformaciones sociales, econémicas y politicas que les dan un caracter global.
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En este sentido, modernizar el Estado ha permitido el desarrollo econémico y social del
pais, junto con una adecuada insercion internacional y el bienestar de todas las personas
que constituyen la sociedad. En este sentido, la urgencia de modernizar la gestion publica

en Chile ha sido uno de los ejes centrales en los gobiernos de la Concertacion.

Cuando se habla de modernizacién, comenzé a surgir una diversidad de conceptos y
dimensiones que requieren ser tomados en cuenta para obtener un acercamiento
coherente de ideas que permitan llegar mas a fondo sobre como ella se ha presentado en el

devenir de las sociedades, sobre todo en lo relativo al aparato estatal.

En este mismo sentido se puede decir que “la modernizacion del Estado es la ejecucion de
profundos cambios que abarcan diversas dimensiones, las que se relacionan con las
instituciones publicas, las organizaciones gubernamentales que ejecutan las politicas

pUblicas y las relaciones del Estado con el mercado y la sociedad civil”.*

En el caso de Chile, fue en la década de los setenta, durante el Gobierno Militar que se
vivio este proceso a través de la Comision Nacional de Reforma Administrativa
(CONARA)™. Todos los cambios profundos para la época fueron disefiados sobre el
cuestionamiento y replanteamiento del papel del Estado en varios aspectos, tales como, lo
productivo, lo financiero, lo econémico y lo social. Como resultado de estas
transformaciones, Chile desarrollé procesos de privatizaciones, de descentralizacion de las

municipalidades y apertura de los mercados financieros™.

2.3 Modernizacion de la Gestion Publica.

Reformar el Estado es un proceso vital para el desarrollo econémico y social de un pais,
tiene como consecuencias una insercion internacional adecuada en beneficio de las

personas que constituyen una sociedad. Desde la llegada de la democracia, en la década de

¥ Alvaro Vicente Ramirez Alujas, “Reforma del Estado y modernizacién de la gestion publica. Lecciones y aprendizajes
de la experiencia chilena”.

14 Comisién Nacional de la Reforma Administrativa. Esta fue creada en diciembre de 1973, bajo el gobierno de Augusto

Pinochet, con el fin de aplicar una nueva regionalizacion que rigiera al pais, a partir de 1974.

15 ARMIJO QUINTANA, MARIANELA (2000). “Modernizacion de la Gestion Publica en Chile: 1994 — 20007,

Proyecto de Reforma del Estado: Experiencias y Desafios en América Latina. Centro de Analisis de Politicas Publicas.

Universidad de Chile. Banco Interamericano de Desarrollo. Estudio de Caso N° 5.
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los noventa, se ha impulsado una constante necesidad de modernizar la gestion publica en
Chile, convirtiéndose en uno de los ejes centrales de los gobiernos de la Concertacion.
Los cambios se vieron reflejados en el concepto de gobernabilidad democratica que
corresponde a las “modalidades, reglas e instituciones que configuran el marco en que se
desenvuelve la comunidad para lograr sus objetivos en cuanto a bienestar material,
cultural y espiritual® lo cual implicé hacer un gran esfuerzo por adecuar las estructuras
del aparato publico, y muy en particular los servicios municipales, a las exigencias de un
contexto en constante transformacion y dinamismo. La nueva relacion entre municipios y
ciudadanos tiene como consecuencia ajustar el pensamiento, las estrategias y los estilos de

trabajo a los nuevos desafios planteados por la comunidad®’.

En tal sentido, los aspectos principales de la modernizacién de la gestion publica fueron

definidos en torno a cinco elementos®®:

1. Usuario: Desde este enfoque, los servicios publicos deben establecer técnicas y
modalidades para obtener una retroalimentacion sistematica entre los servicios y las
demandas, necesidades Yy la calidad de satisfaccion de los usuarios. Cada vez mas las
personas se consideran como ciudadanos, es decir, como “titulares de ciertos derechos
que pueden y exigen una relacidon con los servicios publicos mucho mas simétrica,

donde las personas juegan un rol activo, demandante, reivindicativo y critico™ .

2. Funcionario Publico: Muchos autores sefialan que la necesidad de modernizar el
aparato estatal debe incluir una reivindicacion de un sector publico mas atento a los
intereses y necesidades de los ciudadanos. Por tanto resulta de vital importancia

desarrollar aquello que el ex secretario general de la presidencia del gobierno de

16 Ramirez Alujas, Alvaro Vicente. Reforma del Estado y modernizacién de la gestién publica. Lecciones y aprendizajes
de la experiencia chilena, p.1
"www.gobernabilidad.cl/documentos/reformadelestadoymodernizaciondelagestionpublica.doc

8 ORELLANA VARGAS, PATRICIO. “Contra la Burocracia”. Apuntes de clases de Administracion Piblica
Universidad de Chile, 2002.
http://mazinger.sisib.uchile.cl/repositorio/ap/instituto_de asuntos_publicos/d20063311311dad6.pdf (13-11-2012; 12:55)
Flisflisch, Angel: Estrategias de la reforma del Estado en (Lahera, Eugenio, ed. Cémo mejorar la gestion publica;
Cieplan-Foro Flacso Chile n° 90, 1993) http://fondo.flacso.cl/cqi-
bin/wxis?lsisScript=blacso/opac/dos.xis&base=flacso&tipo=$&desde=31&t0=141&fecha=$&rango=141&procedencia=
&cuno=-m:&buno=GESTION%20PUBL ICA&criteriouno=-mfn:&busquedauno=000654 (13-11-2012; 13:15)
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Eduardo Frei, Don Genaro Arriagada denomind “una carrera que permita el mejor

desempefio, que estimule la capacitacion y el perfeccionamiento profesional®”.

3. Gestion Orientada en Resultados: La Modernizacion de la gestion publica plantea
diversas tareas concretas, siendo una de ellas la que dice relacion con modificar los
procedimientos de gestién, hacia los resultados, observando especialmente la eficiencia
en el uso de los recursos pablicos involucrados en la satisfaccion de las necesidades de

los ciudadanos.

4. Uso eficaz y eficiente de los recursos: Exige en todos los servicios publicos “una
mejor utilizacion de los recursos y una tendencia hacia la optimizacion entre los

recursos humanos y financieros de la organizacion y los productos esperados® .

5. Fortalecimiento de la ética publica: Asociada al bien comun, donde su consolidacion
constituye una cuestion de Estado, al considerar la probidad y la transparencia como
elementos determinantes del servicio publico nacional, regional, municipal y local. Por
lo mismo, los servicios publicos deben garantizar una ética de calidad en sus
funcionarios y en las prestaciones de servicios que éstos entregan a la ciudadania,

emplazada en la accion de la gestion municipal de la OMIL.

2.4 Gestion Municipal

La realidad de los municipios es compleja, diversa y esta en constante dinamismo, esta
caracteristica es propia de sus respectivos territorios, pero ademas de ser un componente
presente en una sociedad globalizada y competitiva. Las ciudades y especificamente las
comunas deben colocar como primera prioridad asegurar la calidad en la entrega de los
servicios vitales a la comunidad como son los de aseo, iluminacién, equipamiento, areas

verdes, patentes, subsidios, entre otros. Ademas de estos aspectos, debe administrar

2 ARRIAGADA HERRERA, GENARO (1995). “Principios de la Politica de Modernizacién del Estado”, Revista
Chilena de Administracion Pablica, N° 5, 1995.

2L MINISTERIO SECRETARIA GENERAL DE LA PRESIDENCIA (MINSEGPRES): “Plan estratégico de la
Modernizacién de la Gestion Publica: El Estado al Servicio de la Gente”. Revista Chilena de administracion Publica N°
18, 1997-1998.
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eficientemente la salud, la educacion, el nuevo sistema de proteccion social, generar
proyectos de inversion, que estructuran una red de servicios al ciudadano en un contexto de

mayor demanda por democracia local.

El rol de los municipios es clave, debe ser flexible, dinamico, innovador, colaborativo y
consiente de su rol como instancia del Estado garante de derechos ciudadanos. La gestion
de los municipios debe concebirse como un sistema local de competitividad y desarrollo
sustentada en una vinculacion entre actores publicos y privados con la finalidad de crear
entornos territoriales que sean facilitadores del desarrollo local y que permitan el acceso

asegurado de usuarios, usuarias, y organizaciones a los servicios municipales.

Contar con alcaldes y alcaldesas, concejales y directivos que desarrollen liderazgos sélidos
y visionaros, con capacidad para definir y sostener al interior del municipio una estrategia
para el desarrollo de sus respectivas comunas y bienestar ciudadano debe constituir un
desafio constante. Con todos estos elementos en juego, ademas debe existir una constante
retroalimentacion de informacion para tomar decisiones, por lo que generar las condiciones
para adquirir y producir informacion relevante sobre necesidades, intereses y problemas
que afectan a los usuarios y usuarias. Por lo tanto, comprometer a los funcionarios y
funcionarias en el logro de los objetivos propuestos, junto con el compromiso por parte de
los distintos actores a buscar una gestion de excelencia, tendra como resultado que los
servicios y los beneficios sean entregados de la mejor manera, constituyendo un derecho

para los usuarios y forma parte de las estrategias modernizadoras del gobierno.

2.4.1 Autonomia y descentralizacion municipal

Segin la  Constitucion Politica de Chile, las municipalidades son organizaciones
auténomas que deben satisfacer las necesidades socioecondmicas de su comunidad. Para
ello, se deben regir por un sistema democratico en el cual los alcaldes, enfocandose en la
gestion, y los concejales, aprobando politicas, controlando dicha gestién y garantizando la
participacion ciudadana, deben asegurar que los recursos recibidos se inviertan en

beneficio de los servicios y proyectos que garanticen el desarrollo econémico.
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Para que una municipalidad pueda funcionar, debe percibir ingresos, los cuales se han
determinado en dos normas: a) Ley Organica Municipal y, b) la Ley de Rentas
Municipales. En ambos casos se regulan los sistemas de ingresos que tienen los municipios
chilenos y como deben autofinanciarse segun los ingresos que pueden y deben generar. Por
lo tanto, existe una proporcién de todos los tributos del pais que deben ser recibidos por los
municipios y que se le deben asignar en forma directa y sin la intervencién del gobierno

central, para garantizar la autonomia en la gestion municipal.

Esta autonomia, debe tener dos elementos fundamentales para que los municipios no
dependan del nivel regional o central: a) disponer de ingresos propios adecuados para su
gestion y b) tener la capacidad de elaborar legislaciones locales que sean concordantes
con los requerimientos de su propia comunidad. Bajo este contexto, deben existir
condiciones basicas que faciliten la autonomia municipal permitiendo la gestion y la

eficiencia municipal.

En los ultimos cuarenta afios, y en especial en la década de los ochenta, se han aumentado
considerablemente los esfuerzos por entregarle méas responsabilidades a los municipios en
Chile, en materia de servicios, programas sociales y competencias en la fiscalizacion. Esta
I6gica ha sido promovida e impulsada por organizamos internacionales como el Banco
Mundial y el BID. También ha sido ratificado en acuerdo de paises, como el caso de la “III
Cumbre de las Américas”, Canada, en el afo 2001, donde se acordd: “Para fortalecer la
democracia, crear prosperidad y desarrollar el potencial humano, nuestros Gobiernos
deben: 1) Fortalecer los Gobiernos Locales (municipalidades), 2) Fortalecer la
descentralizacion y 3) Respaldar el Programa de Cooperacion en Descentralizacion y

Gobierno Local de /a OEA . Chile suscribi6 este acuerdo.
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2.4.2 Financiamiento municipal

Otro de los elementos vitales para concretar una buena gestion son los ingresos percibidos
por las Municipalidades, de acuerdo a esto, los ingresos propios generados por gestion
directa representan el 60% del total; los ingresos del Fondo Comun Municipal
corresponden al 33% , mientras que las transferencias del Estado, relacionado al desarrollo
de Proyectos corresponde tan solo al 7%%. EI gran impacto en los ingresos municipales lo
provoca el Fondo Comun Municipal el cual constituye la principal fuente de
financiamiento para los municipios chilenos, tal como lo define la propia Constitucién
Politica en su Articulo 122, como un “Mecanismo de redistribucion solidaria de los
ingresos propios entre las municipalidades del pais”, de acuerdo a los datos aportados por
la Asociacion Chilena de Municipalidades, el FCM corresponde en promedio al 60% de
los ingresos totales que puedan acumular los municipios, generando una dependencia de un

80% de los municipios del pais para llevar a cabo la gestién municipal.

En cuanto a los ingresos percibidos por las municipalidades, es importante que un alza de
los recursos permita mejorar los niveles de profesionales y de gestion de los municipios. En
este mismo sentido, segun los datos aportados por la Asociacion de municipalidades de
Chile, “el gasto de los principales servicios que el municipio presta a la comunidad se
incrementd el Gltimo afio 2011 en méas de un 15%, en cambio los ingresos municipales
crecieron en total sélo un 6,5%"%, por lo que junto con la necesidad de aumentar los
ingresos municipales, se hace necesario implementar mejores planes de gestion para

optimizar el necesario aumento de los aportes.

22 Datos obtenidos desde la Asociacion Chilena de Municipalidades. Curso de “Finanzas Municipales en el Contexto del

Chile de Hoy”, aflo 2012. www.munitel.cl
% |bid.
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2.4.3 Modernizacion y gestion municipal en Chile

La modernizacion de los sistemas de gestion municipal es uno de los temas claves en
cualquier reforma del Estado, ya que por medio de los municipios, al ser el canal de
contacto con la ciudadania, es posible lograr avances en materias de pobreza, desarrollo
social, desarrollo urbano y mejoramiento de calidad de vida para los ciudadanos. La
tendencia mundial va en direccion de reforzar los municipios, en el caso de Chile el desafio
es avanzar sustancialmente en mejorar la distribucion de recursos financieros entre el nivel
nacional y el local.

El Sistema de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales considera los procesos de
gestion de la municipalidad como un sistema organico, que se adapta al medio en relacion a
la demanda de los usuarios y usuarias. Los elementos que forman parte de este modelo, se
relacionan en forma sistémica e integrada, volcados a la generacion de los resultados de la
organizacion. Por otra parte, existe un trabajo evaluativo desde el interior de la
municipalidad en forma tal que éstos pueden ser mejorados en la medida que se aumente la

eficiencia y eficacia de los procesos que los generan.

El sistema de gestion de calidad, que constituye una guia de apoyo a las municipalidades
para alcanzar los niveles de excelencia que requiere el pais en materia de servicios

municipales de calidad opera mediante los siguientes principios®*:

» Autonomia.
» Equidad entre los municipios.
« Eficienciay eficacia.

* Liderazgo y compromiso.

24 SUBDERE, Guia N°2: Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales. 1a Edicién, diciembre 2007.
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 Transparencia, probidad y participacion.
+ Gestion orientada hacia la satisfaccion de usuarios y usuarias.

« Apreciacion de las personas como principal factor estratégico.

Ademas, los conceptos y principios esenciales del sistema de gestion de calidad estan
incorporados en siete categorias o criterios. Estos criterios agrupan un conjunto de practicas

que deben aplicar los municipios para mejorar el desempefio de sus servicios:

. Liderazgo y Planificacion Estratégica.

. Compromiso y Desarrollo de las Personas.
. Recursos Financieros y Materiales.

. Relacion con Usuarios y Usuarias.

. Prestacion de Servicios Municipales.

. Informacién y Analisis.

~N O o W DN P

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

Si bien todos estos criterios se interrelacionan, los criterios 1, 2 y 3 abordan las principales
actividades y procesos de gestion global de la municipalidad.
Los criterios 4, 5 y 6 evaltan la entrega de servicios municipales. El ultimo criterio mide

los resultados de la gestion municipal.

La siguiente figura ilustra la forma en que se integran los siete (7) criterios®:

% sybdere: Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales. Gufa n° 2 2007, péag. 16.
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7 Resultados

Gestion Global Municipal 7.A.
| Liderazgo y 2 Compromiso 3 Recursos ggiglgg‘;ﬁén
Planificacion e y Desarrollo e Financieros y e e
Estratégica de Personas Materiales P
—
' } y '
Gestion de Servicios Municipales 7.B.
4 Relacion con 5 Presentacién 6 Informacion Resultados
Usuarios y - de Servicios - y Andlisis -«»  en Calidad de
Usuarias Municipales Servicios

Los conceptos y relaciones existentes entre los elementos del Sistema se explican de la

siguiente manera:

1. Para tener gestion de calidad es necesario que la autoridad establezca un
sistema de liderazgo que motive y genere un qué hacer y un para qué hacer
dentro de la municipalidad compartido por todos. Definiendo con claridad
cuales son los objetivos que persiguen, de qué manera prevén alcanzarlos, y

como sabran si los han o no logrado.

2. Para la gestion de calidad es necesario entender que las personas que trabajan
en la municipalidad tienen una gran capacidad para mejorar los procesos de
trabajo y aportar con su maximo potencial al logro de los objetivos, en la
medida que estén estimulados y comprometidos con éstos, asi como con el
futuro de la municipalidad y su propio desarrollo. Por esto, la municipalidad
debe procurar un ambiente de trabajo propicio, consolidando una cultura de
excelencia, un clima de respeto e innovacion, con reglas claras, conocidas y
compartidas, incentivos y reconocimientos al buen desempefio, dando
facultades para la toma de decisiones y fomentando el empoderamiento de

forma tal que los procesos se ejecuten y gestionen eficazmente.
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3. Para la entrega de servicios municipales adecuados es fundamental la gestion de
los recursos fisicos, materiales y financieros. Por ello es necesario la
identificacion de necesidades, planificacion de recursos, uso racional,

seguimiento de su disposicion y su utilizacion.

4. El éxito de la gestion municipal esta directamente relacionado con la capacidad
de satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios y usuarias®, lo que
requiere un conocimiento profundo de quiénes son, qué es lo que quieren y

necesitan, cuan satisfechos estan con los servicios que se les estan entregando.

5. En la prestacion de los servicios municipales de calidad se coordina una serie
de actividades que conforman los procesos de la municipalidad en una cadena
de clientes?” y proveedores internos, de acuerdo a las necesidades de cada

proceso, su secuencia y ciertos estandares concordados.

6. La labor de convertir datos en informacion fiable para la toma de decisiones y
de como ésta es utilizada para alinear los procesos con los objetivos

organizacionales, pasa a ser un factor clave de éxito para las municipalidades.

7. Finalmente, los lideres de la municipalidad tienen como principal
responsabilidad la obtencién de resultados que aseguren la creacion de valor
de la organizacion en todos los actores relevantes. Esto depende no sélo de los
resultados financieros y operacionales, sino también de los resultados
obtenidos en la satisfaccion del personal, de usuarios y usuarias, en la gestion

de los proveedores y organismos asociados.”®

Z'Cuando el Modelo sefiala “Cliente” debe entenderse de igual forma el concepto “Usuarios yUsuarias”, empleado en los
Servicios Publicos.

%8 Estos siete puntos han sido tomados del Manual sobre el Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales,
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, Guia 2.
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2.5 Concepto de Calidad

La Calidad es una palabra que abarca multiples conceptos dependiendo de contexto en el
que esté ubicada; la calidad ha tomado fuerza y relevancia para las organizaciones desde el

siglo anterior.

El concepto se puede precisar como un conjunto de propiedades que posee un producto y/o
servicio y que son inherentes a él, que garantiza que este bien hecho y que cumple con los
requisitos y los estandares exigidos, alcanzando un grado de satisfaccion tanto para el

fabricante como para el usuario o cliente.

Por consiguiente, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el productor, el
proveedor y los usuarios tienen del mismo, es una posicion que las personas asumen de
estar conformes o no con el bien o servicio proporcionado, haciendo referencia a la

satisfaccion que este les brinda.

Lo anterior conduce a interpretar que, en principio, la calidad es algo subjetivo pues
depende de la percepcidn del individuo que recibe el servicio o utiliza el producto
suministrado; cada cual confronta de manera consciente o inconsciente lo recibido frente a
sus requerimientos y expectativas y de acuerdo con el resultado de dicha confrontacién
califica el nivel de calidad del bien recibido. Esta palabra ha sido adoptada y aplicada por
organizaciones de todo tipo, y en el marco de su desarrollo distintos autores han

conceptualizado el término, definiendo la calidad desde su punto de vista:

1. “Adecuacién de un producto o servicio al uso”. (J. M Juran)

2. “La calidad debe definirse como cumplir con los requisitos”. (P.B Crosby)

3. “Resultante de las caracteristicas del producto y/o servicio a través de las cuales se
satisfacen las necesidades del cliente”. (Feigenbaum)

4. “Articulo de calidad es aquel que actia conforme a las funciones pretendida sin
variabilidad y que acusan poca o ninguna perdida y efectos colaterales incluyendo el
costo de utilizacion”. (Taguchi)

5. “Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de costo satisfactorio del mercado”.

(E. Deming)
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6. “Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto que sea el mas econdmico,
util y siempre satisfactorio para el consumidor.” ( K. Ishikawa)
7. “Resultado de la interaccion de dos dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente

quiere) y dimension objetiva (lo que ofrece)”. (Shewart)

2.5.1 Enfoque de la gestion a partir de las normas de gestion de la calidad 1SO

Las Normas ISO son un conjunto de “rormas internacionales de fabricacion, comercio y

comunicacion®”

para todas las ramas que tienen como fin promover en el mundo el
desarrollo de las actividades relacionadas con la normalizacion, que buscan la
estandarizacion de normas. Estas normas son un criterio, patrén o modelo a seguir; son
reglas que tienen por finalidad definir las caracteristicas que debe poseer un producto o
servicio y la compatibilidad que estos deben tener para poder ser usados e
implementados a nivel internacional, aunque se debe tener en cuenta que las normas
desarrolladas por 1SO son voluntarias y de libre adopcién. Por lo tanto, la serie de normas
ISO se conforman como una guia que tiene la finalidad de orientar, coordinar, simplificar
y unificar los usos para lograr una mayor eficiencia y eficacia, logrando finalmente reducir
costos, tiempo, errores de trabajo, mejorando todos los aspectos relacionados a la

organizacion, sus procesos y sus logros.

El fuerte impulso por la competitividad generado las ultimas décadas, ha provocado que
tanto las empresas como los Estados se sumerjan en un ciclo continuo de mejora en la
gestion. Este nuevo impulso ha creado una necesidad de generar organizaciones mas
competitivas, en un medio cada vez més agresivo y en donde los usuarios se convierten en
elementos vitales a la hora de demandar mejoras asociadas a sus demandas. Esta presién
hacia los servicios de mejor calidad impulsa organizaciones mas eficaces, eficientes y con
una vision enfocada a ofrecer productos Yy servicios de calidad. La consigna por lo tanto

impulsada por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) sera el

B MEJIA M., Joaquin Emilio; POVEDA O., Pedro Pablo; CANON Z., German Y BOHORQUEZ A, Luz Esperanza.
Herramientas para implementar un sistema de gestion de calidad. Bogotéa: Edicion CYGA. Impresion en LEGIS S.A.
Segunda Edicion, 2006
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aseguramiento de la calidad normalizada que se centra en “hacer las cosas bien y seguir
un horizonte definido hacia el mejoramiento continuo y la satisfaccion del cliente-

30 En relacién a lo anterior, las normas de gestién y aseguramiento de la calidad

usuario
pasan a ser indispensables a la hora de proporcionar los requisitos y las directrices para
implementar y operar los sistemas de gestion de la calidad en las organizaciones,
independientemente de su tamafio y de la naturaleza de sus procesos, servicios 0
productos. Las nuevas normas ISO 9000 se fundamentan en un enfoque basado en
procesos, en el cual la prioridad es la conformidad hacia el logro de resultados, es
importante aclarar que este conjunto de normas no constituyen objetivos por si mismo,
sino que son herramientas destinadas al logro de los objetivos de la calidad establecidos
previamente por las organizaciones tanto publica como privadas. En consecuencia, para
conducir y operar una organizacion en forma exitosa, se requiere dirigir y controlar los
procesos, procedimientos y actividades en forma sistematica, transparente y continua. Esto
se puede lograr implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté
disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion comprende una
relacion holistica de todos los procesos de la organizacion considerando: “responsabilidad
en la direccion; gestién de los recursos; realizacion del producto y en altimo lugar,

31,

medicion, analisis y mejora® ” de la gestion de forma permanente y continua.

2.5.2 Enfoque basado en procesos

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, deben identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo, el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La

identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la organizacion vy, en

% ATEHORTUAH., Federico. Gestién y auditoria de la calidad para organizaciones publicas. Norma NTCGP
1000:2004 conforme a la Ley 872 de 2003. Medellin: Universidad de Antioquia, 2005
31 ki

Ibid. p.80

28



particular, las interacciones entre tales procesos se conoce como “enfoque basado en

procesos".

Inicialmente, es importante mencionar que cuando se habla de procesos existe una relacion
implicita que se conoce como “cadena cliente - proveedor”, que es la base de toda relacion
de procesos. En ésta, cada eslabon de la cadena se encuentra interrelacionado y es

interdependiente.

La Norma ISO 9000 define proceso como “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”47. Lo anterior, implica un desarrollo cronoldgico para la consecucion de una
serie de objetivos, tomando en cuenta que los procedimientos se conforman por tareas que

especifican cdmo ejecutar un trabajo.

Cada proceso que se desarrolla se caracteriza por la transformacion de insumos en
productos (bienes/servicios), los cuales tienen como destinatario final tanto usuarios
internos como externos, que seran los que determinaran si el resultado obtenido responde a

sus necesidades y expectativas.

Es importante indicar que los procesos constituyen lo que hacemos y cdmo lo hacemos,
practicamente cualquier actividad o tarea puede ser incluida en algin proceso. No se puede
generar un bien y/o servicio, sin antes realizar un proceso, ni tampoco existe un proceso

que no genere un bien y/o servicio (resultado).
Para desarrollar cada proceso es necesario tener en cuenta lo siguiente:

a) Requisitos que representan los condicionamientos que limitan la capacidad de accion de

la institucion (legales, estratégicos, politica, etc.);

b) un grupo de recursos necesarios para llevar a cabo el proceso (recursos materiales,

financieros, humanos, tecnoldgicos, entre otros); v,

%2 1SO 9000:2005: OP-CIT; Pag.2
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€) un conjunto de métodos o procedimientos que lo conforman, que indican el
conocimiento sobre la forma de actuar que, como resultado, brindan una salida que se
representa mediante el bien y/o servicio que debera estar acorde con las necesidades y

expectativas del usuario que lo recibira.
2.5.3 Aportes de los sistemas de gestion de calidad.

Implementar un sistema de gestion de calidad en una organizacién con base en la norma
ISO 9001, es una decision estratégica que implica cambios y beneficios, en la que se
visualiza la mejora continua en el desempefio de la organizacion, tomando en cuenta las
necesidades de todas las partes interesadas Yy se demuestra la capacidad que tiene la
organizacion de cumplir los requerimientos del cliente. Por ende, la organizacion que
cuente con un sistema de gestion de calidad puede ayudar a aumentar la satisfaccion de sus
clientes, que estos sientan mayor confianza, y que el servicio asuma la organizacion mas

sistematica.

Las organizaciones que conforman un modelo basado en la gestién de calidad con base en
las normas 1ISO 9001 deben desarrollar un sistema estructurado, ordenado y basado en
principios universales de gestion de la calidad. Para esto, se han identificado ocho
principios con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.

Estos son:

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

3. Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.
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4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de esta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan

en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor®.

Trabajar con estos principios de manera transversal lleva a los municipios a reducir los
costos operativos, a generar un nuevo y competitivo ambiente de trabajo, y a poner en
practica el mejoramiento continuo de los procesos en pro de la permanente satisfaccion

de los usuarios.

Otros de los aspectos que la norma I1SO 9001 aplica, es el enfoque basado en procesos,
gue permite una interaccion entre las distintas actividades que tenga la organizacion, bajo
este enfoque se facilita el control continuo sobre los procesos individuales y los vinculos
que se den entre estos. Por consiguiente, si dentro del sistema de gestion de la calidad se
utiliza este enfoque, se enfatiza la importancia de “la comprensién y el cumplimientos de
los requisitos, la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, la
obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y mejora continua de los

procesos con base en mediciones objetivas™.

El modelo de un sistema de gestion de
calidad basado en procesos coloca al usuario en un lugar primordial al momento de
definir los requisitos que este sugiere, la percepcidn que presenta sobre si la organizacion
cumple o0 no con estos requisitos Yy si estad satisfecho con los productos o servicios

entregados.

%S0 9000:2000 (traduccion Certificada). “Principios de gestion de calidad”
* ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION —ISO-. Norma técnica colombiana NTC-1SO 9001,
Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Bogota: ICONTEC, 2000. p. ii.
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La norma ISO 9001 se basa en cinco aspectos claves: el sistema de gestion de la
calidad, la responsabilidad de la direccidn, la gestion de los recursos, la realizacion del

producto y por altimo la medicion, analisis y mejora continua.

Por ultimo, la norma emplea un capitulo para la medicion, analisis y mejora de los
procesos desarrollados en la organizacion con el objeto de demostrar la conformidad del
producto, del sistema de gestion de la calidad y de la mejora continua de la eficacia del
sistema. La mejora del sistema de gestion de calidad es una necesidad para lograr los
estandares de calidad, el cumplimiento de los requisitos de los usuarios, y una mayor
satisfaccidn de estos. Es importante mencionar ademas, que los servicios municipales que
implementan un sistema de gestion de calidad requieren una conciencia y una cultura en la
cual el usuario es su prioridad, y en la cual los empleados buscan, apoyan y promueven

acciones para mejorar continuamente su desempefio.

Sistema de Gesti6n de la Calidad Basado en Procesos segiin NORMA 1SO 9001*

gestion de la calidad

Mejora continua del sistema de /R

Responsabilidad
de la direccion

A

Salidag

Clientes Gestié o i : Clientes
qe:}'f&:';sl"s Medicion, analisis
- y mejora T T T T| Satisfaccion
Entradas j'/

aquisi Realizacion
Requisitos del products E Producto

Leyenda

— Actividades que aportan valor

——————— » Flujo deinformacion

**1S0: Orientacion acerca del enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion de la calidad.
Documento Comité Técnico ISO/TC 176. 2001.
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2.6 Estructura municipal en Chile.

Segun la Constitucion Politica de la Republica de Chile, las municipalidades “son
organizaciones auténomas que deben satisfacer las necesidades socioeconémicas de su
comunidad®® . Para ello se rigen por un sistema democrético en el cual los alcaldes,
enfocandose en la gestion, y los concejales, aprobando politicas, controlando dicha gestion
y garantizando la participacion ciudadana, deben asegurar que los recursos recibidos se
inviertan en beneficio y proyectos que garanticen el desarrollo socioeconémico de la

comunidad.

Por consiguiente, la gestion municipal en Chile tiene asociada una serie de caracteristicas
que la hacen distintiva respecto a otros tipos de organizaciones, dentro de las cuales se

encuentran:

a. El lider de la organizacion, el alcalde o alcaldesa, asi como su Concejo, son elegidos

democréaticamente por los ciudadanos de la comuna cada cuatro afios.

b. ElI actuar de la municipalidad estd geograficamente determinada por los limites

comunales.
c. Cada comuna esté inserta en una realidad Unica y singular.
d. Las comunas son el eslabdn distintivo mas fuerte de la descentralizacién, contribuyendo

efectivamente al desarrollo politico, institucional, y socioeconémico de las

comunidades.

Los puntos anteriormente mencionados adquieren mayor relevancia bajo un sistema

asociado a la gestion de calidad, implementado al interior de la actividad municipal.

%)_ey N° 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades. Art. 1
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2.7 Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo.

Es el organismo técnico descentralizado del Estado, que se relaciona con el gobierno a
través del ministerio del Trabajo y prevision social. Su mision es  “Contribuir a aumentar
la competitividad de las empresas y la empleabilidad de las personas, a través de la
aplicacion de las politicas publicas e instrumentos para el mercado de la capacitaciéon e
intermediacion laboral, que propenda al desarrollo de un proceso de formacion

permanente® .

Entre sus principales funciones estd “Promover y coordinar actividades de orientacion
ocupacional a las trabajadoras y trabajadores, principalmente a través de las Oficinas

Municipales de Informacién Laboral (OMIL)®

2.8 Las Oficinas Municipales de Intermediacion Laboral.

En 1976 el decreto Ley N° 1446 promulgd el Estatuto de Capacitacion y Empleo,
estableciendo  un sistema puablico de oficinas de Colocacion, con dependencia
administrativa de los municipios del pais y bajo la dependencia técnica del Servicio
Nacional de Capacitacion y Empleo, SENCE y que a través de su unidad de
Intermediacion Laboral, es el encargado de proporcionar y supervigilar las directrices

técnicas que regulan la accion de estas oficinas.

A partir de Octubre del afio 1990, el Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo impulsé
diferentes medidas cuyos objetivos estuvieron centrados en establecer las condiciones
reales de trabajo de las Oficinas y por otras, disefiar y poner en marcha nuevas

metodologias de trabajo que permitieran agilizar y profesionalizar la funcion de

Mision  del Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE).http://www.sence.cl/sence/wp-
ontent/uploads/2012/09/Mision-Sence.jpg

% Manual de procedimientos OMIL, Departamento de Intermediacion Laboral SENCE, 2003. Pég. 4.
34


http://www.sence.cl/sence/wp-ontent/uploads/2012/09/Mision-Sence.jpg
http://www.sence.cl/sence/wp-ontent/uploads/2012/09/Mision-Sence.jpg

intermediacion laboral, logrando una adecuada sintonia entre los requerimientos de las

empresas, empleadores y las competencias de los trabajadores.*

La importancia de las Oficinas Municipales de Intermediacién Laboral, en la operacion del
sistema publico de empleo, radica en su contribucién a mejorar la empleabilidad de los
desocupados, en especial de los desocupados, especialmente de los grupos de dificil
insercion laboral. Cumplen un rol estratégico como centros activos de informacion para el
empleo, y como medios de reclutamiento dentro de su objetivo de intermediar en el
mercado laboral. A través de su mision, contribuyen a facilitar una adecuada sintonia entre
las exigencias del empleo y las competencias del trabajador agilizando la movilidad

laboral.

% Ibid,p 30
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CAPITULO Il. PROBLEMA DE INVESTIGACION
3. Antecedentes generales del problema

De acuerdo a la ley n° 18.695 “Las municipalidades son corporaciones autonomas de
derecho publico, con personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es
satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su participacion en el
progreso economico, social y cultural de las respectivas comunas”. En tal sentido la
ausencia de informacion en la mayoria del sector municipal respecto de las normas de
gestion de calidad puede deberse fundamentalmente a la inexistencia de profesionales
capacitados, sumado a una falta de capacitacion permanente validada en el sector publico
que permita observar procesos de planificacion tanto a nivel local, como regional en la
materia de satisfaccion a usuarios. Este es un proceso que debe ir acompafiado de un
esfuerzo mayor por parte de la autoridad publica competente, fortaleciendo el saber

acumulado de las unidades comprometidas en esta materia.

Actualmente, los resultados muestran que los recursos hasta ahora han sido infructuosos,
deben propender en gran medida al desarrollo de procesos de planificacion en los cuales se
disponga no sélo de recursos financieros, sino también, de toda aquella infraestructura,
conocimiento, recursos logisticos; ademas de un incremento fuerte a las asignaciones
municipales para que potencien el desarrollo adecuado de la materia en estudio, los

sistemas integrales de procesos; y en particular, las Normas de Gestion de Calidad.

Los municipios chilenos, estan inmersos en una realidad diversa, en constante cambio y
con un nivel de complejidad que se suma a una expresion de la comunidad crecientemente
inmersa en un mundo global y con altos niveles de competitividad. Por lo tanto, una
gestion de excelencia significa convertir a los municipios en una institucion que debe estar
preparada y fortalecida para permitir el acceso que altos estandares de calidad a lo largo

de todo el territorio nacional, para todos los usuarios y usuarias.

Todo lo anterior permite formular la pertinencia de este estudio para el fortalecimiento de

la gestién publica basado en los objetivos y en la hipotesis para la presente investigacion.
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Hipdtesis de Investigacidén: No se conocen los resultados de la gestion porque de parte de

las OMIL no existe informacién del modelo de evaluacion de los usuarios en el afio 2013.
3.1 Problematizacioén

La gestion municipal chilena se encuentra en una fase de cambios profundos que le
obligan a abrirse paso a los requerimientos de modernizacion que la ciudadania a la cual
representa demanda cada vez con mayores niveles de complejidad, diversidad, y exigiendo
una respuesta efectiva. En el actual escenario, las normas de gestion de calidad se
constituyen en un sistema que requiere cambios organizacionales, funcionales, sociales y
culturales que garanticen el exito de su implementacion en un pais caracterizado por la falta
de recursos, la falta de voluntad institucional, la ausencia de estudios en la materia y que en
gran medida refleja el bajo interés de las autoridades por implementar una evaluacién que
permita ser un reflejo de la gestidn en este mismo aspecto. Estos problemas estan asociados
a una serie de causas que responden fundamentalmente a que la forma de gestionar el
sector municipal no ha adoptado potencialmente los desafios de una cultura de gestion,
porque los resultados que se miden, la mayoria de las veces, consisten en algun
instrumento que no ha sido disefiando precisamente por profesionales aptos para la
evaluacion, debido a una carente formacién en la materia que en gran medida tiene como
origen que las Oficinas Municipales de Intermediacion Laboral (OMIL) constituyen una
unidad municipal auténoma, independiente, alejada del que hacer municipal y de la labor

alcaldicia.

Actualmente, se observa por parte de la mayoria de los usuarios que la gestion municipal
reviste un problema central sintetizado en que los resultados de la evaluacién de las OMIL
depende de la calidad del modelo de gestion implementado en los procesos de gestion y
en las actividades contenidas en la cumplimiento de la gestion de las OFICINAS
MUNICIPALES DE INTERMEDIACION LABORAL, el cual se ha caracterizado por
carentes o inexistentes sistemas de gestion y por consiguiente de evaluacion para acceder a
mediciones en sus procedimientos, provocando un funcionamiento de manera coyuntural e
intuitiva, distanciando la entrega eficiente del producto entre OMIL a sus usuarios y
usuarias, y por consiguiente una nula retroalimentacion en el control de la entrega de los

productos, siendo el proceso de atencion poco valorada en la unidad. Lo cual,
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significativamente, presenta un bajo nivel de satisfaccion para quienes hacen demanda a los

servicios prestados por las OMIL.
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3.2 Pregunta de Investigacion

¢Como es la gestion municipal en el proceso de atencion a los usuarios de la Oficina

Municipal de Intermediacion Laboral de las comunas de Maipu y Lo Prado en el afio 2012?

4.0BJETIVOS
4.1 Objetivo General

Evaluar la gestion municipal en el proceso de atencién a los usuarios de las Oficinas
Municipales de Intermediacién Laboral de las comunas de Maipl y Lo Prado en el afio
2012.

4.2 Objetivos Especificos

1. Conocer la gestion en los procesos internos de las oficinas municipales de

intermediacion laboral de las municipalidades de Maipu y Lo Prado.

2. Verificarlas actividades de gestion contenidas en los servicios entregados por las
oficinas municipales de intermediacion laboral de las municipalidades de Maipu y
Lo Prado.

3. Evaluar el cumplimiento de la gestién en el proceso de atencion a los usuarios
segun un sistema de evaluacion de calidad en las municipalidades de Maipu y Lo
Prado.

4.3 Justificacion

Las Oficinas Municipales de Intermediacion Laboral (OMIL) tienen por objetivo
“entregar informacién a las personas respecto de las opciones o posibilidades laborales de

su comuna”®. Otras de las funciones, consiste en facilitar el acceso de los usuarios a

Ohttp://www.sence.cl/sence/?page_id=628
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cursos de capacitacion gratuitos y realizar el proceso de certificacion para obtener los
beneficios del Fondo de Cesantia Solidario. Finalmente las OMIL a nivel nacional forman
parte de la Red Publica de Empleo colocando a disposicién tanto de las oficinas como de

los usuarios de toda la informacion asociada a ofertas de empleo de esta plataforma laboral.

Por lo tanto, es necesario preguntarse ;Qué tipo de gestion requieren desarrollar las
OMIL?

Esta es una pregunta dificil de responder porque la gestion municipal en materia de empleo
es incipiente, y esta expuesta a constantes vaivenes propios del ciclo economico de turno y
también al escenario local que le toca estar inserta. Tedricamente se puede dar la situacion
de que la OMIL requiera de mejores sistemas de gestion, porque las oportunidades de
mejoras que pudiesen identificarse contribuirian de mejor manera a acercar las
posibilidades de desarrollo a los ciudadanos, tanto en el término de un periodo de cesantia
por medio de la obtencion de un empleo, como en el fortalecimiento de sus competencias
por medio de capacitaciones, certificaciones y cursos disponibles de calidad, garantizados
por cada municipio y de caracter gratuito. Ademas en la labor que efecttian las OMIL no ha
sido definido expresamente que se tenga en cuenta cierto nimero objetivo o potencial de
usuarios, los que varian dia a dia, y a diferencia de solicitar un permiso, una patente o un
beneficio social, requieren de una gestion dindmica que responda a sus requerimientos en

un tiempo oportuno.

En este sentido, ciertas mejoras metodoldgicas, en particular, un sistema de gestion de las
OMIL basado en la calidad, ayudaria a la realizacién de las labores de diagnostico tanto
individual como territorial integrando a nivel local la oferta programatica y los servicios
existentes en materia de empleo y empleabilidad, apoyando, mediante los diversos

instrumentos, la insercion laboral efectiva de todos los usuarios que accedan a ellas.

En tal sentido es necesario un sistema de gestion integral basado en las oportunidades que
genera la utilizacion de la norma internacional de estandarizacion (1SO), permitiendo
mejoras en la gestion publica tanto a nivel nacional (mejorando la calidad del acceso a

sistemas de ofertas laborales) como a nivel local (mejorando la tasa de empleo y la
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empleabilidad de los habitantes de la comuna) siendo replicable también a otros servicios

publicos.
4.3.1 Justificacion Tedrica.

La presente investigacion se enmarca en los postulados de gestion publica de calidad,
enfoque de procesos, enfoque de clientes. Y desde estos enfoques, los teéricos y las
escuelas de administracién contemporaneas se encuentran en deuda relativa porque en los
espacios académicos no se incluye en la discusion ni en la investigacién el aporte que
introducen las normas de gestion a los procesos de atencion usuarios desde el nivel local
(como el de la presente investigacion) hasta niveles mas complejos como ministeriales

(posible caso de la Comision Nacional de Acreditacion, CNA).
4.3.2 Justificacion Metodoldgica.

El método de investigacion utilizado en la tesis aporta una mirada comprensiva, holistica y
de procesos. En tanto que los municipios son las unidades méas auténomas del estado, y en
esta perspectiva, constituirlos en unidades de la muestra presenta una mayor utilidad en la
evaluacion de los usuarios, porque es desde alli, desde los municipios, donde los usuarios
reciben y evallan la actividad publica, los servicios y productos entregados. Y en este caso,
la satisfaccion usuaria, en la gestion del proceso de atencidén vecino usuario en los

municipios encuestados.
4.3.3 Justificacion Institucional.

Ubicar la presente investigacion en el sector municipal es una construccion y un aporte
tedrico importante porque la mirada del emprendimiento y del empleo requiere, entre otras
cosas, dotar al sector municipal, a sus autoridades, equipos y comunidades de la mayor
autonomia y de proyectos y cursos de accion que vayan en relacién directa con satisfacer
sus propias necesidades. Junto con esto, evaluar la gestion en los procesos de atencion
vecino usuario, es justamente, un aporte en toda esta mirada porque los nuevos
profesionales de la gestion publica deben ocuparse no sélo del cumplimiento de los
procesos, sino de la gestidn, la percepcion y la evaluacion ciudadana en los territorios

locales.
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CAPITULO IIl METODOLOGIA

4. Alcances de la investigacion

Tipo de estudio: Estudio de caracter Descriptivo - exploratorio, Como su nombre lo indica,
los estudios descriptivos “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno

que se someta a un analisis” (Danhke, 1989).

El procedimiento consiste en ubicar las situaciones, personas y fendmenos en una variable
0 concepto y proporcionar su descripcion. La hipotesis realizada en esta investigacion es

también descriptiva.

Para recopilar, registrar y analizar los datos del estudio se utilizaron de manera
complementaria técnicas de investigacion de campo, con el propdésito de obtener
informacion primaria de los sujetos de estudio. Ademas, se recurrié a la investigacion
documental para recopilar informacién secundaria que contribuyera a configurar el estado
actual de la satisfaccion usuaria en el proceso de atencion usuario de las OMIL de las
comunas de Maipu y Lo Prado, y para establecer elementos de analisis técnico-conceptual

que permita aumentarlos niveles de gestién en dicho proceso.

5.2  Unidad de Estudio: Servicios municipales de las comunas urbanas de Lo Prado y

Maipu de la provincia de Santiago.

5.3 Unidad de Analisis: La unidad de analisis de este estudio corresponde a las
Oficinas Municipales de Intermediacion Laboral de las comunas de Maipld y Lo Prado,
comunas pertenecientes a la provincia de Santiago. Debido a los alcances de la
investigacion y las caracteristicas de la poblacion objeto del estudio (considerando el ideal
de encontrar una municipalidad que cumpliera con un modelo de gestion orientada a los
usuarios y otra que careciera de este modelo), se selecciond una muestra intencionada de
usuarios a entrevistar que ascendio a 20 personas de cada comuna, en edad laboral sin
considerar aspectos como género, ingreso, nivel educacional que pudieran resultar
tendenciosos a la hora de responder el instrumento creado. Este estudio se desarroll6 en las

oficinas Municipales de Intermediacién Laboral de las comunas de Lo Prado y Maipu las
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cuales se detallaran en su funcionamiento respectivamente. Es importante mencionar que
esta investigacion pretende hacer una aproximacion a lo que estan percibiendo los usuarios
en cuanto a la atencion usaria de las oficinas y por lo mismo no podemos declarar que es
un estudio explicativo ni representativo. Esto se debe a que al realizar consultas
metodoldgicas para obtener una muestra representativa, hubiésemos tenido que realizar
entrevistas a mas de seiscientas personas y debido al tiempo estimado de la investigacion y

a los recursos con los que se conto, no fue posible avanzar en esa linea de trabajo.

La OMIL de la comuna de lo Prado cuenta con un personal de nueve trabajadores de los
cuales cuatro son profesionales, un psicologo, un periodista, un asistente social y un
técnico social y cinco administrativos que desempefian las labores diarias de la oficia, para
esto existen cuatro moédulos de atencion a los usuarios, cada uno con su propios
computadores, impresoras que han sido entregados por el SENCE mediante el logro de las
metas colocadas por este organismo mediante el programa de fortalecimiento de la OMIL.
El espacio fisico estd distribuido con cuatro modulos para atencion de los usuarios, una
oficina para el jefe de la oficina, una sala para recepcion y una sala que ocupa un
programa denominado “Jefa de Hogar” que no tiene relacion con las funciones de la
oficina pero ocupa un espacio en la oficina. En cuanto a la ubicacion geografica, se
encuentra alejada quinientos metros de las dependencias centrales de la municipalidad por
lo que no participa en el flujo mayoritario de los usuarios de las dependencias municipales,
carece de una sefialética adecuada por lo que el acceso a esta dependencia municipal para

quien asiste por primera vez tiene a ser confusa.

Por otra parte la OMIL de la comuna de Maipl, es dependiente del Centro de
Emprendimiento CEDEP, cuenta con dieciséis trabajadores de los cuales seis son
profesionales, seis técnico profesionales y cuatro estudiantes, de los cuales uno de estos
trabaja con fondos SENCE para el programa de fortalecimiento de la oficina. En cuanto al
equipamiento es financiado completamente con recursos obtenidos por medio del logro de
metas de cumplimiento de contratos, visitas a empresas y capacitaciones a usuarios
impuestos por el programa de fortalecimiento OMIL dependiente del SENCE, con estos
recursos se han comprado los computadores, siete mddulos de atencion completos y tres

impresoras. El espacio fisico cuenta con una sala de recepcién, cuatro oficinas y siete
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maodulos para la atencion de los usuarios en un espacio de veintitrés metros de largo por
siete de ancho. La ubicacién geografia se encuentra en las dependencias de la misma

municipalidad y cuenta con accesos Yy sefialéticas que facilitan su acceso.
5.4 Instrumento de Investigacion

Para los propositos de esta tesis, se revisd primeramente las fuentes secundarias existentes,
recurriendo a material bibliografico correspondiente a documentacion, reglamentos y
manuales de gestion municipal utilizados por servicios municipales como las OMIL. En
segundo lugar se utilizd6 como técnica de recopilacion de datos una entrevista en
profundidad a las jefaturas de la OMIL de ambas comunas. Para ello se utilizd un

cuestionario semi estructurado que facilité el intercambio de informacion.

Por Gltimo se procedi6 a la aplicacién de una encuesta de satisfaccion* a los usuarios
definidos por la investigacion. Para ello se seleccionaron 20 usuarios del servicio de la
OMIL de Maipu y otros veinte usuarios de la OMIL de Lo Prado.

Por otra parte, para la investigacion descriptiva, la entrevista en profundidad tiene como
finalidad acercarse al contexto en el cual el informante desarrolla sus actividades rutinarias,
lo que cotidianamente desarrolla, respetando su propio lenguaje. En este sentido, las
preguntas de investigacion fueron elaboradas a partir de la informacion proporcionada en
primera instancia por las jefaturas de las OMIL, reforzadas con la revision de material

bibliografico disponible y el enfoque metodoldgico aportado por el profesor guia.

' “Reiterados encuentros cara a cara entre el investigador y los informantes, dirigidos hacia
la percepcion que tienen los informantes respecto de sus vidas, experiencias o situaciones
de sus vidas, tal como lo expresan con sus propias palabras”
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5.5 Operacionalizacion de la variable de investigacion

Una variable se define como: “el conjunto de caracteristicas o atributos que admiten
diferentes valores” (D" Ary, Jacobs y Razavieh, 1982) como por ejemplo, los resultados de
la gestion municipal, los procedimientos, el nivel de ejecucion, entre otras. Existen variadas
clasificaciones de las variables, sin embargo, para la presente investigacion la clasificacion

correspondera con el tipo de estudio a desarrollar y a la utilizacion de las variables.

Siguiendo con el propdsito de la investigacion, las variables a desarrollar corresponden a
relaciones causa-efecto entre variables dependientes e independientes, las que a si mismo
clasifican a los procesos de gestion interna de la OMIL distribuyéndolos en grupos de
acuerdo a atributos previamente establecidos, que de acuerdo a esta investigacion
corresponden al nivel de demanda de los usuarios, la percepcion respecto de la recepcion
en los procedimientos, la percepcién respecto del registro de los procedimientos y la
capacidad de respuesta de la atencion de los usuarios y usuarias respecto de la demanda de

cada procedimiento.

En cuanto a la relacion existente entre las variables, en esta investigacion existe por tanto
una variable dependiente: la mejora en el desempefio el proceso de atencidén a vecinos
usuarios y una variable de tipo independiente: la aplicacion de la Norma ISO 9001:2008 6

modelos de gestion de calidad en el proceso de atencion a vecinos usuarios.

En sintesis, esta investigacion propone dilucidar la relacion existente entre las mejoras en el
desempefio del proceso de atencion vecino usuario de las OMIL y la satisfaccion de los

usuarios como requisito de la norma ISO 9001:2008.

En términos operacionales, se incluyé en la poblacidn objetivo a todos los usuarios que
hayan recibido atencion en los distintos servicios entregados por las OMIL en los

procedimientos de Inscripcion, Certificacion comercial, certificacion subsidio de Cesantia 'y
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derivacion a empleo®.La aplicacion del cuestionario se desarrollé in situ previa

autorizacion de las jefaturas correspondientes® .

2 \/er anexo 1
3 \Ver anexo 2
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5.6 Andlisis de los indicadores de investigacion

OBIETVOS
INDICADORES VERIFICACION
ESPECIFICOS

Caracteristicas

Certificacion seguro
Proceso de de desemplec, fondo PEFCEFC'IE"I'T'dE C]
. de cesantia solidaria Recepcién
“Gestion de
usuariosy
usuarias”
Entrega de Recepcion de
certificado comercial Registros —
v certificado de Ohser\'fa_cn:m
subsidio de Empirica
desempoleo
Capacidad de
Derivacion a Empleo Respuesta

Tal como lo muestra la grafica para la presente investigacion se ha convenido en realizar la

verificacion del cumplimiento de los objetivos a partir de sus indicadores y la revision de
los mismos a partir de los siguientes puntos:

1. Proceso de Inscripcion
Caracteristica: Necesidad del vecino de inscribirse en los
Registros de OMIL Maipu con la finalidad de acceder a los
siguientes servicios:
1. Busqueda de Empleo.
2. Capacitacion.
3. Certificacion del Seguro de Desempleo
Nivel de 4. Obtencion de certificados para comercial y caja de
Demanda compensacion.

Comportamiento: El proceso de Inscripcion en la Bolsa Nacional
de Empleo BNE, se realiza en las oficinas de OMIL Maipu de
Lunes a Viernes de 8:30 a 14:00 horas. EL producto Final de la
OMIL consiste en la Credencial OMIL.

El Proceso de inscripcién, en el cual se realiza una entrevista dirigida mediante el
instrumento denominado "Ficha de Inscripcidn”, y que tiene como objetivo “sintetizar en
un solo documento toda la informacion pertinente por lo que contempla las siguientes
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areas: Informacion personal, Educacional, Historial laboral y situacion ocupacional,
interés por capacitacion y derivacion a orientacion, entre otras materias de
importancia”™. La inscripcion es un proceso técnico. Se realiza en forma individual,
idealmente en privado con una duracion aproximada de 15 minutos por cada usuario.

2. Proceso de certificacion seguro de desempleo, fondo de cesantia solidaria.

Nivel de
Demanda

Caracteristica: Procedimiento que consiste en la entrega del certificado
que acredita cesantia para obtener subsidio de cesantia entregado por la
Administradora de Fondo de Cesantia AFC

Comportamiento: El proceso de certificacion del Seguro de Desempleo
modalidad FCS, es un proceso que dura cinco giros en total. Es un
tramite intransferible. Los usuarios deben asistir en las fechas indicadas
en el formulario. Cada agente de empleo debe indicar a los usuarios las
fechas indicadas para realizar el tramite y ademéas debe comunicar las
consecuencias de no asistir en las fechas estipuladas.

3. Proceso de entrega certificado comercial y certificado de subsidio de desempleo.

Nivel de
Demanda

Caracteristica: Procedimiento en el que se entrega un certificado que
acredita cesantia para ser presentado en Bancos o Casas comerciales a
fin de ejecutar el seguro de desempleo asociado al crédito. Necesidad
de Certificar el estado de Cesantia para cobrar o extender el Subsidio
de desempleo de la Caja de Compensacion. (Contratos previos al 02
de Octubre del 2002, no sujetos a la Ley del Seguro de Desempleo).

Comportamiento: El proceso de entrega de Certificados para Casas
Comerciales o Certificados de Subsidio de Desempleo, se realiza de
lunes a viernes entre las 8:30 y 14:00 horas. El producto entregado es
el certificado comercial o de caja de compensacion.

4 SENCE. Manual de Procedimientos OMIL, 2003. Proceso de Inscripcion, P4ag.10
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4.

Proceso de derivacion a empleo.

Nivel de
Demanda

Caracteristica: Se entenderd por colocacion el conjunto de
acciones destinadas a relacionar a quienes buscan ocupacion con
quienes la ofrecen, con el fin de celebrar un contrato de trabajo”
(Art. 71 del Estatuto de Capacitacion y Empleo).

Comportamiento: La derivacion es un proceso técnico por el cual
se intenta hacer coincidir las caracteristicas personales y
profesionales, experiencia laboral y aspiraciones de un solicitante
de empleo con los requerimientos y condiciones definidos para un
puesto de trabajo. El proceso de derivacion a ofertas de empleo, se
realiza en las oficinas de OMIL se desarrolla de Lunes a Viernes de
8:30 a 12:00 horas.
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CAPITULO IV: PRESENTACION DE RESULTADOS, DISCUSION Y
CONCLUSIONES

De acuerdo con la encuesta realizada a los usuarios para obtener datos, se estructurd en
base a los elementos constitutivos del modelo de gestion de la OMIL en cuatro procesos de
atencién. Dividiendo de esta manera a los usuarios encuestados en cuatro grupos de
evaluacion para las comunas de Lo Prado y Maipd.

El orden de los seleccionados conllevo a los siguientes usuarios:
a) Los usuarios del proceso de inscripcion.

b) Los usuarios del sistema de certificacion comercial.

¢) Los usuarios del seguro de cesantia.

d) Los usuarios de la capacitacion y derivacion a empleo.

El instrumento de investigacion de investigacion fue dividido en 17 preguntas, de las cuales
16 estan enfocadas en aspectos relevantes de la evaluacion de cada proceso. Se incorpora
también una pregunta abierta sobre la percepcidn que tienen los usuarios sobre el modelo
de atencion de la OMIL como un todo.

Para la tabulacidn de la encuesta, se tomé cada pregunta y al obtener la informacién se
contd con la cantidad de elementos disponibles en cada una de las opciones de respuesta:

a) Poco Importante.
b) Indiferente.
¢) Importante.
d) Muy Importante.

Para efectos de presentacion las calificaciones asignadas por los encuestados en cada item
se promediaron, obteniendo asi una nota general en cada item o aspecto consultado.
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6.Dimensién atencidn a usuarios

Inicialmente la recopilacion de antecedentes mostré una tendencia a no hacerse cargo de la
calidad entendida desde los requerimientos y necesidades de vecinos/usuarios de las OMIL.
Avanzado el estudio se observé que los usuarios valoran la atencion como la variable de
mayor importancia respecto del proceso desarrollado por las OMIL. Adicionalmente se
observo que esta variable esta fuertemente alimentada por los insumos: empatia, tiempo de
atencion, y directrices de atencion a usuarios que juegan un papel preponderante en el
aumento de los niveles de gestion de las OMIL.

Ante las preguntas asociadas a la recepcion del personal, en todos los procesos, el usuario
valoré como mas importante aquellos elementos relacionados con las habilidades blandas
de los funcionarios en el momento de atencion tal como lo muestra el grafico nimero 1, los
resultados fueron semejantes en los usuarios de ambas comunas.

Gréfico 1.
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é¢Qué tan importante es para usted la atencion del personal durante la inscripcion?

Por otra parte los resultados han permitido observar que existe diferencia en el tratamiento
de la informacidn que se entrega por parte los ejecutivos de las OMIL a los usuarios. En el
caso de Maipl se ha avanzado hacia el disefio de flujos que permitan solucionar todos
aquellos vacios en la informacion que pudieran quedar a los usuarios, por el contrario, Lo
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Prado no ha logrado establecer flujos de informacién adecuados para ser entendido por
todos sus usuarios. Tal como lo muestra el grafico namero 2.

Grafico 2.
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¢Qué tan importante es para usted la recepcion por parte del funcionario que atiende a su
solicitud durante la inscripcion?

6.1 Sugerencias atencion a usuarios

Considerando el grado de importancia que reviste para los usuarios el proceso de atencion,
la presente investigacion propone a los municipios en primer lugar asegurar fondos
considerados en los PROGRAMAS DE MEJORAMIENTO DE GESTION que sean
pertinentes a la capacitacion del personal en lo relativo a incrementar los niveles de gestion
de las OMIL. En segundo lugar se propone a los municipios que asignen fondos que
permitan definir y caracterizar a sus usuarios, sefialando con efectividad la poblacion
objetivo a la cual se dirigen los esfuerzos y productos de las OMIL, acrecentando con ello
la gestion de los usuarios. Todo ello en relacion a la percepcion que tienen los usuarios de
que “necesitamos que las personas que nos atienden se pongan en nuestro lugar, que las
oportunidades de trabajo las busquen de acuerdo a nuestras necesidades” y que “cuando
fui, la recepcionista me hizo esperar mucho rato antes de atenderme. Cambiaria la forma

’

de como reciben a las personas ya que buscan trabajo y necesitan una buena atencion”.
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6.2 Actividades Sugeridas

1. Cursos de Capacitacion enfocados en mejoramiento de atencion usuaria para los
funcionarios de las OMIL.

2. Estudios sociodemograficos para elaborar un marco de referencia laboral propio de cada
OMIL.

3. Encuesta de Caracterizacion Usuarios OMIL para determinar la demanda potencial, real
y efectiva de cada OMIL.

7.Dimensién Procedimientos.

Los usuarios sefialan como muy importante que la gestion de las OMIL les permita postular
a mas de una vacante al momento de buscar empleo, ya que les permite un uso mas
eficiente de los recursos que destinan a la busqueda de empleo (dinero y tiempo). Tal como
lo muestra el gréfico 3.

Grafico 3
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¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del funcionario que le atiende
durante la inscripcion?

También se observa que los insumos de esta variable: boletin a usuarios, uso de
tecnologias, acceso a plataforma de informaciones, mejoran significativamente los niveles
de gestion en ambas OMIL. En el caso de Maipu son mayormente valorados todos aquellos
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insumos que tienen directa relacion con el uso de tecnologias, en tanto que los usuarios de
Lo Prado presentan un comportamiento continuado de funcionamiento respecto de las
medios mas tradicionales (informaciones por teléfono y por papel). Tal como lo muestra el
grafico nimero 4.

Grafico 4
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¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del funcionario que le atiende durante la
derivacion a empleo?

7.1 Sugerencia Procedimientos

Se sugiere a las direcciones de las OMIL disefiar flujos informativos a los trabajadores,
usuarios y empleadores ofreciendo una actualizacion oportuna de los cambios tecnolégicos
y de servicio. Se sugiere en concordancia con el disefio de flujos, un disefio de mecanismos
de evaluacion en el cumplimiento de los flujos para una eficiente y efectiva entrega de
informacion a los usuarios.

Todo en relacion a lo sefialado por los usuarios que dijeron es necesario: “...Tener un panel
con las ofertas laborales porgue uno quiere verlas también antes de postular ” ademas que
se encuentren “...Mas ofertas laborales disponibles en un cartel o un folleto porque casi
siempre uno no las ve ”.
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7.2 Actividades Sugeridas

1. Implementar Documentos en Formato Digital para instituciones relacionadas.

Implementar Calendarizacion Usuaria Operativa de Postulacion Laboral.

3. Implementar Sistema de Contacto Inmediato Postulante-OMIL-Empresa para
postulantes aceptados en los puestos de trabajo ofrecidos.

N

8.Dimension Infraestructura

Para los usuarios de ambas comunas el "acceso fisico" es un elemento valorado como
importante considerando a la infraestructura de las OMIL como requisito de servicios
publicos de calidad. Se observa también que en las respuestas aparecen insumos que estan
asociado a la capacidad espacial de la oficina para recibir la demanda de usuarios, por lo
mismo la presencia de asientos y servicios higiénicos es un elemento considerado
importante por los usuarios, que no se traduce en si en mejoras de gestion porque no
corresponden a un requisito per se de la norma, pero si en mayor eficiencia de atencion,
gue es insumo de la gestion.

En la investigacion, se observd ademas en ambas comunas que aparece un insumo
importante de gestion en infraestructura constituido por los accesos para minusvalidos,
para todos los vecinos usuarios que se desplazan en silla de ruedas u otro medio de apoyo
que les sea indispensable, y que acuden a las OMIL.

Por ultimo, la dimension de infraestructura se observa influida de manera importante por la
presencia de ferias laborales que en ambas comunas son valoradas como necesarias por los
usuarios a la hora de buscar una vinculacion més directa con distintas empresas en
periodos de busqueda de nuevos empleos.

Todo esto va en relacion con lo sefialado por los usuarios que dijeron que es necesario que
las OMIL “... tengan acceso para minusvalidos porque a uno le cuesta entrar a la oficina,
es muy pequefia” ademas de que se “... requiere urgentemente de bafios, uno tiene que
venir a realizar tramites y si necesita un bafio no hay ”.

8.1 Sugerencias Infraestructura

Incorporar en las encuestas de satisfaccion a usuarios la variable infraestructura para
conocer desde los mismos usuarios aquellas mejoras en materia de infraestructura como
mejores accesos, mayor visibilidad, espacio adecuado, comodidad en la espera de la
atencion, etc.
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8.2 Actividades Sugeridas

Mejorar el acceso y la visibilidad de la OMIL

Realizacion semestral de ferias laborales en diversos puntos de las comunas.
Habilitacidn de servicios higiénicos al interior de las OMIL.

Incorporar en la medicion de satisfaccion de los clientes el item de infraestructura.

R A

9.Comentarios finales

Para finalizar la presente investigacion cabe sefialar que se ha cumplido la hipétesis, y por
consecuencia, los objetivos propuestos en la investigacion. Es preciso informar que las

normas de gestion de calidad aplicadas en los servicios municipales, a partir de la Norma

ISO, se traduce en una mejor evaluaciéon entregada por los usuarios hacia las OMIL. Y en

su caso también, a cualquier unidad, servicio u organismo publico a estudiar.

Por altimo es posible informar que las unidades estudiadas comprenden un tamafio
representativo de las comunas urbanas de la provincia de Santiago. Y partir de esta realidad
se constituye en un indicador para las comunas urbanas de nuestro pais.

Esta tesis de grado ha buscado contribuir a nuestra casa de estudios, y sefiala que abrir el
campo a investigaciones de gestion, es abrir las posibilidades de desarrollo a comunidades
locales con mejores herramientas de gestion.

Para hacer un aporte final a esta investigacion, se da paso a una serie de consideraciones y
comentarios finales:

1. Las OMIL requieren de una estructura funcionaria a partir de la division de cargos, y
descriptores de cargos (en ambas comunas no existe una carrera funcionaria, ni mucho
menos descriptores de cargos para describir qué tareas ejecuta el personal que trabaja en las
OMIL). Para lograr esta propuesta se requiere vincular con mayor profundidad a los
organismos relacionados directamente con esta unidad, con el fin de implementar de
manera especifica y conjunta un modelo de gestidn de recursos humanos que permita evitar
pérdida de recursos y duplicidad de funciones.

2. El presupuesto municipal debe considerar la labor y los productos de la OMIL como
permanentes, ya que en la medida que se sostengan los recursos, los productos a entregar
podran ser medibles en el tiempo. Para avanzar en esta direccion es recomendable
establecer una agenda municipal que contemple los recursos destinados a obtener avances
respecto de los desafios implicados con la gestion de las OMIL que deben ser medidos
permanentemente para evaluar la gestion.
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3. Debe incorporarse a las OMIL personal calificado en materias de calidad, procesos y
certificacion para incorporar una logica de procesos. Es de importancia para las OMIL
contar con un staff permanente que aporte en el disefio de modelos de gestion de calidad
con el fin de certificar los procesos propios de la OMIL introduciendo en la cultura un
nuevo enfoque basado en estructuras dindmicas orientadas al cumplimiento de los procesos
en relaciones personalizadas con los usuarios.

4. Debe incorporarse al lenguaje municipal los conceptos de empleabilidad,
emprendimiento y mercado laboral como ejes centrales de los planes de desarrollo comunal
(PLADECO). Todo esto se debe traducir en acciones concretas de la gestiébn municipal,
que estén por sobre las coyuntura politica y econdmica que atraviesen los liderazgos
locales.

5. Para una adecuada gestion de las OMIL es necesario que los municipios elaboren y
clasifiguen un mercado laboral acotado a su territorio, realidad y distribucion
sociodemogréfica.

6. Los recursos financieros aportados a las OMIL han sido insuficientes, incrementar los
niveles de gestion en las OMIL requiere un aumento presupuestario significativo. Dicho de
otro modo, se requiere que todo aquello considerado en el presupuesto adquiera un caracter
permanente y preponderante para la organizacion municipal. Mas y mejores profesionales,
herramientas y I6gicas de procesos.

7. La gestion de las OMIL debe medirse externamente, de acuerdo a los parametros y

estandares de cumplimiento acordados para cada afio.

8. Si bien esta investigacion aborda aspectos técnicos en cuanto a modelos de gestion hacia
los usuarios y no aborda cuestionamientos politicos, es importante mencionar que si bien la
empleabilidad no depende de las municipalidades, a través de sus OMIL, la gestion
realizada por estas unidades podria contribuir significativamente en las politicas locales
asociadas a empleo, empleabilidad y capacitacion a los usuarios de las mismas. En este
sentido, la gestion a los usuarios, quienes en su mayoria carecen de una alta capacitacion, es
muy valorada por los mismos en los instrumentos aplicados. Por lo tanto, entendiendo que
la gestion de las municipalidades no afectan macroeconémicamente en términos laborales,
la gestion de las mimas y la superacién en los modelos de gestidn asociados a los usuarios
es vital ya que las municipalidades son en muchas ocasiones el primer contacto de las

politicas publicas con la ciudadania.
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ANEXO 1

Resultados comparados en porcentaje de acuerdo a las preguntas de ancuesta a usuarios en ambas
comunas.

Etapa de Inscripcion en los cuatro procedimientos

I.  Importancia en la atencion del personal

INSCRIPCION

o ¢Qué tan importante es para usted la atencion del personal durante la
inscripcion?

60%

50% / 5

40% ——— Maipu
A}a _ 35%

30% -

- = = Lo Prado
- - 45% — -
20% -0% / -20%
10% 10%
—T
0% T T T 1
Poco Indiferente  Importante Muy
importante Importante

CERTIFICACION SEGURO DESEMPLEO

o ¢Qué tan importante es para usted la atencion del personal durante la entrega de
certificado comercial y de subsidio de desempleo?

60%

s 55%

50% 77 50%

/

30% . 3/{// — Maipu
20% } 4%392 = = LoPrado
10% y ’ >

0%

2\»
\

c
=

Poco Indiferente  Importante Muy
importante Importante
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CERTIFICACION CASAS COMERCIALES

o ¢Qué tan importante fue para usted la atencion del personal durante la
certificacion del seguro de desempleo y fondo de cesantia solidario?

60%
55.0%
50% /

40% /
/35.0%
30% = Maipu

J
20% 7
J

10% 7’
—5-.0%—/5.0%
0% T T T 1

Poco Indiferente  Importante Muy
importante Importante

DERIVACION A EMPLEO

o ¢Qué tan importante es para usted la atencion del personal durante la
derivacion a empleo?

60%

55%
50% /
/
40% , 4
35%
30% 7
/—- 7 25% —— Maipu
20% -

= == |0 Prado

10% 10%

0% T T 1
Indiferente Importante Muy Importante
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Il.  RECEPCION POR PARTE DEL FUNCIONARIO

INSCRIPCIPON

o ¢Qué tan importante es para usted la recepcién por parte del funcionario
que atiende a su solicitud durante la inscripcion?

70%

60% *

50% _ - 50%
_

40% 7 =29 oz

% 40%
7/
30% 7/ — Maipu
7/
20% 7 = = LoPrado
10% -2
=58 = = = 50
0% T T T 1
Poco Indiferente Importante Muy
importante Importante

CERTIFICACION DESEMPLEO

o ¢Qué tan importante es para usted la recepcién por parte del funcionario que
atiende a su solicitud durante la certificacion del seguro de desempleo y fondo
de cesantia solidario?

70%

60% ﬂ%

50% = 50%
- ’\

40% = 40% %

/ — Maipu
0, r i
30% /, = = loPrado
20% 7
/

10% 7

=58 = = = 50
0% T T T 1

Poco Indiferente  Importante Muy
importante Importante
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CERIFICACION CASAS COMERCIALES

o ¢Qué tan importante es para usted la recepcion por parte del funcionario que atiende a
su solicitud durante la entrega de certificado comercial y de subsidio de desempleo?

70%

60%

/ 65%

50%

40%

30%

20%

rd
llit/

10%

0%

/5%

Indiferente

DERIVACION A EMPLEO

Importante

Muy Importante

= Maipu

= == |0 Prado

o ¢Qué tan importante es para usted la recepcion por parte del funcionario que
atiende a su solicitud durante la derivacion a empleo?

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Indiferente

Importante

Muy Importante

= Maipu

= == |0 Prado
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Resultados comparados en el proceso de registro de solicitudes

INSCRIPCION

©)

¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del

funcionario que le atiende durante la inscripcion?

60%

50% 50%
/(‘E:o/

40% y) ~N e

,/ ™~ 35%
30% 7

f/ — Maipu
20% 4
_ /ﬁé = = loPrado
10% -7
- 5% e
0% T T T 1
Poco Indiferente  Importante Muy
importante Importante

CERTIFICACION DESEMPLEOQO

2.

¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del

funcionario que le atiende durante la certificacion del seguro de desempleo y fondo
de cesantia solidario?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

- = A5%
R .
” — Maipu
”~
7 / = = Lo Prado
g 20%
y
T0%
T T T 1
Poco Indiferente Importante Muy
importante Importante
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CERTIFICACION CASA COMERCIAL

o ¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del
funcionario que le atiende durante la entrega de certificado comercial y de
subsidio de desempleo?

60%

50%

s 45.0%
40% P

30% z
//
/7 — i
20% 20:0% Maipu

= = |0 Prado

10% /
-5 = = = /5%
0% T T T 1
Poco Indiferente Importante Muy
importante Importante

DERIVACION A EMPLEO

o ¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del
funcionario que le atiende durante la derivacion a empleo?

60%

50% 56%
/-gﬁ){::r_ 45%

40% /

30% Maipu

20% // = = Lo Prado

10%

/5%

0% T T 1
Indiferente Importante Muy Importante
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I.  Resultados comparados en relacionados con el tiempo de respuesta a las solicitudes

INSCRIPCION

o ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud
durante la inscripcion?

60%

50% ra &uzé

/ ~

~
40% / ~
/ /35% S 35%
30% 7 .
/ = Maipu

20% ’ = = loPrado
7 15%

10%
—5%_/5%

0% T T T 1
Poco Indiferente Importante Muy
importante Importante

CERTIFICACION DESEMPLEOQO

o ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud durante
la certificacion del seguro de desempleo y fondo de cesantia solidario?

70%
60% / 60%
50%

- &% - - 45%
40% /

’ﬁS% = Maipu
30% /

I/ = = |0 Prado
20% /

/
10% 7 A0%
5%
0% T T T 1
Poco Indiferente  Importante Muy
importante Importante
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CERTIFICACION CASA COMERCIAL

o ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud durante
la entrega de certificado comercial y de subsidio de desempleo?

60%
50% 56-09% 56:0%
r =5
40% =——40%
/
30% 7
7/ — Maipu
/
20% 7 = = LoPrado
P4 150/

10% /
0% 0:0% T 1

Indiferente Importante Muy Importante

DERIVACION A EMPLEO

o ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud durante
la derivacion a empleo?

60%

50% F ad JG /0 SG A0
ff?ﬁf/
40% / > o
, 7 S 35%
30%

7/ — Maipu
20% 7/
/.
10% ——=L A%
-
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0% T T T 1
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ANEXO 2

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE LOS SERVICIOS ENTREGADOS POR LA
OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION LABORAL

PREGUNTAS

MAIPU

LO
PRADO

Sl

NO

S

NO

Conocimiento de

los usuarios y usuarias

los requerimientos y
expectativas de sus usuarios

y usuarias actuales y
potenciales, para abordar

nuevas oportunidades de

¢EXiste una caracterizacion de usuarios y
usuarias para la OMIL?

¢EXiste una identificacion de necesidades
de los principales grupos de usuarios y
usuarias actuales para la OMIL?

¢Existe una identificacion a los usuarios y
usuarias potenciales y sus necesidades
para la OMIL?

Gestion de la relacion

con los usuarios y

usuarias
Como la OMIL
construye relaciones

CON Sus usuarios y
usuarias para asegurar
el cumplimiento de las

¢Se toma en cuenta la opinion de usuarios
y usuarias en la priorizacion de iniciativas
y en la toma de decisiones respecto al
servicio?

¢Existen canales de informacién para
entregar informacidn oportuna y completa
sobre el servicio a usuarios y usuarias?

¢ Los funcionarios y funcionarias conocen
los principales requerimientos de los
usuarios y usuarias del servicio?

exnectativas de estos

¢Existe acceso y atencion a todos los
usuarios y usuarias que requieren del
servicio?
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¢Existen puntos de contactos claves con
los usuarios y usuarias de la OMIL?

¢Existe recibo y tratamiento de reclamos,
quejas, comentarios y sugerencias de los
usuarios y usuarias para la toma de
decisiones y para el redisefio de mejora de
la atencion de la OMIL?

Medicion de la satisfaccion e

insatisfaccién de los usuarios y

usuarias

Como la OMIL determina la

satisfaccion e insatisfaccion de
Sus usuarios y usuarias y como se

utiliza dicha informacion.

10

¢Se mide la satisfaccion e insatisfaccion
de los usuarios y las usuarias de la OMIL?

11

¢Existe informacion de satisfaccion e
insatisfaccion de los usuarios y usuarias
para el mejoramiento de la OMIL?

12

¢Existen actualizados instrumentos de
medicion de satisfaccién de los usuarios y
usuarias dela OMIL?

Disefio y adecuacién

de los servicios de la

OMIL

Como la OMIL disefia
y adecua sus servicios

y SUS procesos

asociados

13

¢Existen innovaciones en la prestacion de
los servicios de la OMIL para mejorarlos o
cambiarlos?

14

¢Se prueban los cambios tecnol6gicos
antes de implementarlos para asegurar la
prestacion del servicio a tiempo y libres de
fallaen la OMIL?

15

¢Existe incorporacion de nueva tecnologia
en la OMIL?

16

¢Se identifican y se definen los procesos
principales asociados a la entrega del
servicio?

17

¢Se determinan los objetivos e indicadores
de desempefio de la OMIL y sus procesos?
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procesos
principales

asociados a los
_servicios de la

la eficiencia y
eficacia de los

jprocesos

principales
asociados a la

118

¢Se controla que la operacion diaria de la
OMIL cumple con los estandares
comprometidos?

19

¢EXiste un sistema de documentacion de
la OMIL u otras formas de conservacion y
transferencia de conocimientos?

20

¢Se mejoran continuamente los procesos
relacionados a la entrega del servicio?

Gestién de los
procesos de apoyo

Como la OMIL
controla y mejora la

eficiencia y eficacia

de sus procesos de
apoyo a los procesos

21

¢Se identifican y definen los procesos de
apoyo asociados a la OMIL?

princinales

22

¢Se coordina y acuerda con las unidades
responsables de los procesos de apoyo, los
objetivos de estos y se determinan los
estandares de desempefio requeridos por la
OMIL?

23

¢Se controla que la operacion diaria de los
procesos de apoyo cumple con los
estandares acordados?

24

¢Se retroalimenta a los procesos de apoyo
para su mejora continua?

Gestién de la relacion

con organismos

asociados
Como la OMIL
gestiona la relacion

con sus asociados
claves y/o asociados

25

¢Se identifican a los organismos asociados
relacionados con la OMIL?

externos

26

¢EXisten canales de comunicacion con los
organismos asociados para recibir y
retroalimentar la informacion de la OMIL?

27

¢Se trabaja con los organismos asociados
para la mejora continua de la OMIL?

28

¢Se evalla la satisfaccion de los
organismos asociados?

¢Se identifican los principales productos o

29| servicios adquiridos a los proveedores
para el desarrollo del servicio?
30 ¢Se seleccionan los proveedores del
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Gestién de
calidad de los

proveedores

Como se
gestiona la
relaciéon con los

proveedores de

productos o

servicios

servicio?

31

¢Se evalua a los proveedores una ve
recibidos los productos o contratado el
servicio?

32

¢Se da a conocer a los proveedores el
método de evaluacion y sus resultados, ara
la mejora de los productos o servicios?

33

¢ Se evalla la satisfaccion de los
proveedores?

Medicion de
desempefio de los

servicios de la

OMIL.

Como se establece

un sistema de
medicion para el

mejoramiento del

desempefio del

servicio.

34

¢Se miden los indicadores de desempefio
de la OMIL?

35

¢Se utilizan los resultados de las
mediciones de los indicadores en la
planificacion y la mejora continua de la
OMIL?

36

¢Se actualizan los indicadores de acuerdo
con las necesidades de la OMIL y del
entorno?

37

¢EXiste acceso a la informacion sobre el
desempefio de la OMIL al alcalde,
directivos, funcionarios y funcionarias,
usuarios y usuarias?

Analisis del desempefio de

los servicios de la OMIL

Como se analizan los
datos e informacién para

evaluar y mejorar el
desempefio del servicio.

38

¢Se analiza la informacion del desempefio
de la OMIL para apoyar al alcalde y a los
directivos en la toma de decisiones?

39

¢Se comunica al personal de los distintos
niveles, los resultados del analisis de la
informacion sobre el desempefio de la
OMIL para apoyar la toma de decisiones y
las acciones de mejoramiento?

40

¢Existen resultados en los indicadores de
desempefio de la OMIL?
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48

¢Existen resultados de participacion de la
comunidad en la gestién de la OMIL?

49

¢Se considera importante la capacitacion
para los trabajadores de la OMIL?

50

¢ Los trabajadores reciben capacitacion al
momento de ingresar a OMIL?

51

¢Los horarios de capacitacion se ajustan a
los horarios de trabajo en la OMIL?
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ANEXO 3

Cuestionario de satisfaccion al proceso de “ATENCION AL VECINO USUARIO” de la
OMIL

A continuacion se le presentaran preguntas en las cuales necesitamos su evaluacion respecto de lo
gue usted considera importante. De 1 a5 donde:

1 = Muy poco importante
2 = Poco importante

3 = Indiferente

4 = Importante

5 = Muy importante

I.  Enrelacion ala “inscripcion” realizada por la OMIL

3. ¢Qué tan importante es para usted la atencién del personal durante la inscripcién?

Muy poco importante Poco Importante Indiferente Importante Muy Importante

1 2 3 4 5

4. ¢Qué tan importante es para usted la recepcion por parte del funcionario que atiende a
su solicitud durante la inscripcion?

Muy poco importante Poco Importante Indiferente Importante Muy Importante

1 2 3 4 )

5. ¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del funcionario
que le atiende durante la inscripcion?

Muy poco importante Poco Importante Indiferente Importante Muy Importante

1 2 3 4 5
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6. ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud durante la

inscripcion?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5

Il.  Enrelacion al procedimiento de “certificacion del seguro de desempleo, fondo de cesantia
solidaria” de la OMIL

7. ¢Qué tan importante es para usted la atencion del personal durante la certificacion del

seguro de desempleo y fondo de cesantia solidario?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5

8. ¢Qué tan importante es para usted la recepcion por parte del funcionario que atiende a
su solicitud durante la certificacion del seguro de desempleo y fondo de cesantia

solidario?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5

9. ¢Que tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del funcionario
que le atiende durante la certificacion del seguro de desempleo y fondo de cesantia

solidario?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5
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10. ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud durante la
certificacion del seguro de desempleo y fondo de cesantia solidario?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5

En relacion al procedimiento de
subsidio de desempleo” de la OMIL

entrega del “certificado

comercial y certificado de

11. ¢{Qué tan importante es para usted la atencion del personal durante la entrega de

certificado comercial y de subsidio de desempleo?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5

12. ¢;Qué tan importante es para usted la recepcidn por parte del funcionario que atiende a
su solicitud durante la entrega de certificado comercial y de subsidio de desempleo?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5

13. ¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del funcionario
que le atiende durante la entrega de certificado comercial y de subsidio de desempleo?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5

14. ;Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud durante la
entrega de certificado comercial y de subsidio de desempleo?

Muy poco importante

Poco Importante

Indiferente

Importante

Muy Importante

1

2

3

4

5
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IV.  Enrelacion al procedimiento de “derivacion a empleo” de la OMIL

15. ¢Que tan importante es para usted la atencion del personal durante la derivacion a
empleo?

Muy poco importante Poco Importante Indiferente Importante Muy Importante

1 2 3 4 5

16. ¢Qué tan importante es para usted la recepcidn por parte del funcionario que atiende a
su solicitud durante la derivacion a empleo?

Muy poco importante Poco Importante Indiferente Importante Muy Importante

1 2 3 4 )

17. ¢Qué tan importante es para usted el registro de su solicitud por parte del funcionario
que le atiende durante la derivacion a empleo?

Muy poco importante Poco Importante Indiferente Importante Muy Importante

1 2 3 4 5

18. ¢Qué tan importante es para usted el tiempo de respuesta a su solicitud durante la
derivacién a empleo?

Muy poco importante Poco Importante Indiferente Importante Muy Importante

1 2 3 4 )

V.  Evaluacion global

Considerando todos los aspectos importantes que para usted influyeron en su proceso de
atencién como usuario.

19. ¢{Qué elementos, funcién y/o aspectos mejoraria a la OMIL?

77



ANEXO 4

Evaluacion global

Considerando todos los aspectos importantes que para usted influyeron en su proceso de
atencion como usuario.

¢Qué elementos, funcién y/o aspectos mejoraria a la OMIL?

Respuesta a la Pregunta N° 17

Lo Prado

10

11

12
13
14

15

16

17
18

19
20

Es necesario que a las personas que no tenemos mucho estudio nos entreguen
capacitacion para entrar a mejores trabajos.

Que las personas que nos atienden se pongan en nuestro lugar, que las
oportunidades de trabajo de acuerdo a nuestras necesidades.

Poseer una entrada méas expedita, el acceso es super incomodo.

Que la atencion sea mas continuada uno llega a las 13.55 horas vy si no te reciben el
carnet no te atienden.

Para mi es necesario que las personas sean mas amables, a uno lo retan mucho.
Tener un panel con las ofertas laborales porque uno quiere verlas también antes de
postular.

Que exista una referencia para llegar, porque la oficina es muy pequefia y no se
nota en la calle como en otras municipalidades.

En general la OMIL funciona bastante bien, yo no le cambiaria nada.

Que las secretarias pongan mas esfuerzo en lo que hacen, parece que a una la
atendieran sin ganas.

La OMIL requiere urgentemente de bafios, uno tiene que venir a realizar tramites y
si necesita un bafio no hay.

Mas ofertas laborales disponibles en un cartel o un folleto porque casi siempre uno
no las ve.

Disponer de un libro de reclamos o sugerencias, siempre que vengo no esta por
ningun lado.

Asientos para esperar, uno hace la fila de pie.

Yo encuentro que la Lomil funciona muy bien, no le cambiaria nada.

Que tengan acceso para minusvalidos porque a uno le cuesta entrar a la oficina, es
muy pequefia.

Buscar ofertas a personas que no saben leer, aca en lo prado hay personas que nos
falta el 4to medio y nos cuesta mucho tener pega.

Que las ofertas laborales se acerquen mas a nuestras casas, nos buscan pega muy
lejos. Uno pierde mucho tiempo en ir a verlas.

Faltan ferias laborales en que vengan empresas grandes a ofrecer trabajo.

Que los que atienden hablen en nuestro idioma, nos dicen muchos términos raros.
Uno sale igual.

Que las personas sean mas amables, estan para trabajar a ayudarnos a encontrar
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trabajo y no para retarnos, no somos sus hijos.

Respuesta a la Pregunta N° 17

Maipu

1 Lo que mejoraria es que la credencial dure méas tiempo, mas de seis meses. La
atencion es excelente.

2  Esta todo bien “ Esta bueno el sistema”

3 Mejoraria ampliando los tiempos de atencidn. La atencion al usuario es muy buena.

4  Mejoraria la Infraestructura, ya que la OMIL es poco visible.

5 Laatencion fue muy rapida, me atendieron en 5 minutos.

6 Lo encuentro bastante bueno.

7 Me dejaron bien informada de todo, muy buena atencion.

8 Cambiaria la postulacion, pudiendo postular a mas de un trabajo. Ya que la vez que fui
solo me dejaron postular de acuerdo a mi experiencia y no a lo que estaba estudiando.

9 Cuando me presente buscaba trabajo como “gruero” y me ofrecieron otros trabajos
gue no necesitaba. Deberian designar dias a las ofertas, asi no ir a perder el tiempo.

10 Yo creo que deberian tener una real preocupacion por la gente cesante, porque la gente
cesante necesita encontrar trabajo rapidamente. Creo que esta mal que me manden de
la OMIL con el cv y la carta a buscar trabajo y ahi nuevamente me entrevisten, deberia
ser mas directo y mas concreto.

11 Mejoraria la organizacion de los horarios de los trabajadores que se van a colacion. Es
importante que estén los trabajadores siempre presente, ya que para la gente es
importante ser atendido rapido, ya que estan en busca de trabajo.

12 Deberian ser todos los documentos digitales para no andar con los documentos en la
micro, asi todo seria mas rapido entre la empresa y quien postula

13 Mejoria la recepcion a los usuarios, la vez que asisti la persona de la recepcion hablo
mucho rato por teléfono llegando a juntarse siete personas en la entrada.

14 Todo Muy bien.

15 Debieran existir mas empleos. Yo aln estoy esperando que me llamen de las
entrevistas que asisti. Deberia ser mas rapido el proceso.

16 La rapidez de la atencidn, es muy lenta, habia mucha gente y lo otro es que habia
pocos madulos atendiendo, 2 de enero.

17 Cuando fui la recepcionista me hizo esperar mucho rato antes de atenderme.
Cambiaria la forma en como reciben a las personas, ya que buscan trabajo y necesitan
una buena atencion.

18 Cambiaria de lugar ya que es muy chico, cuando se llena es demasiado incomoda.
Mejoraria la Infraestructura. La atencion es muy buena, a eso no le cambiaria nada.

19 Todo muy bien, la atencién es buena y rapida.

20 En general la atencion fue muy buena, no le cambiaria nada.
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