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A nuestros queridos padres y profesor

guia en prueba de agradecimiento y amistad



Introduccion

EL objetivo de este documento es mostrar los resultados obtenidos en el
trabajo de investigacion realizado en el Ministerio de Vivienda y Urbanismo,
y que tiene como proposito conocer cual es la percepcion de los
funcionarios respecto de las condiciones de trabajo y su incidencia en el

cumplimiento de los objetivos de mejoramiento de la calidad.

Actualmente el Gobierno de Chile esté realizando importantes esfuerzos en
gestionar la calidad de los servicios publicos, lo cual encuentra su expresion
mas técnica en la implementacion de las certificaciones 1ISO 9001-2000. A
pesar de ello, el tema de la calidad, como un proceso de mejoramiento
continuo refiere a una mirada organizacional mas profunda que dice
relacion con el establecimiento de condiciones para desarrollar una cultura

organizacional orientada a la calidad.

Por lo anterior, la presente investigacion busco establecer hasta qué punto
las condiciones de trabajo son observadas como variables que impactan
positiva o negativamente en los objetivos de mejoramiento de calidad en el

servicio.



Para introducirnos en el tema analizamos los conceptos que constituyeron
nuestra variable dependiente *“calidad de servicio” y las sub variables

independientes (7 en total).

Nuestro supuesto es que las sub variables descritas en el texto, inciden
directamente con el resultado del trabajo que desarrollan los funcionarios
para entregar un buen servicio a los usuarios que concurren a realizar

diariamente sus consultas y tramites en las diferentes oficinas del MINVU.

En este analisis teorico inicial, se profundiza el tema de la calidad hasta
llegar a la normalizacién, que es una exigencia aplicada actualmente en 6
procesos de gestion que se realizan en el MINVU y que tiene directa relacién
con la encuesta que se aplico a un segmento de funcionarios de esta

Secretaria de Estado.

Para recopilar la informacién se aplico una encuesta a 150 funcionarios, de
donde se obtuvo informacion de fuente primaria respecto de las distintas

variables y sub variables en estudio.

Se concluye ésta investigacién con el analisis general de los resultados
obtenidos en las encuestas aplicadas a funcionarios del MINVU,

determinando finalmente, la forma en que se podria trabajar con calidad y



gue barreras impiden cumplir los objetivos de mejoramiento del servicio y
las mejoras que se debieran efectuar en toda la organizacion para

responder en forma rapida y directa a las necesidades de sus usuarios.



Problema de Estudio y Objetivos de Investigacion

En la actualidad, la preocupacién por la calidad en la gestion es un ambito
inexorable para todas las organizaciones que deseen lograr y mantener
competitividad en mercados cada vez més exigentes. A esta nueva realidad,
las organizaciones publicas no han estado ajenas, incorporandose
progresivamente planes, procesos y herramientas de mejoramiento continio

para entregar servicios cada vez mas eficientes y efectivos.

Esta incorporacion, en el caso de la administracion publica chilena, ha
significado redisefios institucionales, planes de mejoramiento de gestion,
entre otras, que en la actualidad estan dando paso a la adopcion de

certificacion basadas en la norma 1SO 9001-2000.

Todos estos esfuerzos tienen como objetivo mejorar la calidad de los
servicios que se entregan a los usuarios, a la vez que maximizar la eficiencia
en la utilizacién de los recursos publicos. Sin embargo, todos los autores de
calidad, que se tratan méas adelante, plantean que el logro de objetivos de
calidad sostenibles en el tiempo, se da cuando el capital humano de la

organizacion se compromete en una transformacion cultural.



Por ello, nos preguntamos en el presente estudio hasta que punto los
funcionarios podrian estar comprometidos con esta transformacion, bajo el
supuesto que las condiciones en las cuales se realizan las actividades y
tareas afectarian a la motivacion del funcionario y su compromiso en la

entrega de servicios de calidad a los usuarios.

Para comprender esta relacion el estudio utiliza la siguiente pregunta guia:

¢Cual es la percepcion que poseen los funcionarios del Ministerio de
Vivienda y Urbanismo, respecto de las condiciones de trabajo en las cuales

se desenvuelven y como afectan la calidad de servicio a los usuarios?

Objetivo de Investigacion

El objetivo general de esta investigacién es conocer la percepcion de los
funcionarios del MINVU, respecto de las condiciones de trabajo y su
incidencia en el cumplimiento de los objetivos de mejoramiento de la

calidad del servicio.

Para cumplir este objetivo presentamos a continuacién el marco tedrico

referido al concepto de calidad y su gestion.
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Marco Teodrico

Calidad

La palabra calidad tiene multiples significados pero podemos sintetizarla
como la percepcion que el cliente tiene del bien o servicio que la
organizacion le entrega. Es una fijacion mental del consumidor que asume
conformidad que permanece hasta el punto de necesitar nuevas

especificaciones.

En la misma linea, se puede entender que la calidad es todo lo que alguien
hace a lo largo de un proceso para garantizar que un cliente, fuera o dentro
de la organizacién, obtenga exactamente aquello que desea en términos de

caracteristica intrinseca, costo y atencion®.

Historia

La calidad® no es un tema nuevo ya que desde los tiempos de los jefes
tribales, reyes y faraones han existido los argumentos y parametros sobre
calidad. ElI Codigo de Hammurabi (2150 A.C.), declaraba: "Si un albafil
construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se

derrumba matando a su duefio, el albafil sera condenado a muerte".

! Julio Lobos - Calidad a Través de las Personas — Universidad de Chile — Facultad de Ciencias Fisicas
y Matematicas Departamento de Ingenieria Industrial — Santiago de Chile - 1992

2 "http://es.wikipedia.org/wiki/Historia de la calidad"
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Los inspectores fenicios, cortaban la mano a quien hacia un producto
defectuoso, aceptaban o rechazaban los productos y ponian en vigor las
especificaciones gubernamentales. Alrededor del afo 1450 A.C., los
inspectores egipcios comprobaban las medidas de los bloques de piedra con

un pedazo de cordel.

Los mayas también usaron este método. La mayoria de las civilizaciones
antiguas daban gran importancia a la equidad en los negocios y como
resolver las quejas, aun cuando esto implicara condenar al responsable a la

muerte, la tortura o la mutilacion.
Epoca moderna

En el siglo Xl empezaron a existir los aprendices y los gremios, por lo que
los artesanos se convirtieron tanto en instructores como en inspectores, ya
gue conocian a fondo su trabajo, sus productos y sus clientes, y se
empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacian, a este proceso se le
denomino control de calidad del operario. El gobierno fijaba vy
proporcionaba normas y, en la mayor parte de los casos, un individuo podia
examinar todos los productos y establecer un patron de calidad Unico. Este
estado de los pardmetros de aplicacion de la calidad podia florecer en un
mundo pequefio y local, pero el crecimiento de la poblacién mundial exigio

mas productos y, por consecuencia, una mayor distribucion a gran escala,
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en la primera guerra mundial también se dio al control de la calidad del

capataz.

Asi con la ayuda de la Revolucion Industrial, la produccion en masa de
productos manufacturados se hizo posible mediante la division del trabajo y
la creacidén de partes intercambiables; sin embargo, esto cred problemas
para los que estaban acostumbrados a que sus productos fueran hechos a la

medida.

El sistema industrial moderno comenzé a surgir a fines del siglo XIX en los
Estados Unidos, donde Frederick Taylor fue el pionero de la Administracion
Cientifica; suprimio la planificacion del trabajo como parte de las
responsabilidades de los trabajadores y capataces y la puso en manos de los
ingenieros industriales, estos es a lo que se conoce como inspector de

control de la calidad.

En el siglo XX se desarrollé una era tecnoldgica que permitié que las masas
obtuvieran productos hasta entonces reservados sélo para las clases
privilegiadas. Fue en este siglo cuando Henry Ford introdujo en la
produccion de la Ford Motor Company la linea de ensamblaje en
movimiento. La produccién de la linea de ensamblaje dividié operaciones
complejas en procedimientos sencillos, capaces de ser ejecutados por
obreros no especializados, dando como resultado productos de gran

tecnologia a bajo costo. Parte de este proceso fue una inspeccién para
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separar los productos aceptables de los no aceptables. Fue entonces cuando

la calidad era sélo la responsabilidad del departamento de fabricacion.

Muy pronto se hizo evidente que la prioridad del director de la produccién
era cumplir con los plazos fijados para fabricacion en lugar de preocuparse
por la calidad. Perderia su trabajo si no cumplia con las demandas de la
produccion, mientras que solo recibiria una sancion si la calidad era
inferior. Eventualmente la alta direccion llegd a comprender que la calidad
sufria a causa de este sistema, de modo que se cred un puesto separado

para un inspector jefe.

Entre 1920 y 1940 la tecnologia industrial cambié rapidamente. La Bell
System y su subsidiaria manufacturera, la Western Electric, estuvieron a la
cabeza en el control de la calidad instituyendo un departamento de
ingenieria de inspeccion que se ocupara de los problemas creados por los
defectos en sus productos y la falta de coordinacion entre su
departamentos. George Edwards y Walter Shewhart, como miembros de
dicho departamento, fueron sus lideres. Edwards declaré: "Existe el control
de la calidad cuando articulos comerciales sucesivos tienen sus
caracteristicas mas cercanas al resto de sus compafieros y mas
aproximadamente a la intencién del disefiador de lo que seria el caso si no
se hiciera la aplicacion. Para mi, cualquier procedimiento, estadistico u

otro que obtenga los resultados que acabo de mencionar es control de
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calidad, cualquier otro que no obtenga estos resultados no los es". Edwards
acufo la frase «seguridad en la calidad» y la defendia como parte de la

responsabilidad de la administracion.

En 1924 el matematico Walter Shewhart introdujo el Control De La Calidad
Estadistico, lo cual proporcioné un método para controlar econémicamente
la calidad en medios de produccién en masa. Shewhart se interes6 en
muchos aspectos del control de la calidad. Aunque su interés primordial
eran los métodos estadisticos, también estaban muy conscientes los
principios de la ciencia de la administracion y del comportamiento, siendo
él la primera persona en hablar de los aspectos filosoficos de la calidad. El
punto de vista de que la calidad tiene multiples dimensiones es atribuible

Unicamente a Shewhart.

En 1935, E. S. Pearson desarrollé el British Standard 600 para la aceptacion
de muestras del material de entrada, el cual fue sucedido por el British
Standard 1008, adaptacion del 41 U.S. Z -1 Standard desarrollado durante la
Segunda Guerra Mundial. La Segunda Guerra Mundial apresur6 el paso de la
tecnologia de la calidad. La necesidad de mejorar la calidad del producto
dio por resultado un aumento en el estudio de la tecnologia del control de
la calidad. Fue en este medio ambiente donde se expandieron rapidamente
los conceptos basicos del control de la calidad. Muchas compafiias pusieron

en vigor programas de certificacion del vendedor. Los profesionistas de la
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seguridad en la calidad desarrollaron técnicas de andlisis de fracasos para
solucionar problemas; los técnicos de la calidad comenzaron a involucrarse
en las primeras fases del disefio del producto y se iniciaron las pruebas del

comportamiento ambiental de los productos.

En 1946 se instituyé la ASQC (American Society for Quality Control) y su
presidente electo, George Edwars, declar6 en aquella oportunidad: "La
calidad va a desempefiar un papel cada vez mas importante junto a la
competencia en el costo y precio de venta, y toda compaiiia que falle en
obtener algun tipo de arreglo para asegurar el control efectivo de la calidad
se verd forzada, a fin de cuentas, a verse frente a frente a una clase de
competencia de la que no podra salir triunfante". En se mismo afio, Kenichi
Koyanagi fundd la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) con
Ichiro Ishikawa como su primer presidente. Una de las primeras actividades
de la JUSE fue formar el Grupo de Investigacién del Control de la Calidad
(Quality Control Research Group: QCRG) cuyos miembros principales fueron
Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Asaka, quienes desarrollaron y
dirigieron el control de la calidad japonés, incluyendo el nacimiento de los

circulos de la calidad.

La calidad japonesa

Después de acabar la Segunda Guerra Mundial Japon estaba frente a la

reconstruccion del pais, y las fuerzas de ocupacion estadounidenses
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decidieron apoyarlo en la reconstruccion de su economia con el fin de evitar

gue recuperara su capacidad bélica.

Para eso Estados Unidos envié a un grupo de expertos para ayudar en su
labor. Sin embargo, antes debian ganarse la confianza de los japoneses, que
los veian como meros enemigos, por lo que se lanzaban a través de la radio
mensajes pro-EE.UU. Lamentablemente Japdn no contaba con radios, y se
propuso montar unas fabricas orientadas a su fabricacion. Pero, como se
contaba con mano de obra inexperta, el resultado fue la mala calidad de las
radios creadas. Para sanar este problema se cred el NETL (National Electric
Testing Laboratory), sin embargo poco tiempo después se reconocio que esa
estrategia no era buena, y se decidié reorientar los esfuerzos a la
capacitacion de esta nueva generacion de administradores japoneses. Esto
se consiguié gracias al programa realizado por la organizacion llamada

Union de Cientificos e Ingenieros del Japon.

Entre los temas de capacitacién se incluyé el control estadistico de la
calidad, este tema fue aplicado gracias a los aportes de Walter Shewhart.
La JUSE vio en esta temética una razon de la victoria de los EE.UU en la
guerra, por lo que solicitaron a la CCS que les recomendaran a expertos en
este tema para poder profundizar y reforzar el tema. Debido a que
Shewhart no estaba disponible, se le recomenddé a un profesor de la

Universidad de Columbia, que habia estudiado y ampliado los temas
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Shewhart; este profesor era W. Edwards Deming. Ya en 1947 Deming habia
estado en Japén como parte de una misién de observacion econémica, por
lo que ya lo conocian los japoneses, lo que facilitdé su incorporacion como

instructor.

En 1950 W. Edwards Deming, un hombre dedicado a la estadistica que habia
trabajado en la Bell System con George Edwards y Walter Shewhart, fue
invitado a hablar ante los principales hombres de negocios del Japén,
guienes estaban interesados en la reconstruccion de su pais al término de la
Segunda Guerra Mundial, e intentando entrar en los mercado extranjeros y
cambiando la reputacién del Japén de producir articulos de calidad inferior.
Deming los convencié de que la calidad japonesa podria convertirse en la

mejor del mundo al instituirse los métodos que €l proponia.

Muchas empresas comienzan a trabajar con el concepto de Sistema Integral
de Calidad, que afecta al disefio, la fabricacion y la comercializacion,
produciéndose un fendémeno singular que afecté a la comercializacion y
economia industrial de muchos paises, como consecuencia del despegue de
la industria japonesa, aplicando los conceptos del aseguramiento de la

calidad y la prevencion.

Los industriales japoneses aprendieron las enseflanzas de Deming y la
calidad japonesa, la productividad y su posicidbn competitiva se mejoraron y

reforzaron, para ser lo que son hoy en dia. Es por ello que cada afio se
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otorga en el Japdén los muy deseados Premios Deming al individuo que
muestre logros excelentes en teoria o en la aplicacion del control de la
calidad por estadisticas, o aquella persona que contribuya notablemente a
la difusién de las técnicas del control de calidad por estadisticas, asi como a
su aplicacién. Las compafias japonesas que han obtenido dichos premios
incluyen Nissan, Toyota, Hitachi y Nipon Steel. En 1989, la Florida Power
and Light Company fue la primera compafia extranjera en ganar el premio

Deming.

Calidad total

En los afios 1960 y 1970, Armand V. Feigenbaum fijé los principios basicos
del control de la calidad total (Total Quality Control, TQC): el control de la
calidad existe en todas las areas de los negocios, desde el disefio hasta las
ventas. Hasta ese momento todos los esfuerzos en la calidad habian estado
dirigidos a corregir actividades, no a prevenirlas. Es asi que en 1958, un
equipo japonés de estudio de control de la calidad, dirigido por Kaoru
Ishikawa, visito a Feigenbaum en General Electric; al equipo le gusto el
nombre TQC y lo llevé consigo al Japon; sin embargo, el TQC japonés difiere

del de Feigenbaum.

Con la guerra de Corea se increment6 aun més el énfasis en la confiabilidad
y ensayos del producto final. A pesar de todos los ensayos adicionales

realizados, ello no capacitaba las firmas para hacerle frente a sus objetivos
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de calidad y confiabilidad, de modo que empezaron a surgir los programas
del conocimiento y mejoramientos de la calidad en las areas de la
fabricacion e ingenieria. La seguridad de la calidad en la industria de los
servicios (Service Quality Assurance: SQA) también se empefié a enfocarse
al uso de los métodos de la calidad en los hoteles, bancos, gobierno y otros

sistemas de servicios.

En 1954, Joseph Juran fue invitado al Japon para explicar a administradores
de nivel superior y medio el papel que les tocada desempefiar en la
obtencion de las actividades del control de la calidad. Su visita fue el inicio
de una nueva era de la actividad del control de la calidad, dirigiendo la
senda de las actividades hacia esta y basadas tecnolégicamente en fabricas
hacia un interés global sobre la misma en todos los aspectos de la
administracion en una organizacion. En uno de sus libros mas importantes,
Managerial Breakthrough ("Adelanto Administrativo”), él responde la
pregunta de muchos administradores, ";para qué estoy aqui?". El explica que

los administradores tienen dos funciones basicas:

1. Romper los procesos existentes para llegar a nuevos niveles de

rendimiento, y

2. Mantener los procesos mejorados en sus nuevos niveles de rendimiento.
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Estas nociones basicas con capitales en el respaldo de la filosofia del TQC
tal como se conoce hoy en dia. Otro libro importante es Quality Control
Handbook (Manual del Control de la Calidad), una guia para el

mejoramiento de la calidad.

A mediados y finales de los afios 1950 se le dio nombre al TQC por los
trabajos hechos por Armand Feigenbaum, pero sus conceptos se
desarrollaron tomando como base las obras de Deming y Juran. El TQC
extendid el concepto de la calidad para incluir esta en disefio y en el
rendimiento, asi como también el punto de vista tradicional de la misma. El
TQC requiere que todos los empleados participen en las actividades de
mejoramientos de la calidad, desde el presidente de la junta de directores
hasta los obreros, pasando por quienes atienden a los clientes y toda la

comunidad.

A finales de los afios 1960 los programas de la calidad se habian extendido a
través de la mayoria de las grandes corporaciones estadounidenses. Esta
industria ocupaba la primera posicion en los mercados mundiales, mientras

que Europa y Japon continuaban su reconstruccion.

La competencia extranjera empez0 a ser una amenaza para las compafias
estadounidenses en los afios 70”s. La calidad de los productos japoneses, en
especial en las ramas automotrices y de articulos electrénicos, comenzé a

sobrepasar la calidad de los productos elaborados en Estados Unidos. Los
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consumidores fueron haciéndose mas sofisticados al decidir sus compras y
empezaron a pensar en el precio y calidad en términos de la duracion del
producto. El aumento del interés por parte del consumidor en la calidad y
competencia extranjera obligd a los administradores estadounidenses a

preocuparse cada vez mas por la calidad.

Mejoramiento de la calidad

El final de los afios 70"s y el principio de los 80”"s fue marcado por un
empefio en la calidad en todos los aspectos de los negocios y organizaciones
de servicios, incluyendo las finanzas, ventas, personal, mantenimientos,
administracion, fabricacion y servicio. La reduccion en la productividad, los
altos costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la administracion se
volviera hacia el mejoramientos en la calidad como medio de supervivencia

organizacional.

Hoy dia muchas organizaciones se empefian en lograr el mejoramiento de la
calidad, incluyendo JUSE, ASQC, EOQC (European Organization for Quality
Control), e IAQ (International Academy for Quality). Asi mismo, varios
centros de estudio han establecido sus propias investigaciones para estudiar
este concepto como: las Universidades de Miami, Wisconsin, Tennessee, el
Centro MIT para el Estudio de Ingenieria Avanzada y la Universidad

Fordham.
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Asi mismo, La Organizacion Internacional de Normas ISO creada desde hace
mas de cinco décadas, desde su fundacién su propésito fue mejorar la
calidad, aumentar la productividad, disminuir los costos e impulsar el

comercio internacional.

De este organismo surgen la familia de normas ISO 9000, que estan
integradas por un conjunto de modelos y documentos sobre gestion de
calidad. En 1987 se publicaron las normas internacionales actuales sobre
aseguramiento de la calidad. Por primera vez, cada una de ellas sirve como
un modelo de calidad dirigido a determinada area de la industria, la
manufactura o los servicios. En la actualidad cubren todas las funciones o
posibilidades de desempeiio, y tienen el objetivo de llevar la calidad o la
productividad de los productos o servicios que se oferten. Aunque los
antecedentes mas remotos de la existencia de la norma ISO 9000 datan de
hace mas de 50 afos, es importante destacar que la aceptacién
internacional de la normalizacién ha tenido vigencia, sobre todo, a partir de

la década de 1980.

La Normalizacion

Actualmente la normalizacion es un requerimiento indispensable para
exportar a los paises del primer mundo, principalmente a los ubicados en el
area de Europa; sin embargo otros paises como Japdén, a pesar de su

indiferencia anterior, tienen ahora entusiasmo en participar en la aplicacion
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de estas normas, ya que sera imposible introducirse al mercado global si no
se demuestra su cumplimiento especifico para garantizar la calidad de

productos y servicios al mercado futuro de los consumidores.

La aplicacion de las normas ISO esta avalada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (por sus siglas en Inglés: International
Standarization Organization), que es una federacion mundial de cuerpos
nacionales colegiados de normalizacién, denominados cuerpos de los paises
miembros de 1SO. Cada uno de estos comités tiene como objetivo preparar y
establecer los estandares internacionales de normalizacion realizados a

partir de estudios de los comités técnicos.

La ISO tiene reconocimiento mundial y esta avalada por mas de 75 paises,
mismos que aceptan su autoridad moral en cuanto a las restricciones que se
establecen, en los intercambios internacionales de comercio, para aquellos

gue incumplen la certificacion de sus modelos.

Por ultimo, cabe destacar que existen muchos consultores, certificados y
teorias involucradas en enfoques del mejoramiento de la calidad. Tales
como los catorce pasos de W. Edwards Deming, Joseph Juran y su adelanto

administrativo, Kauro Ishikawa y su TQC.
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Calidad de Servicio

La calidad del servicio es una dimension especifica del concepto de eficacia
gue se refiere a la capacidad de la institucion para responder en forma
rapida y directa a las necesidades de sus usuarios. Son extensiones de la
calidad factores tales como oportunidad, accesibilidad, precisién vy
continuidad en la entrega del servicio, comodidad y cortesia en la atencion.
Una manera directa de medir este concepto es a través de encuestas

periddicas a los usuarios®.

¢Qué es trabajar con calidad?

Para lograr la calidad, hay que hacer cada vez mejor lo que uno sabe hacer,
es decir, hacer mejoramiento continuo. La intencién es trabajar con
algunos criterios de valor para el cliente, por ejemplo: calidad, servicio,
costo y tiempo de ciclo®.

La calidad es un proceso continuo que debe ser permanentemente
alimentado. La calidad no tiene nivel prefijado, sino que depende de las

expectativas del cliente.

® Gobierno de Chile —Ministerio de Hacienda — Direccién de Presupuestos “Instrucciones para
Ejecucion de la Ley de Presupuestos del Sector Publico” — Andros Impresores — Santiago de Chile —
1996.

* Juan Bravo Carrasco — Gestion de Procesos — Cuarta Parte — Editorial Evolucion — Santiago de Chile
— 2006.
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El costo calidad es la inversion en preparacién, disefio, prevencion y en

otras tareas para evitar fallas o errores.

El costo de la no calidad son los gastos en que se incurre, por ejemplo, por
reprocesamiento, malestar de clientes, reparacion de fallas y errores,

ausentismo y baja de la moral, entre otros.

La calidad total es un esquema basado en la idea del Dr. Edwards Deming®;
fue primeramente aplicado y luego perfeccionado en el Japon de la
posguerra tiene su base en una serie de principios:

- Mayor eficiencia

- Definicién de normas de calidad

- Participacion y compromiso de todos

- Lacalidad es un proceso

- Enfasis en las mediciones

- Enfoque hacia el cliente

- Prevencion, no inspeccion

- Hagalo bien a la primera vez

- Norma del 100% cero efecto

- Esquema de recompensas y castigos

- Reduccion de la burocracia

> www.google.cl — William Edgard Deming - Como Producir Calidad en Japon — Pionero y Profeta
de la Calidad Total (TQM — Total Quality Management) - 1950.
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- Educaciéon y entrenamiento

- Necesidad de estructurar un plan

Ademas, desarrollar cada tarea como si fuera una operacion del negocio,

con insumos, valor agregado y producto.

Trabajar con calidad:

Es satisfacer los requerimientos del cliente.

Usar en forma eficiente los recursos que nos entregan y evitar el derroche

o mal uso.

Planificar mi trabajo antes de iniciarlo.

Cumplir con las exigencias de lo que me han solicitado.

Estar dispuesto para mejorar mi trabajo.

Estar dispuesto para mejorar mi trabajo.
- Trabajar en forma autonoma y voluntaria.

- Querer involucrarse con su trabajo y tener iniciativa.

Responder con acciones creativas.

Atencion personalizada.

Rapidez (tiempo de respuesta).

Profesionalidad de los servicios entregados.

- Solucion frente a problemas.
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- Cumplimiento de normas y procedimientos cumplimiento de plazos
exigidos.
- Eficiencia en la entrega de servicios.

- Actitud y disposicion.

Trabajar con calidad en las instituciones es poner énfasis en la prevencion
de fallas y defectos y no en la reparacion, menos rehacer, menos demora,
menos obstaculos y menos desperdicio, menos procesos tardios, costosos e
ineficaces, por ende hay un mejor aprovechamiento del tiempo y de los

insumos generando ahorro para las instituciones.

- Las instituciones necesitan contar con procedimientos tecnologicos.

- Trabajadores mas preparados y flexibles al cambio.

- Tener capacidad para adaptarse al cambio continuo y para generar ideas
innovadoras que produzcan satisfaccion al cliente.

- Valorizar a cada persona que compone la organizacion de modo que

todas y cada una produzcan con calidad el trabajo que les corresponde.

Cada unidad de la institucion y ciertamente cada persona que trabaja en
ella tiene proveedores y clientes o usuarios, es necesario que cada
integrante y cada unidad se transforme en cliente exigente de calidad y
proveedor de alta calidad a la persona o unidad que sigue en el proceso,
para llevar a cabo adecuadamente esta relacion de proveedor-cliente

interno, es necesario capacitar y educar al personal, dotarlos de
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conocimientos e instrumentos de evaluacion y estadistica basicos y
establecer administracién participativa. Es la organizacién entera la que

debe comprometerse con el tema de la calidad.

Calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente, en este sentido
un producto o servicio seria de calidad cuando satisfaga o exceda las

expectativas del cliente

Calidad como excelencia

La calidad es principalmente una filosofia, una forma de trabajar con y
hacia la excelencia lo cual implica para las organizaciones: un espiritu de
prevencion, no de correccién; autocontrol como proceso de crecimiento,
bldsqueda de servicio, entre otras. Para lograr que este movimiento se de
dentro de una empresa es necesario que el personal administrativo adquiera
un compromiso de alta direccion por medio de un espiritu de reto y

motivacion de logro.

Algo muy importante dentro del concepto calidad es retribuir no por el
esfuerzo sino por los resultados. En si, para dar a la empresa un enfoque de
calidad es necesario elaborar un proceso educativo que requiere
compromiso, capacitacion, entrenamiento, motivacion, participacién y

autocontrol.
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Es la creacion de una cultura en la empresa, lo cual requiere técnicas y
métodos de cambio por cada una de las personas que integren la
organizaciéon. Deming propuso a Japon la calidad y Japén demostr6 al
mundo que la calidad es la filosofia que brinda resultados y que lleva a

empresas mediocres a lograr niveles de alta competitividad mundial.®

La calidad como excelencia es un objetivo que permite y exige incorporar el
compromiso de todos los integrantes de la organizacion, este concepto se
aplica a aquellos productos o servicios que reunen los maximos estandares
de calidad en sus diferentes caracteristicas. El concepto de calidad implica
aqui no admitir en la realizacion de cualquier tarea, todo aquello que no
sea lo mejor’y supone la inversién de las mejores habilidades y materiales
en la realizacion de una tarea para alcanzar el mejor resultado posible. En
definitiva un producto o servicio de calidad excelente cuando se aplican en
su realizacion los mejores componente y la mejor gestion y realizacion de

los procesos.

Desde la perspectiva interna el énfasis esta en la eficiencia y desde la
perspectiva externa se pone énfasis en la eficacia y en la satisfaccion de los

deseos del cliente.

® www.google.cl — William Edgard Deming — Calidad, Productividad y Competitivad, Como salir de
la Crisis (Sus 14 sugerencias) — Ediciones Diaz Santos S.A. — Madrid Espafia - 1986.
" www.google.cl — Joseph Juran — Manual de Calidad — Editorial McGraw Hill — Espafia — 1951
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Puede entenderse asi el concepto de excelencia no como un estado a
alcanzar, sino como una filosofia de trabajo que da lugar a un proceso

dinamico de mejora.

Mejoramiento de la calidad en el MINVU

En el afio 2006 el Ministerio de Vivienda y Urbanismo (Anexo N°1), contrato
una consultoria con la empresa NOVAKEM Ltda., destinada a preparar la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad regulados por la
Norma I1SO 9001:2000, de los sistemas de Auditoria Interna y Planificacion y

Control de Gestion del PMG 2006, con el objeto de obtener la certificacion®.

En el diagnostico que entregd la empresa destaca que no se reconocen
clientes internos, hay levantamiento de necesidades pero no se evalua el
impacto de la capacitacion en los resultados del trabajo de los funcionarios

en las diferentes dependencias del MINVU.

® Ministerio de Vivienda y Urbanismo - Resolucién Exenta N°2963/2006
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Mejoramiento de la calidad Norma ISO

En el MINVU, la Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo ha establecido un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), de acuerdo a la Norma ISO 9001:2000

orientado a la satisfaccion del cliente y a la eficiencia organizacional

La Subsecretaria ha identificado los procesos asociados a los sistemas PMG
gue son parte del alcance del SGC definido en el MINVU, determinando la
secuencia y la interaccion de estos, ha determinado los criterios y métodos
necesarios para asegurar que tanto la incorporacion como el control de
cada uno de los procesos identificados, sean eficaces y ha asegurado la
disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la

operacion y seguimiento de estos procesos al interior del Servicio.

En consecuencia y de acuerdo a lo establecido por la DIPRES, se considera la
incorporacién progresiva de los distintos sistemas de apoyo al negocio, que
se encuentran enmarcados en los Programas de Mejoramiento de la Gestidn

(PMG).

En el afio 2006 se implementd en dos sistemas:
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Sistemas de Planificacion y Control de Gestion, cuyo objetivo es
Planificacion, Control de Gestién y Actualizacion del Sistema de Informacién
para la Gestion (SIG), que permita la entrega de informacion para la toma

de decisiones de la Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo.

Auditoria Interna cuyo objetivo es Planificacion, Programacion, Ejecucion y
Seguimiento de Auditorias Internas para apoyar el proceso de toma de
decisiones de las autoridades de la Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo y

SEREMI regionales.

Estos dos procesos obtuvieron la Certificacion de Norma 1SO 9001:2000 en el

ano 2007.

En el afio 2007 se implemento en otros dos sistemas:

Sistema de Capacitacion, cuyo objetivo es la Deteccion de Necesidades,
Planificacién y Programacién del Programa Anual de Capacitacion (PAC), su
Ejecucion, Evaluacion y seguimiento para apoyar el desarrollo de las
competencias necesarias que mejoren el desempefio en las areas claves de
la organizacion, en la Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo y SEREMI

regionales.
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Sistema de Atencion Integral al Cliente, Usuario y Beneficiario (SIAC), cuyo
alcance es la Evaluacién y Diagnéstico del SIAC que permitan el acceso
oportuno de la informacion y el ejercicio de los derechos de los ciudadanos,
en la Subsecretaria de Vivienda y Urbanismo. Para estos dos procesos se

espera obtener la certificacion de Norma I1SO 9001:2000, en el afio 2008.

Para el afio 2008 se implementd en otros dos sistemas:

Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico (SCCP), cuyo
objetivo es normalizar segun el Sistema de Certificacion Internacional
Norma ISO 9001:2000, los procesos de compras y contrataciones de los
Servicios Publicos, mejorando su transparencia, eficiencia y calidad y

fortalecimiento el acceso a mayor y mejor informacion.

Sistema Integral de Atencion a Cliente (a)s, Usuario (a)s y beneficiarios (a)s,
cuyo objetivo es normalizar el Sistema de Certificacion Internacional Norma
ISO 9001:2000, los procesos del Sistema Integral de Atencion a Clientes (a)s,
Usuarias (a)s y Beneficiarios (a)s con el fin de contar con mecanismos que
faciliten el acceso oportuno de los actos y resoluciones y el ejercicio de los

derechos de los ciudadanos.
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Es importante destacar, que todos los funcionarios que desempefian sus
funciones en las areas en que se ha obtenido la Certificacion 1ISO 9001:2000
y en los que se esta implementando han recibido capacitacion en temas de

calidad.

Como se puede observar, el MINVU ha comenzado un trabajo sistematico
para incorporar un sistema de gestion de la calidad, estando en linea con el
desarrollo tedrico expuesto en las paginas anteriores. Destaca, y es motivo
de este estudio, que las organizaciones que quieran lograr resultados de
excelencia, deben necesariamente desarrollar una motivacion en su capital

humano que implique desarrollar una cultura orientada a la calidad.

Siendo esto cierto, nos hemos preguntado si las actuales condiciones
laborales en la institucion posibilitaran el logro de los objetivos de calidad.
Para ello hemos instrumentalizado un total 6 sub variables independientes,
gue entendemos afectan las condiciones en las cuales las personas

desarrollar su labor, y por tanto median el logro de la calidad, estas son:
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Salario y bienestar

El salario constituye una parte del paguete de compensaciones que las
empresas ofrecen a sus empleados, la otra parte del salario esta constituido

por beneficios sociales.

Salario, es la retribucion en dinero o su equivalente pagado por el
empleador al empleado en funcién del cargo que éste ejerce y de los

servicios que presta®.

Existe el salario directo y el salario indirecto:

Salario directo, es aquel recibido exclusivamente como contraprestacion
del servicio en el cargo ocupado. En el caso de los empleados que trabajan

por horas, corresponde al numero de horas efectivas trabajadas al mes.

Salario indirecto, es el resultante de clausulas de la convencion colectiva
del trabajo y del plan de servicios y beneficios sociales ofrecidos por la
organizacion. El salario indirecto incluye gratificaciones, premios,

comisiones, propinas, adicionales (de inseguridad, de insalubridad, de

% |dalberto Chiavenato — Administracién de Recursos Humanos - Segunda Edicién — Cap. 9
Compensacion (Administracion de Salarios) — Editorial McGraw-Hill — Interamericana de Colombia —
Santafé de Bogota — Colombia — 1994,
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trabajo nocturno), participacién de las utilidades, horas extras, asi como el
correspondiente monetario de los servicios y beneficios sociales ofrecidos
por la organizacion (alimentacion subsidiada, transporte subsidiado, seguro
de vida colectivo, recreacién, actividades comunitarias, préstamos,

asistencia médico- hospitalaria y odontoldgica, etc.).

Los beneficios sociales'®, son aquellas facilidades, conveniencias, ventajas
y servicios que las empresas ofrecen a sus empleados, orientados a
ahorrarles esfuerzos y preocupaciones. Pueden financiarse, parcial o
totalmente, por la empresa. No obstante constituyen medios indispensables
para el mantenimiento de la fuerza de trabajo dentro de un nivel

satisfactorio de moral y productividad.

La suma del salario directo y del salario indirecto constituye la
remuneracion. Asi la remuneracion abarca todos los items del salario
directo y todos los items del salario indirecto. En otras palabras, la
remuneracion constituye todo cuanto el empleado recibe, directa o
indirectamente, como consecuencia del trabajo que desarrolla en una

organizacion. Asi la remuneracion es género y el salario es especie.

19 |dalberto Chiavenato - Administracion de Recursos Humanos — Segunda Edicién. Cap. 10 Planes de
Beneficios Sociales — Editorial McGraw-Hill — Interamericana de Colombia — Santafé de Bogota —
Colombia - 1994.
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Capacitacion

La capacitacion no debe confundirse con el adiestramiento, este ultimo que
implica una transmision de conocimientos que hacen apto al individuo ya

sea para un equipo o0 maquinaria.

Se entenderd por capacitacién al conjunto de actividades permanentes,
organizadas y sistematicas destinadas a que los funcionarios desarrollen,
complementen, perfeccionen o actualicen los conocimientos y destrezas
necesarias para el eficiente desempefio de sus cargos o aptitudes

funcionarias.

La capacitacion se considera como un proceso educativo a corto plazo que
utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado, mediante el
cual el personal administrativo adquieren los conocimientos y habilidades
técnicas necesarias para acrecentar la eficacia en el logro de las metas

organizacionales.!
La capacitacion del personal se obtiene sobre dos bases fundamentales:

- El adiestramiento y conocimientos del propio oficio o labor.

1 www.google.cl - Capacitacion — Definicion de Capacitacion — Relaciones Humanas -

Monografias.com
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- La satisfaccion del trabajador por lo que realiza. No se puede exigir
eficiencia, ni eficacia en el desempefio a alguien que no estéa satisfecho con

lo que hace o con el trato o recompensa que recibe.

Adiestramiento, es un proceso educacional a corto plazo aplicado de
manera sistematica y organizada mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, aptitudes y habilidades en funcion de objetivos definidos,
implican la transmision de conocimientos relativos al trabajo, actitudes

frente a aspectos de la organizacion de la tarea y del ambiente.

El adiestramiento a menudo esta orientado de manera directa a las tareas y

operaciones gue van a ejecutarse.

Dentro de cualquier organizacion, la educacion del empleado debe ser un

proceso continuo.

Entrenamiento'®: esta palabra tiene muchos significados. Algunos
especialistas en administracion de personal consideran el entrenamiento
como un medio para desarrollar la fuerza del trabajo dentro de los cargos
particulares’®. Otros lo interpretan mas ampliamente, considerando el

entrenamiento para un adecuado desempefio en el cargo y extendiendo el

12 1dalberto Chiavenato — Administraciéon de Recursos Humanos - Segunda Edicién — Cap 13
Entrenamiento y Desarrollo de Personal — Editorial McGraw-Hill — Interamericana de Colombia —
Santafé de Bogota — Colombia - 1994,

3 www.google.cl - Dale Yoder - Personnel Management and Industrial Relation — Segunda Edicién —
Cap. 9 — Prentice-Hall Hispanoamericana S.A. Englewood Cliffs — Estados Unidos - 1956
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concepto a una nivelacion intelectual mediante la educacién general®.
Otros autores se refieren a un area genética denominada desarrollo, la cual
dividen en educacion y entrenamiento: el entrenamiento significa la
preparacion de la persona para el cargo, en tanto que el propdsito de la

educacion es preparar a la persona para el ambiente dentro o fuera de su

trabajo®.

Amaro (1990), describe al entrenamiento como el proceso mediante el cual

La empresa estimula al trabajador a incrementar sus conocimientos,
habilidades y destrezas para aumentar la eficiencia en la ejecucién de las

tareas y asi contribuir a su propio bienestar y al de la institucion.

El entrenamiento también puede definirse como un proceso de ensefianza -
aprendizaje que permite al individuo adquirir y/o desarrollar
conocimientos, habilidades, destrezas y mejorar las actitudes hacia el
trabajo, a fin de que logre un eficiente desempefio en su puesto de trabajo.
De esta definicion puede desprenderse que el entrenamiento constituye un

aprendizaje guiado o dirigido, mediante el cual se logra la adquisicion de

“ www.google.cl - William W. Waite, Personnel Administration, pp 219 — 240 — New York, Ronald
Press — 1952.

> www.google - Arthur M.Whitehill Jr. - Personnel Relations — pp121 — 155 — Editorial McGraw-Hill
- New York — 1955.
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nuevas conductas o cambios de conducta ya observadas, por una nueva

conducta deseada.

Por su parte, Chiavenato (1995) define el entrenamiento como un proceso
educacional a corto plazo aplicado de manera sistematica y organizada,
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, aptitudes vy

habilidades en funcion de objetivos definidos.

Asimismo, este autor considera que el entrenamiento constituye el acto
intencional de proporcionar los medios para hacer posible las experiencias
de aprendizaje en sentido positivo y beneficioso, completarlas y reforzarlas
con una actividad planeada para que los individuos en todos los niveles, de
la empresa, puedan desarrollar mas rapidamente sus conocimientos vy
aquellas aptitudes y habilidades que los beneficiaran tanto a ellos como a la
misma empresa. Es asi como el entrenamiento cubre una secuencia
programada de eventos, pudiendo ser visualizados, en conjunto, como un

proceso.

La importancia del entrenamiento puede ser esencial para asegurar una

ejecucion satisfactoria del trabajo, e igualmente constituye una
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herramienta fundamental para efectuar los planes de carrera,

transferencias, promociones y cambios originados por nuevas tecnologias.

Asimismo, el entrenamiento se orienta a lograr el desarrollo organizacional,
por lo que es necesario preparar a los individuos para que éstos sean
capaces de desempefiar cargos mas elevados de los que actualmente
ejercen. Por lo tanto, conforma un medio para preparar a los empleados de
bajo nivel con el objeto de ascenderlos a puestos de supervision, asi como
mejorar su nivel de competencia y capacidad para el desempefio de sus

actuales funciones.

Por lo anterior, se puede afirmar que la importancia de un sistema de
entrenamiento eficiente radica en que éste permite al personal de la
empresa desempefiar sus actividades con el nivel de eficiencia requerido
por sus puestos de trabajo, lo cual consecuentemente, contribuye a su

autorrealizacion y al logro de los objetivos organizacionales.
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Finalmente, para que el entrenamiento sea un instrumento eficaz, tiene
gue ser un sistema ordenado aplicado a la soluciéon de los problemas

organizacionales y a la consecucién de los objetivos de la empresa.®®

Una administracion bien gestionada debe procurar la mejora de la calidad
de vida y satisfaccién de los ciudadanos a quienes sirve. También ha de
conseguir satisfacer a quienes trabajan en ella. La satisfaccion laboral
mejora la productividad global de la organizacion y reduce el absentismo.
Puede definirse como el grado en el cual una persona se identifica con su
trabajo, participa activamente en €l y considera su desempefio importante

para la valoracién propia.

Satisfaccion laboral, es el grado de bienestar que experimenta el trabajador
con motivo de su trabajo. Ademas, podria definirse como la actitud del
trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud esta basada en las

creencias y valores que el trabajador desarrolla en su ambito laboral.

La satisfaccion en el trabajo es una actitud mental. La actitud mental es lo
Gnico sobre lo cual se puede ejercer un control completo. Se puede
adoptar la decision de hallar satisfaccion en el trabajo y descubrir el medio

para conseguirlo. Es mas probable que se halle satisfaccién en el trabajo si

18 www.google.cl - Idalberto Chiavenato — Administracién de Recursos Humanos — Descripcion de
Subsistema de Entrenamiento — Definicién Entrenamiento — Editorial McGraw-Hill — México - 1995.
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se hace lo que resulte natural, es decir, aquello para lo cual se tiene una
aptitud o inclinacién natural. Si se acepta un trabajo que no resulta
natural, es posible que se sientan conflictos y frustraciones mentales y
emocionales. Sin embargo se puede neutralizar y posteriormente superar
tales conflictos y frustraciones si se utiliza la actitud mental positiva y se

experimenta el estimulo de adquirir experiencia y capacidad en el trabajo.

Infraestructura y Condiciones de Trabajo

Las organizaciones se crean para producir algo; productos o servicio, para
ello utilizan energia humana y no humana en la transformacion de las

materias primas"’.

La constante e innovadora mecanizacion del trabajo, los cambios de ritmo,
de produccién, los horarios, las tecnologias, aptitudes personales, etc.,
generan una serie de condiciones que pueden afectar a la salud, son las
denominadas condiciones de trabajo, a las que podemos definir como

conjunto de variables que definen la realizacién de una tarea en un entorno

7 |dalberto Chiavenatto - Administracion de Recursos Humanos - Subsistemas de Aplicacion de
Recursos Humanos - Segunda Edicion — Cap. 7- Descripcion y Analisis de Cargo — Editorial Mc-
Graw-Hill - Interamericana de Colombia - Santafé de Bogota — Colombia — 1994,
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determinando la salud del trabajador, en funcién de tres variables: fisica,

psicoldgica y social®.

Las condiciones de trabajo se agrupan en tres categorias:

- Medio ambiente fisico de trabajo: nos referimos a factores de medio
ambiente natural en el ambito de trabajo y que aparecen de la misma
forma o modificada por el proceso de produccion que puede repercutir

negativamente en la salud, (termorregulacion, iluminacién, espacio, ruido).

Infraestructura: conjunto de elementos o servicios que se consideran
necesarios para el funcionamiento de una organizacion o para el desarrollo

de una actividad®®.

Se refiere al acervo fisico y material que permite el desarrollo de la

actividad econémica y social®.

Hace referencia a todo el entramado fisico de infraestructura que hace

posible el desarrollo del trabajo en la empresa, asi como la integraciéon de

8 www.google.cl - Documento: Prevencion de Riesgos Laborales. — Definicién de Condiciones de
Trabajo — UGT (Union General de Trabajadores 1888 — 2008 — Madrid Espafia

19 www.worpreference.com. Definicién de Infraestructura - Diccionario de la Lengua Espafiola -
Espasa Calpe S.A. — Madrid 2005.

http://www.zonagratuita.com/curiosidades/DicEconomia/l.htm - mimi.hu — definicion
de Infraestructura
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sus miembros en ella, y la facilitacion de sus tareas mediante la tecnologia

adecuada.?

Objetivo, funciones y carga de trabajo

Toda organizacion pretende alcanzar objetivos. Un objetivo organizacional
es una situacion deseada que la empresa intenta lograr, es una imagen que
la organizacion pretende para el futuro. Al alcanzar el objetivo, la imagen
deja de ser ideal y se convierte en real y actual, por lo tanto, el objetivo

deja de ser deseado y se busca otro para ser alcanzado.

Los objetivos sirven para:

- formular la concrecién y objetividad de los resultados deseados.
- planificar acciones
- orientar procesos

- medir o valorar los resultados.

Tarea, son las diferentes actividades que conforman y diferencian un
puesto de trabajo, (posturas, esfuerzos, manipulacion, contaminantes,

olores).

2 http://www.zonagratuita.com/curiosidades/DicEconomia/l.htm - mimi.hu — definicién de
Infraestructura
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Carga de trabajo, que se puede definir como el conjunto de obligaciones
psicofisicas a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada

laboral.

Podemos distinguir entre carga mental, fisica y psiquica.
Organizacion, se define como el conjunto de objetivos, normas y
procedimientos, bajo los cuales se desarrolla el proceso de trabajo (tiempo,

ritmo, estilo de mando, salario).

Tecnologia, materiales y equipos.

La tecnologia es un concepto amplio que abarca un conjunto de técnicas,
conocimientos y procesos, que sirven para el disefio y construccion de

objetos para satisfacer necesidades humanas.

En la sociedad, la tecnologia es consecuencia de la ciencia y la ingenieria,
aunque muchos avances tecnoldgicos sean posteriores a estos dos

conceptos.

La Tecnologia es una caracteristica propia del ser humano consistente en la
capacidad de éste para construir, a partir de materias primas, una gran

variedad de objetos, maquinas y herramientas, asi como el desarrollo y
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perfeccion en el modo de fabricarlos y emplearlos con vistas a modificar
favorablemente el entorno o0 conseguir una vida mas segura.
El &mbito de la Tecnologia esta comprendido entre la Ciencia y la Técnica
propiamente dichas, Por tanto el término "tecnoldgico" equivale a
"cientifico-técnico". El proceso tecnoldgico da respuesta a las necesidades
humanas; para ello, recurre a los conocimientos cientificos acumulados con
el fin de aplicar los procedimientos técnicos necesarios que conduzcan a las
soluciones Optimas. La Tecnologia abarca, pues, tanto el proceso de
creacion como los resultados. Dependiendo de los campos de conocimiento,
tenemos multiples ramas o tecnologias: mecanica, materiales, del calor y
frio, eléctrica, electronica, quimica, bioquimica, nuclear,

telecomunicaciones, de la informacion?.

La tecnologia puede referirse a objetos que usa la humanidad (maquinas,
utensilios, hardware), pero también abarca sistemas, métodos de

organizacion y técnicas.

Las tecnologias buscan satisfacer necesidades y deseos humanos, buscan

resolver problemas practicos usando en parte la ciencia.

22 www.google.cl - definicion de Tecnologia — diccionario Informético.
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Procesos y procedimientos de trabajo

Proceso, conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactldan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

La vision de procesos es una forma integradora de acercamiento a la
organizacion, es una forma de comprender la compleja interaccion entre

acciones y personas distantes en el tiempo y espacio.?

La gestion de procesos es una forma sistematica de identificar, comprender
y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir
con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los

clientes.

La gestidon de procesos con base en la vision sistemética apoya el aumento
de la productividad y el control de gestién para mejorar en las variables
clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo. Aporta conceptos y técnicas,
tales como integralidad, compensadores de complejidad, teoria del caos y
mejoramiento continuo, destinados a concebir formas novedosas de como
hace los procesos. Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los

procesos, luego abre un abanico de posibilidades de accién sobre ellos:

2% Juan Bravo Carrasco - Gestion de Procesos — Cuarta Parte — Editorial Evolucién — Santiago Chile -
2006



49

describir, mejorar, comparar o redisefiar, entre otras. Considera vial la
administracion del cambio, la responsabilidad social, el analisis de riegos y
un enfoque integrado entre estrategia, personas, procesos, estructura y

tecnologia.

Control de gestion aplicado a los procesos, se refiere a obtener informacion
de calidad, valida, oportuna y en tiempo real si corresponde, para gestar y

administrar procesos.

Un proceso puede pasar por muchos cargos, por eso se dice que los procesos
alcanzan a toda la organizacion y la cruzan horizontalmente. Desde el
punto de vista de segmentacién se pueden distinguir macroprocesos Yy

procesos operativos.

- Macroprocesos: es una estructura de procesos con la caracteristica de
recursividad, es decir, los procesos se desagregan en otros procesos.

- Proceso operativo: es un proceso de bajo nivel que no se puede
desagregar mas. A este tipo de proceso, cuya desagregacion da origen a
actividades, se aplica una descripcion detallada, como la que se logra

con el flujo grama de informacioén.
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Procedimiento de trabajo, el procedimiento® es el modo de ejecutar
determinadas acciones que suelen realizarse de la misma forma, con una
serie comun de pasos claramente definidos, que permiten realizar una

ocupacion o trabajo correctamente.

También definida como sucesion cronologica de operaciones concatenadas
entre si, que se constituyen en una unidad de funcién para la realizacion de
una actividad o tarea especifica dentro de un ambito predeterminado de
aplicacion. Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal,
determinacion de tiempos de métodos de trabajo y de control para lograr el

cabal, oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones.

Procedimiento administrativo, es el cauce formal de la serie de actos en
gue se concreta la actuacion administrativa para la realizacion de un fin. El

procedimiento tiene por finalidad esencial la emision de un acto

El Procedimiento Administrativo chileno esta regulado por la Ley
N°19.880/2003, que establece Bases de los Procedimientos Administrativos
que rigen los actos de los Organos de la Administracion del Estado,
entendiéndose por acto administrativo las decisiones formales que emitan
los Organos de la Administracion del Estado en las cuales se contienen
declaraciones de voluntad, realizadas en el ejercicio de una potestad

publica

2 Wikipedia.org./wiki/procedimiento- definicién de Procedimiento
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Finalmente el modelo de investigacion ha quedado constituido de la

siguiente forma:

Instrumento y proceso de recoleccion de informacion

Para realizar el proceso de levantamiento de informaciéon se utiliz6 un
cuestionario cerrado, (Anexo N°2) con preguntas ordenadas por variables,

en las cuales se consideran reactivos actitudinales positivos y negativos.

La encuesta fue entregada a cada funcionario en formato fisico, quién auto
administro el instrumento durante un plazo 2 semanas en el mes de
noviembre 2007. Posteriormente se retiro, se procedié a su folio y

procesamiento en SPSS.

Universo y muestra de estudio

Si bien la presente investigacion no realiza inferencia estadistica de los
datos obtenidos, se ha calculado la muestra de investigacion con base a la

metodologia de proporcionalidad y aleatoriedad. En la cual se estimo:

a. El nivel de confianza o seguridad (1-a) del 95% = 1.96.
b. Margen de error del 3%

c. Un parametro maximo de proporcion de p = 0.5 (50%).
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Con ello tenemos que:

Eﬂxx
H=5Pq

donde:

Za 2 = 1.962 (ya que la seguridad es del 95%)

p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)

g=1-p(enestecasol-0.05=0.95)

d = precisién (en este caso deseamos un 3%)

Para una poblacion de 545 funcionarios contratados del MINVU, (anexo
N°2), la muestra estimada se calculo en 203 funcionarios. De estas 150
encuestas fueron respondidas, lo cual incremento el margen de error a 4%,
lo que se considerd de baja relevancia para el cumplimiento del objetivo de

estudio y se procedio a su analisis.
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Analisis de los datos.

Se procedio a realizar el analisis en el programa SPSS en el siguiente orden:

1. Analisis de consistencia interna de las escalas por andlisis de
Alfa de Cronbach que es un indice de consistencia interna que
toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el
instrumento que se estd evaluando recopila informacion
defectuosa y por tanto nos llevaria a conclusiones equivocadas
0 si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones

estables y consistentes.

2. Al ser aplicado el andlisis se eliminaron 8 preguntas de la
encuesta, para mejorar la consistencia de cada item por sobre

un alpha de 0.5.

3. Analisis descriptivo:
1. Analisis de frecuencias

2. Medias



Resultados de la investigacién de campo

De los funcionarios encuestados en el Ministerio de Vivienda y Urbanismo, el

55.3% fueron mujeres y el 44,7% hombres.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Hombre 67 44.7 44.7 44.7
Mujer 83 55.3 55.3 100.0
Total 150 100.0 100.0

La calidad juridica de los funcionarios es 2.7% honorarios, 43.9% contrata y

el 53.4% planta.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Honorario 4 2.7 2.7 2.7
Contrata 65 43.3 43.9 46.6
Planta 79 52.7 53.4 100.0
Total 148 98.7 100.0
Perdidos Sistema 2 1.3
Total 150 100.0

Las edades fluctian entre 21y 77 afos.

Sus remuneraciones oscilan entre:

37.6% entre $100.000.- y $300.000.-
39.6% entre $300.000.- y $600.000.-




15.4% entre $600.000.- y $900.000.-
7.4% entre $900.000.- y mas.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje vélido acumulado
Validos  $100.000-$300.000 56 37.3 37.6 37.6
$300.000-$600.000 59 39.3 39.6 77.2
$600.000-$900.000 23 15.3 15.4 92.6
$900.000 y més 11 7.3 7.4 100.0
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 g
Total 150 100.0
El Nivel educacional es:
11.3% educacion bésica
32.7% educacion media
20.0% educacién técnica
33.3% educacioén universitaria
2.7% post grados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélidos Basica 17 11.3 11.3 11.3
Media 49 32.7 32.7 44.0
Técnica 30 20.0 20.0 64.0
Universitaria 50 33.3 33.3 97.3
Postgrado 4 2.7 2.7 100.0
Total 150 100.0 100.0




La dotacién (cargo), corresponde a los escalafones:

16.0% auxiliar

46.0% administrativo

12.0% técnico

21.3% profesional

4.7% directivo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Auxiliar 24 16.0 16.0 16.0
Administrativ
o 69 46.0 46.0 62.0
Técnico 18 12.0 12.0 74.0
Profesional 32 21.3 21.3 95.3
Directivo 7 4.7 4.7 100.0
Total 150 100.0 100.0




Analisis de los datos por variables

Para el analisis de los datos por variables hemos considerado entre:

1y 4 malo o no de acuerdo.

5y 6 ni bueno ni malo - regular (a veces, pocas)

7y 10 bueno o de acuerdo

|.- Infraestructura y condiciones de trabajo.

- Respecto de la infraestructura y las condiciones fisicas de su trabajo

coémo evalla las siguientes afirmaciones:

¢El nivel de iluminacién para realizar mi trabajo es adecuado?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
validos 1 4.7
7 4.7 4.7
2 1 g g 5.3 5.4
3 4 2.7 2.7 8.0
4 5 3.3 3.3 11.3 6.0
5 12 8.0 8.0 19.3
6 11 7.3 7.3 26.7 15.3
7 17 11.3 11.3 38.0
8 22 14.7 14.7 52.7 26.0
9 25 16.7 16.7 69.3
10 46 30.7 30.7 100.0 47.4
Total 150 100.0 100.0 100.0
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Analizado los datos el 73% de los funcionarios encuestados indica que el
nivel de iluminacion en su lugar de trabajo es adecuado, el 11.4% dice que

noy el 15.3% regular.

¢El espacio de trabajo es suficiente para colocar los objetos de uso diario

(teléfono, agenda, monitor, apoya murfiecas)?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 9 6.0 6.0 6.0
2 5 3.3 3.3 9.3 9.3

3 4 2.7 2.7 12.0
4 4 2.7 2.7 14.7 5.4

5 17 11.3 11.3 26.0
6 3 2.0 2.0 28.0 13.3

7 16 10.7 10.7 38.7
8 24 16.0 16.0 o4.7 26.7

9 23 15.3 15.3 70.0
10 45 30.0 30.0 100.0 45.3
Total 150 100.0 100.0 100.0

Se puede concluir que el 72% de los funcionarios encuestados cuentan con
espacio de trabajo adecuado para colocar sus objetos de uso diario, el

14.7% dice que no y el 13.3% no muy de acuerdo.



¢La silla con que cuento es adecuada, considerando: regulacion en

altura, apoyo de brazos, cinco ruedas, buen desplazamiento?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos | 1 5 3.3 3.3 3.3
2 3.3

3

4 1 v g 4.0 0.7

5 6 4.0 4.0 8.0
6 7 4.7 4.7 12.7 8.7

7 8 5.3 5.3 18.0
8 23 15.3 15.3 33.3 20.6

9 23 15.3 15.3 48.7
10 77 51.3 51.3 100.0 66.6
Total 150 100.0 100.0 100.0
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Los datos muestran que el 87.2% de los funcionarios encuestados cuentan

con una silla adecuada, el 4.3% dice que no y el 8.7% no muy adecuada.



¢La impresora con que dispongo para realizar mis labores es adecuada?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 21 14.0 14.0 14.0
2 3 2.0 2.0 16.0 16.0

3 1 T T 16.7
4 1 g A 17.3 0.14

5} 19 12.7 12.7 30.0
6 6 4.0 4.0 34.0 16.7

7 12 8.0 8.0 42.0
8 11 7.3 7.3 49.3 15.3

9 20 13.3 13.3 62.7
10 56 37.3 37.3 100.0 50.6
Total 150 100.0 100.0 100.0
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Segun los encuestados el 65,9% de los funcionarios indican que disponen de

una adecuada impresora para realizar su trabajo, el 17,4% dice que no y el

16.7% regular.



¢Los muebles con que cuento son adecuados para las labores que

desempeno?
Frecuenci Porcentaje Porcentaje | Evaluacién
a Porcentaje vélido acumulado %
Validos 1 4 2.7 2.7 2.7
2 3 2.0 2.0 4.7 4.7
3 5 3.3 3.4 8.1
4 2 1.3 1.3 9.4 4.7
5 10 6.7 6.7 16.1
6 7 4.7 4.7 20.8 11.4
7 16 10.7 10.7 31.5
8 30 20.0 20.1 51.7 30.8
9 23 15.3 15.4 67.1
10 49 32.7 32.9 100.0 48.3
Total 149 99.3 100.0 99.9
Perdidos  Siste 1 7
ma
Total 150 100.0
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Analizado los datos el 79,1% de los funcionarios encuestados cuentan con

muebles adecuados para realizar su trabajo, el 9.4% dice que no y el 11.4%

regular.



¢El lugar donde trabajo cuenta con equipo de aire acondicionado?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos 1 57 38.0 38.0 38.0 41.3
2 5 3.3 3.3 41.3
3 5 3.3 3.3 447
4 1 v v 45.3 4.0
5} 3 2.0 2.0 47.3
6 4 2.7 2.7 50.0 4.7
7 0 0 0 0
8 8 5.3 5.3 55.3 5.3
9 5 3.3 3.3 58.7
10 62 41.3 41.3 100.0 44.6
Total 150 100.0 100.0 100.0

62

Los funcionarios encuestados indican que en su lugar de trabajo el 49.9%

tiene aire acondicionado, el 45.3 dice que noy el 4.7 regular.
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¢Las condiciones de ruido en mi trabajo son inadecuadas para realizar

mis labores?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

validos 1 57 38.0 38.0 38.0
2 11 7.3 7.3 45.3 45.3

3 5} 3.3 3.3 48.7
4 5} 3.3 3.3 52.0 6.6

5 17 11.3 11.3 63.3
6 5 3.3 3.3 66.7 14.6

7 8 5.3 5.3 72.0
8 10 6.7 6.7 78.7 12.0

9 8 5.3 5.3 84.0
10 24 16.0 16.0 100.0 21.3
Total 150 100.0 100.0 99.8

Se puede concluir que, el 33.3% de los funcionarios respondié que las

condiciones de ruido son inadecuadas, 51.9% dice que son adecuadas y el

14.6% regular.
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(El espacio de la oficina me permite realizar una adecuada atencién de

publico?
Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 58 38.7 38.7 38.7
2 2 1.3 1.3 40.0 40.0
3 2 1.3 1.3 41.3
4 6 4.0 4.0 45.3 5.3
5 15 10.0 10.0 55.3
6 10 6.7 6.7 62.0 16.7
7 9 6.0 6.0 68.0
8 6 4.0 4.0 72.0 10.0
9 13 8.7 8.7 80.7
10 29 19.3 19.3 100.0 28.0
Total 150 100.0 100.0 100.0
Las respuestas de los encuestados demuestran que el 38% cuenta con

espacio adecuado para atender el publico, el 45.3% dice que no, el 16.7% no

muy adecuado.
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¢El nivel de calefaccién en invierno es insuficiente para realizar un

adecuado trabajo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 39 26.0 26.0 26.0
2 11 7.3 7.3 33.3 33.3

3 4 2.7 2.7 36.0
4 5.3 5.3 41.3 8.0

5 13 8.7 8.7 50.0
6 7 4.7 4.7 54.7 13.4

7 10 6.7 6.7 61.3
8 12 8.0 8.0 69.3 14.7

9 4 2.7 2.7 72.0
10 42 28.0 28.0 100.0 30.7
Total 150 100.0 100.0 100.0

Segun los funcionarios encuestados el 45.4% dice que el nivel de calefaccion

es insuficiente en invierno, el 41,3% dice que es suficiente el 13.4% que

es regular.
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¢uUd. considera que la infraestructura y condiciones de trabajo actuales,

le afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 36 24.0 24.2 24.2
2 15 10.0 10.1 34.2 34.3
3 9 6.0 6.0 40.3
4 10 6.7 6.7 47.0 12.7
5 17 11.3 11.4 58.4
6 10 6.7 6.7 65.1 18.1
7 22 14.7 14.8 79.9
8 13 8.7 8.7 88.6 23.5
9 9 6.0 6.0 94.6
10 8 5.3 5.4 100.0 11.4
Total 149 99.3 100.0 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Analizados los datos de los funcionarios encuestados, el 34.9% dice que la

infraestructura y condiciones de trabajo actuales le afectan negativamente

para mejorar la calidad del servicio, el 47% responde que no le afecta

negativamente y el 18.1% le es indiferente.

| .- Infraestructura

Se puede concluir que la infraestructura y condiciones de trabajo con que

cuentan en la actualidad los funcionarios del MINVU, no afecta

mejorar la calidad de servicio.

para

El nivel de iluminacién, los espacio para
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colocar los objetos de uso diario y las condiciones de ruido son adecuadas,
el mobiliario cumple con los estandares de ergonomia y los requisitos de
calidad, la calefaccién, las impresoras y el aire acondicionado no alcanzan
un nivel satisfactorio, los espacios para atencién de publico son reducidos

para la cantidad de usuarios que se atiende a diario.

Il.- Objetivo, funciones y carga de trabajo.

- Respecto de los objetivos, funciones y carga de trabajo que le toca

desempeniar, ;como evaluaria las siguientes afirmaciones?

¢La carga de trabajo que se me asigna, no se relaciona con las funciones

y objetivos de mi cargo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 37 24.7 24.8 24.8
2 13 8.7 8.7 33.6 33.5
3 6 4.0 4.0 37.6
4 4 2.7 2.7 40.3 6.7
5 8 5.3 5.4 45.6
6 12 8.0 8.1 53.7 13.5
7 14 9.3 9.4 63.1
8 20 13.3 13.4 76.5 22.8
9 17 11.3 11.4 87.9
10 18 12.0 12.1 100.0 23.5
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 T
Total 150 100.0
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Se puede concluir que el 46,3% de los funcionarios encuestados responde
gue la carga de trabajo asignada no se relaciona con las funciones y
objetivos de su cargo, el 40.2% dice que se relaciona y el 13.5% no muy de

acuerdo.

¢(Siempre se tienen en cuenta las competencias, conocimientos y

habilidades de mi persona al momento de asignarme metas y objetivos a

cumplir?
Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 10 6.7 6.7 6.7
2 8 5.3 5.4 12.1 12.1
3 8 5.3 5.4 17.4
4 3 2.0 2.0 19.5 7.4
5 30 20.0 20.1 39.6
6 22 14.7 14.8 54.4 34.9
7 15 10.0 10.1 64.4
8 14 9.3 9.4 73.8 19.5
9 12 8.0 8.1 81.9
10 27 18.0 18.1 100.0 26.2
Total 149 99.3 100.0 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Analizados los datos el 45,7% de los funcionarios encuestados indica que se
tienen en cuenta sus competencias, conocimientos y habilidades al
momento de asignarsele metas y objetivos a cumplir, el 19.5% indica que

noy el 34.9% a veces.
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(Yo planifico medianamente las labores que me son asignadas?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 22 14.7 14.8 14.8
2 3 2.0 2.0 16.8 16.8
3 2 1.3 1.3 18.1
4 3 2.0 2.0 20.1 3.3
5 14 9.3 9.4 29.5
6 9 6.0 6.0 35.6 15.4
7 12 8.0 8.1 43.6
8 16 10.7 10.7 54.4 18.8
9 21 14.0 14.1 68.5
10 47 31.3 31.5 100.0 45.6
Total 149 99.3 100.0 99.9
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Los datos muestran que el 64.4% de los funcionarios encuestados planifica

medianamente las labores que le son asignadas, el 20.1% dice que no y el

15.4% a veces.
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¢La institucién no considera relevante las funciones que realizo para el

cumplimiento de los objetivos institucionales?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 27 18.0 18.2 18.2
2 13 8.7 8.8 27.0 27
3 5 3.3 3.4 30.4
4 5 3.3 3.4 33.8 6.8
5 18 12.0 12.2 45.9
6 17 11.3 11.5 57.4 23.7
7 13 8.7 8.8 66.2
8 19 12.7 12.8 79.1 21.6
9 10 6.7 6.8 85.8
10 21 14.0 14.2 100.0 21
Total 148 98.7 100.0
Perdidos Sistema 2 1.3
Total 150 100.0

Segun los funcionarios encuestados el 42,6% reconocen que la institucion

no considera relevante las funciones que realizan para el cumplimiento de

los objetivos institucionales, el 33,8% dice que existe reconocimiento y el

23,7% a veces.
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(El tipo de funcion que desempefio hace de mi trabajo algo muy

complejo?
Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 48 32.0 32.2 32.2
2 16 10.7 10.7 43.0 42.9
3 11 7.3 7.4 50.3
4 3 2.0 2.0 52.3 9.4
5 8 5.3 5.4 o7.7
6 13 8.7 8.7 66.4 14.1
7 11 7.3 7.4 73.8
8 11 7.3 7.4 81.2 14.8
9 17 11.3 11.4 92.6
10 11 7.3 7.4 100.0 17.8
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Las respuestas de los funcionarios encuestados indica que el 32.6% afirma

qgue la funcion que desempefia hacen de su trabajo algo muy complejo, el

52.3% dice que no y el 14.1% a veces.




¢Me siento satisfecho con el cargo que desempefno?
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 11 7.3 7.4 7.4
2 1 T T 8.1 8.1
3 5 3.3 3.4 11.4
4 S} 3.3 3.4 14.8 6.8
5 8 5.3 5.4 20.1
6 14 9.3 9.4 29.5 14.8
7 8 5.3 5.4 34.9
8 22 14.7 14.8 49.7 20.2
9 24 16.0 16.1 65.8
10 51 34.0 34.2 100.0 50.3
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Se puede concluir que el 70.5% de los funcionarios encuestados dice estar

satisfecho con el cargo que desempefia el 14,9% dice que no y el 14.8 no

muy satisfecho.




¢ Tengo autonomia en mi trabajo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 32 21.3 21.3 21.3
2 3 2.0 2.0 23.3 23.3
3 7 4.7 4.7 28.0
4 9 6.0 6.0 34.0 10.7
5} 20 13.3 13.3 47.3
6 12 8.0 8.0 55.3 21.3
7 11 7.3 7.3 62.7
8 8 5.3 5.3 68.0 12.6
9 19 12.7 12.7 80.7
10 29 19.3 19.3 100.0 32
Total 150 100.0 100.0
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Analizados los datos el 44.6% de los funcionarios encuestados responde que

tiene autonomia en su trabajo, el 34% dice que no y el 21.3% a veces.
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¢Existe demasiado control en mi trabajo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 30 20.0 20.1 20.1
2 18 12.0 12.1 32.2 32.2
3 12 8.0 8.1 40.3
4 5 3.3 3.4 43.6 11.5
5 19 12.7 12.8 56.4
6 8 5.3 5.4 61.7 18.2
7 8 5.3 5.4 67.1
8 17 11.3 11.4 78.5 16.8
9 12 8.0 8.1 86.6
10 20 13.3 13.4 100.0 21.5
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Los datos demuestran que el 38.3% de los funcionarios encuestados dice que
existe demasiado control en su trabajo, el 43,7% dice que no y el 18.2% a

veces.



¢ Tengo claridad sobre los objetivos y metas que en mi cargo debo

cumplir?
Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 T T T
7
3 1 N N 1.3
4 1 g g 2.0 1.4
5 3 2.0 2.0 4.0
6 3 2.0 2.0 6.0 4
7 12 8.0 8.0 14.0
8 19 12.7 12.7 26.7 20.7
9 24 16.0 16.0 42.7
10 86 57.3 57.3 100.0 73.3
Total 150 100.0 100.0
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Segun los encuestados el 94% de los funcionarios tiene claridad sobre los
objetivos y metas que debe cumplir, el 2,1% dice que no y el 4% poca

claridad.



¢La carga de trabajo que tengo es excesiva?
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 34 22.7 23.4 23.4
2 16 10.7 11.0 34.5 34.4
3 S} 3.3 3.4 37.9
4 4 2.7 2.8 40.7 6.2
5 11 7.3 7.6 48.3
6 11 7.3 7.6 55.9 15.2
7 13 8.7 9.0 64.8
8 20 13.3 13.8 78.6 22.8
9 14 9.3 9.7 88.3
10 17 11.3 11.7 100.0 21.4
Total 145 96.7 100.0
Perdidos Sistema 5 3.3
Total 150 100.0

Las respuestas de los encuestados demuestra

funcionarios

que noy el 15.2% a veces.

que el 44.2% de los

considera tener una carga excesiva de trabajo, el 40.6% dice
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¢Ud. considera que los objetivos, metas y funciones actuales de su cargo,

le afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 36 24.0 24.2 24.2
2 26 17.3 17.4 41.6 41.6
3 14 9.3 9.4 51.0
4 9 6.0 6.0 57.0 15.4
5 6 4.0 4.0 61.1
6 21 14.0 14.1 75.2 18.1
7 13 8.7 8.7 83.9
8 13 8.7 8.7 92.6 17.4
9 4 2.7 2.7 95.3
10 7 4.7 4.7 100.0 7.4
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Se puede concluir que el 24.8% de los funcionarios encuestados indica que

los objetivos metas y funciones actuales de su cargo

le afectan

negativamente para mejorar la calidad del servicio, el 57% dice que noy el

18,1% a veces.

Il Objetivo, funciones y carga de trabajo.

Se concluye que los objetivos, funciones y carga de trabajo actual no

afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio por las
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siguientes razones:

El porcentaje de la carga de trabajo que se le asigna a los funcionarios y
gue no se relaciona con las funciones y objetivos del cargo es similar a la
que si se relaciona, debido a que bajo el 50% del universo encuestado
reconocen que al momento de asignarles metas y objetivos a cumplir, sus
competencias conocimientos y habilidades son tomados en cuenta, sin

embargo el resto afirma que no se le reconoce.

El nivel de funcionarios que planifica medianamente sus labores es
adecuado, pero el grado de importancia o relevancia que se atribuye a las
labores que realizan para dar cumplimento no es satisfactorio, por otro lado
la mayoria de los funcionarios esta satisfecho con el cargo que desempefian,

existiendo autonomia en la realizacion de sus labores diarias.
Sin embargo, el personal tiene claro los objetivos y metas que debe cumplir

y la carga de trabajo que se les asigna estd equiparada entre excesiva y

normal.

lll.- Tecnologia, materiales y equipos.

- Respecto de la tecnologia, materiales y equipos con que dispone para

realizar su trabajo, ¢;cdmo evalla las siguientes afirmaciones?
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¢Cuento con el equipamiento y materiales necesarios para realizar mi

trabajo (computador, impresora, etc.)?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 19 12.7 12.7 12.7
2 4 2.7 2.7 15.3 15,4
3 4 2.7 2.7 18.0
4 3 2.0 2.0 20.0 4.7
5 3 2.0 2.0 22.0
6 1 T T 22.7 2.7
7 6 4.0 4.0 26.7
8 12 8.0 8.0 34.7 12
9 16 10.7 10.7 45.3
10 82 54.7 54.7 100.0 65.4
Total 150 100.0 100.0

Analizados los datos, el 77.4% de los funcionarios encuestados cuenta con el

material necesario para realizare su trabajo, el 20.1% dice que no y el

2.7% en forma regular.



¢Dispongo de los medios adecuados para comunicarme con otras

unidades y servicios (teléfono, fax, correo electronico, etc.)?.

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 9 6.0 6.0 6.0
2 4 2.7 2.7 8.7 8.7
3 2 1.3 1.3 10.0
4 2 1.3 1.3 11.3 2.6
5 12 8.0 8.0 19.3
6 8 5.3 5.3 24.7 13.3
7 9 6.0 6.0 30.7
8 18 12.0 12.0 42.7 18
9 18 12.0 12.0 54.7
10 68 45.3 45.3 100.0 57.3
Total 150 100.0 100.0
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Los datos demuestran que el 75.3% de los funcionarios encuestados dispone

de medios adecuados para comunicarse con otras unidades y servicios, el

11.3% dice que no

comunicarse.

y 13.3% cuenta con sélo algunos medios para



¢Cuento con el (o los) software adecuado para realizar mi trabajo?

Porcentaje Porcentaje Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado
Validos 1 22 14.7 14.7 14.7
2 4 2.7 2.7 17.3 17.4
3 2 1.3 1.3 18.7
4 3 2.0 2.0 20.7 3.3
5 3.
5} 3 3.3 24.0
6 2 1.3 1.3 25.3 4.6
7 3 2.0 2.0 27.3
8 10 6.7 6.7 34.0 8.7
9 21 14.0 14.0 48.0
10 78 52.0 52.0 100.0 66
Total 150 100.0 100.0

Segun los encuestados el
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74.7% de los funcionarios cuenta con software

adecuado para realizar su trabajo, el 20.7% dice que noy el 4.6% algunos

software.
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¢La tecnologia y equipos estan actualizados para cumplir con los

objetivos y metas que se me asignan?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 22 14.7 14.8 14.8
2 3 2.0 2.0 16.8 16.8
3 2 1.3 1.3 18.1
4 1.3
5 11 7.3 7.4 25.5
6 4 2.7 2.7 28.2 10.1
7 4 2.7 2.7 30.9
8 5.3 5.4 36.2 8.1
9 20 13.3 13.4 49.7
10 75 50.0 50.3 100.0 63.7
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Se puede concluir que el 71.8% de los funcionarios encuestados cuentan con
tecnologia y equipos adecuados para cumplir objetivos y metas que se le

asignan, el 18.1% dice que noy el 10.1% poca.



¢Cuento con recursos materiales suficientes para realizar mi trabajo

(hojas, lapiz, tintas, etc.)?.

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 2 1.3 1.3 1.3
2 1.3
3 5} 3.3 3.3 4.7
4 3 2.0 2.0 6.7 5.3
5 6 4.0 4.0 10.7
6 7 4.7 4.7 15.3 8.7
7 7 4.7 4.7 20.0
8 15 10.0 10.0 30.0 14.7
9 22 14.7 14.7 44.7
10 83 55.3 55.3 100.0 70
Total 150 100.0 100.0
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Analizados los datos de los funcionarios encuestados, el 84,7% cuenta con

recursos materiales suficientes para realizar su trabajo, el 6.6% dice que no

y el 8.7% pocos.
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¢Las instalaciones donde se encuentran ubicados los equipos
tecnolégicos me facilitan el trabajo diario?
Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 18 12.0 12.1 12.1 14.1
2 3 2.0 2.0 14.1
3 4 2.7 2.7 16.8
4 1.3 1.3 18.1 4
5 11 7.3 7.4 25.5
6 11 7.3 7.4 32.9 14.8
7 14 9.3 9.4 42.3
8 14 9.3 9.4 51.7 18.8
9 25 16.7 16.8 68.5
10 47 31.3 31.5 100.0 48.3
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Los datos demuestran que el 67.1 % de los funcionarios encuestados cuenta

con adecuada instalacion de los equipos tecnoldgicos que le facilitan su

trabajo diario, el 18.1% dice que no y el 14.8% regular.




¢La mantencién de los equipos y tecnologia es la adecuada?
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 11 7.3 7.4 7.4
2 7 4.7 4.7 12.2 12.1
3 5 3.3 3.4 15.5
4 1 7 7 16.2 4.1
5 11 7.3 7.4 23.6
6 7 4.7 4.7 28.4 12.1
7 9 6.0 6.1 34.5
8 14 9.3 9.5 43.9 15.6
9 26 17.3 17.6 61.5
10 57 38.0 38.5 100.0 56.1
Total 148 98.7 100.0
Perdidos Sistema 2 1.3
Total 150 100.0
Segun los encuestados el 71.7% de los funcionarios cuentan con

mantencion a sus equipos y tecnologia adecuada, el 16.2% dice que no y

12.1% a

veces.
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¢Ud. considera que las tecnologias, materiales y equipos le afectan

negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 54 36.0 36.2 36.2 53.6
2 26 17.3 17.4 53.7
3 11 7.3 7.4 61.1
4 2 1.3 1.3 62.4 8.7
5 15 10.0 10.1 72.5
6 6 4.0 4.0 76.5 14.1
7 9 6.0 6.0 82.6
8 10 6.7 6.7 89.3 12.7
9 9 6.0 6.0 95.3
10 7 4.7 4.7 100.0 10.7
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

El 23.4% de los funcionarios encuestados indican que las tecnologias,

materiales y equipos le afectan negativamente para mejorar la calidad del

servicio, el 62,3% dice que noy el 14.1% a veces.

lll.- Tecnologia, materiales y equipos.

Se concluye que

las tecnologias,

materiales y equipos no afectan

negativamente para mejorar la calidad del servicio, ya que los funcionarios

disponen de los medios adecuados para comunicarse con otras unidades y
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servicios, cuentan con los materiales necesarios, equipamiento,
herramientas tecnoldgicas e insumos suficientes, ademds, disponen de
soporte informatico permanente lo que les facilita el cumplimiento de los

objetivos y metas que se les asignan.

IV.- Salario y bienestar.

- Respecto del salario y bienestar con que dispone en su institucion, ;como

evalla las siguientes afirmaciones?

¢Los incentivos remuneracionales estan acorde con los objetivos, metas

y funciones de mi cargo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 24 16.0 16.1 16.1
2 10 6.7 6.7 22.8 22.8
3 16 10.7 10.7 33.6
4 9 6.0 6.0 39.6 16.7
5 16 10.7 10.7 50.3
6 17 11.3 11.4 61.7 22.1
7 16 10.7 10.7 72.5
8 27 18.0 18.1 90.6 28.8
9 8 5.3 5.4 96.0
10 6 4.0 4.0 100.0 9.4
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0
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Se puede concluir que el 38.2% de los funcionarios encuestados dicen que

los incentivos

remuneracionales estan acordes con los objetivos metas y

funciones de su cargo, el 39.5% dice que no y el 22.1% no muy de acuerdo.

¢Existe un sistema de promocion que me permite ascender respecto de

mi desempefio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 105 70.0 71.4 71.4
2 19 12.7 12.9 84.4 84.3
3 3 2.0 2.0 86.4
4 3 2.0 2.0 88.4 4
5 5 3.3 3.4 91.8
6 5 3.3 3.4 95.2 6.8
7 2 1.3 1.4 96.6
8 3 2.0 2.0 98.6 3.4
9
10 2 1.3 1.4 100.0 1.4
Total 147 98.0 100.0
Perdidos Sistema 3 2.0
Total 150 100.0
Analizados los datos el 4.8% de los funcionarios encuestados indica que
existe un sistema de promocién que les permite ascender, el 88.3% dice

que no y el 6.8% no muy de acuerdo.
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¢La remuneracién percibida me gratifica en funcion del cargo que ocupo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 26 17.3 17.4 17.4
2 10 6.7 6.7 24.2 24.1
3 16 10.7 10.7 34.9
4 14 9.3 9.4 44.3 20.1
5 18 12.0 12.1 56.4
6 22 14.7 14.8 71.1 26.9
7 13 8.7 8.7 79.9
8 16 10.7 10.7 90.6 19.4
9 10 6.7 6.7 97.3
10 4 2.7 2.7 100.0 9.4
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Los datos muestran que el 28.8% de los funcionarios encuestados dice que la

remuneracion percibida le gratifica en funcién de su cargo, el 44.2% dice

gue noy el 26.9% regular.




(El

economicas, culturales y recreativas)?

Servicio de

Bienestar

satisface mis

necesidades
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(sociales,

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 15 10.0 10.1 10.1
2 10 6.7 6.8 16.9 16.9
3 7 4.7 4.7 21.6
4 6 4.0 4.1 25.7 8.8
5 25 16.7 16.9 42.6
6 19 12.7 12.8 55.4 29.7
7 17 11.3 11.5 66.9
8 22 14.7 14.9 81.8 26.4
9 11 7.3 7.4 89.2
10 16 10.7 10.8 100.0 18.2
Total 148 98.7 100.0
Perdidos Sistema 2 1.3
Total 150 100.0

Segun los encuestados el 44.6% de los funcionarios encuestados dice que el

Servicio de Bienestar satisface sus necesidades, el 25.7% dice que no y el

29,7% en forma regular.
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¢Los incentivos estan relacionados con mejorar la calidad del servicio a

los usuarios?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 29 19.3 19.5 19.5
2 10 6.7 6.7 26.2 26.2
3 5 3.3 3.4 29.5
4 5 3.3 3.4 32.9 6.8
5 13 8.7 8.7 41.6
6 14 9.3 9.4 51.0 18.1
7 14 9.3 9.4 60.4
8 16 10.7 10.7 71.1 20.1
9 16 10.7 10.7 81.9
10 27 18.0 18.1 100.0 28.8
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Las respuestas de los datos analizados indican que el 48.9% de los

funcionarios encuestados

reconoce que los incentivos estan relacionados

con el mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios, el 33% no esta

de acuerdo y el 18.1% no muy de acuerdo.
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¢Ud. considera que las actuales condiciones de salario y bienestar le

afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 14 9.3 9.4 9.4
2 14 9.3 9.4 18.8 18.8
3 18 12.0 12.1 30.9
4 19 12.7 12.8 43.6 24.9
5 15 10.0 10.1 53.7
6 11 7.3 7.4 61.1 17.5
7 13 8.7 8.7 69.8
8 17 11.3 11.4 81.2 20.1
9 16 10.7 10.7 91.9
10 12 8.0 8.1 100.0 18.8
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Se puede concluir que el 38.9% de los funcionarios encuestados dice que las

actuales condiciones de trabajo y bienestar le afectan negativamente para

mejorar la calidad del servicio, el 43.7% dice que no y el 17.5% en forma

regular.

IV.- Salario y bienestar.

Los funcionarios consideran que las actuales condiciones de salario y

bienestar

afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio.

Porque los datos analizados demuestran que la remuneracion que perciben
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los funcionarios que trabajan en el MINVU, no esta acorde con los
objetivos, metas y funciones de su cargo ya que no existe un sistema de
promocion que les permite ascender respecto de su desempefio, la
remuneracion percibida no gratifica en funcién del cargo que ocupan.

El personal reconoce que los incentivos estan relacionados con el
mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios.

Respecto a los beneficios que les otorga el Servicio de Bienestar del

Personal, la evaluacion que hacen los funcionarios afiliados es satisfactoria.

V.- Capacitacion.

- Respecto de la capacitacion con que dispone en su institucién, ;como

evalla las siguientes afirmaciones?

¢La capacitacion que entrega la institucion esta relacionada con mejorar

la calidad del servicio al usuario?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 6 4.0 4.0 4.0
2 1 T v 4.7 4.7
3 4 2.7 2.7 7.3
4 7 4.7 4.7 12.0 7.4
5 14 9.3 9.3 21.3
6 11 7.3 7.3 28.7 16.6
7 16 10.7 10.7 39.3
8 27 18.0 18.0 57.3 28.7
9 28 18.7 18.7 76.0
10 36 24.0 24.0 100.0 42.7
Total 150 100.0 100.0




94

Analizados los datos, el 71.4% de los funcionarios encuestados dice que la

capacitacion recibida esta relacionada con mejorar la calidad del servicio al

usuario, el 12.1% dice que no y el 16.6% a veces.

¢La capacitacion impartida por el servicio esta acorde a los objetivos,

metas y funciones de mi cargo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 12 8.0 8.1 8.1
2 4 2.7 2.7 10.7 10.8
3 4 2.7 2.7 13.4
4 3 2.0 2.0 15.4 4.7
5 25 16.7 16.8 32.2
6 14 9.3 9.4 41.6 26.2
7 19 12.7 12.8 54.4
8 25 16.7 16.8 71.1 29.6
9 21 14.0 14.1 85.2
10 22 14.7 14.8 100.0 28.9
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 T
Total 150 100.0

Segun los encuestados el 58.5% dice que la capacitacion impartida por el

servicio esta acorde a los objetivos, metas y funciones de su cargo, el

15.5% dice que no y el 26.2% a veces.
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¢Los cursos de capacitacion me han ayudado a perfeccionar o actualizar

mis conocimientos?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 7 4.7 4.7 4.7
2 5 3.3 3.3 8.0 8
3 5} 3.3 3.3 11.3
4 6 4.0 4.0 15.3 7.3
5 14 9.3 9.3 24.7
6 11 7.3 7.3 32.0 16.6
7 19 12.7 12.7 44.7
8 18 12.0 12.0 56.7 24.7
9 30 20.0 20.0 76.7
10 35 23.3 23.3 100.0 43.3
Total 150 100.0 100.0

Las respuestas de los funcionarios encuestados demuestran que el 68% de

los cursos de capacitacion le han ayudado a perfeccionar o actualizar sus

conocimientos, el 15.3% dice que no y el 16.6% a veces.



¢cLa capacitacion recibida ha contribuido a mejorar mi
desempeno?
Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 7 4.7 4.7 4.7
2 3 2.0 2.0 6.7 6.7
3 3 2.0 2.0 8.7
4 5} 3.3 3.3 12.0 5.3
5 17 11.3 11.3 23.3
6 17 11.3 11.3 34.7 22.6
7 19 12.7 12.7 47.3
8 16 10.7 10.7 58.0 23.4
9 28 18.7 18.7 76.7
10 35 23.3 23.3 100.0 42
Total 150 100.0 100.0
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Se puede concluir que el 65.4% de los funcionarios encuestados dice que la

capacitacion recibida a contribuido a mejorar su desempefio, el 12% dice

qgue no, y el 22,6% poco.
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¢La capacitacion no ha logrado que tenga mayor capacidad técnica para

llevar a cabo mi trabajo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 34 22.7 22.7 22.7
2 25 16.7 16.7 39.3 39.4
3 8 5.3 5.3 44.7
4 5} 3.3 3.3 48.0 8.6
5 12 8.0 8.0 56.0
6 4 2.7 2.7 58.7 10.7
7 15 10.0 10.0 68.7
8 18 12.0 12.0 80.7 22
9 15 10.0 10.0 90.7
10 14 9.3 9.3 100.0 19.3
Total 150 100.0 100.0

El 41.3% de los funcionarios encuestados indican que la capacitacion no ha

logrado que tenga mayor capacidad técnica para realizar su trabajo, el 48%

dice que si lo ha logrado y el 10.7% no muy de acuerdo.
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¢uUd. considera que las actuales condiciones de la capacitacion le

afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 33 22.0 22.0 22.0
2 30 20.0 20.0 42.0 42
3 15 10.0 10.0 52.0
4 13 8.7 8.7 60.7 18.7
5 16 10.7 10.7 71.3
6 15 10.0 10.0 81.3 20.7
7 8 5.3 5.3 86.7
8 7 4.7 4.7 91.3 10
9 8 5.3 5.3 96.7
10 5 3.3 3.3 100.0 8.6
Total 150 100.0 100.0

Analizados los datos, el 18.6% de los funcionarios encuestados dice que la

capacitacion le ha afectado negativamente para mejorar la calidad del

servicio, el 60.7% dice que noy el 20.7% a veces.

V.- Capacitacion.

Segun los encuestados las actuales condiciones de capacitacion contribuyen

para mejorar la calidad del servicio, porque la capacitacion que entrega el

MINVU a los funcionarios esta orientada a mejorar la calidad del servicio al

usuario a nivel institucional, considerando el universo de cargos que existen

en el Ministerio lo que contribuye a mejorar el desempefio de los

funcionarios, acorde a los objetivos, metas y funciones de cada cargo.



VI.- Procesos y procedimientos de trabajo.
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- Respecto de los procesos y procedimientos de trabajo con que dispone

en su institucion, ;como evaluaria las siguientes afirmaciones?

¢Poseo procesos y procedimientos claros que ordenan mi trabajo?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

validos 1 1 7 T T
0.7

3 2 1.3 1.3 2.0
4 4 2.7 2.7 4.7 4

5 9 6.0 6.0 10.7
6 19 12.7 12.7 23.3 18.7

7 15 10.0 10.0 33.3
8 22 14.7 14.7 48.0 24.7

9 41 27.3 27.3 75.3
10 37 24.7 24.7 100.0 52

Total 150 100.0 100.0

Los datos demuestran que el 76.7% de los funcionarios encuestados dicen

poseer procedimientos claros que ordenan su trabajo, el 4.7% dice que noy

el 18.7% regular.



¢Los procesos y procedimientos estan actualizados a las demandas y

expectativas de la instituciéon?
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 1 7 7 7
2 1 g g 1.3 1.4

3 3 2.0 2.0 3.3
4 1 g g 4.0 2.7

5 15 10.0 10.0 14.0
6 19 12.7 12.7 26.7 22.7

7 22 14.7 14.7 41.3
8 22 14.7 14.7 56.0 29.4

9 36 24.0 24.0 80.0
10 30 20.0 20.0 100.0 44

Total 150 100.0 100.0

Las resultados de las encuestas aplicadas a los funcionarios indican que el

73.4% de los procesos y procedimientos estan actualizados a las demandas y

expectativas de la institucion, el 4.1% dice que no y el 22.7% no muy de

acuerdo.
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¢Los procesos y procedimientos me permiten una adecuada coordinacién

con otros cargos y/o unidades de la institucion?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 8 5.3 5.3 5.3
2 2 1.3 1.3 6.7 6.6
3 4 2.7 2.7 9.3
4 3 2.0 2.0 11.3 4.7
5 14 9.3 9.3 20.7
6 18 12.0 12.0 32.7 21.3
7 14 9.3 9.3 42.0
8 28 18.7 18.7 60.7 28
9 31 20.7 20.7 81.3
10 28 18.7 18.7 100.0 39.4
Total 150 100.0 100.0

Analizados los datos, el 67.4% de los funcionarios encuestados dice que los

procesos y procedimientos les permiten una adecuada coordinacion con

otros cargos y/o unidades de la institucion, el 11.3% dice que no y el 21.3%

a veces.
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¢Los superiores consideran las ideas o0 sugerencias que realizo para

mejorar los resultados de un proceso?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 21 14.0 14.1 14.1
2 11 7.3 7.4 21.5 21.5
3 8 5.3 5.4 26.8
4 12 8.0 8.1 34.9 13.5
5 30 20.0 20.1 55.0
6 13 8.7 8.7 63.8 28.8
7 9 6.0 6.0 69.8
8 20 13.3 13.4 83.2 19.4
9 10 6.7 6.7 89.9
10 15 10.0 10.1 100.0 16.8
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Los datos demuestran que el 36.2% de los funcionarios encuestados dice que

las jefaturas consideran las ideas o sugerencias que realizan para mejorar

los resultados de un proceso, el 35% dice que no y el 28.8% a veces.
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¢Los procesos y procedimientos que poseo tienen una orientacion para

mejorar la calidad de atencion a los usuarios (sean internos o externos)?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 5 3.3 3.4 3.4
2 3 2.0 2.0 5.4 5.4
3 6 4.0 4.0 9.4
4 3 2.0 2.0 11.4 6
5 19 12.7 12.8 24.2
6 9 6.0 6.0 30.2 18.8
7 15 10.0 10.1 40.3
8 19 12.7 12.8 53.0 22.9
9 31 20.7 20.8 73.8
10 39 26.0 26.2 100.0 47
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Las respuestas de los funcionarios encuestados indican que el 69.9% posee

procesos y procedimientos para mejorar la calidad a los usuarios, el 11.4%

dice que no y el 18.8% pocos.




¢Los procesos y procedimientos son respetados siempre?
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 21 14.0 14.1 14.1
2 9 6.0 6.0 20.1 20.1
3 18 12.0 12.1 32.2
4 12 8.0 8.1 40.3 20.2
5 27 18.0 18.1 58.4
6 14 9.3 9.4 67.8 27.5
7 5 3.3 3.4 71.1
8 14 9.3 9.4 80.5 12.8
9 17 11.3 11.4 91.9
10 12 8.0 8.1 100.0 19.5
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Se puede concluir que el 32.3% de los encuestados dice que los procesos y

procedimientos son respetados siempre, el 40.3% dice que no y el 27.5% a

veces.
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¢Ud. considera que los actuales procesos y procedimientos de trabajo le

afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 17 11.3 11.4 11.4
2 23 15.3 15.4 26.8 26.8
3 22 14.7 14.8 41.6
4 15 10.0 10.1 ol1.7 24.9
5 25 16.7 16.8 68.5
6 14 9.3 9.4 77.9 26.2
7 9 6.0 6.0 83.9
8 14 9.3 9.4 93.3 15.4
9 2 1.3 1.3 94.6
10 8 5.3 5.4 100.0 6.7
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Segun los funcionarios encuestados el 22.1% manifestd que los actuales
procesos y procedimientos de trabajo le afectan negativamente para

mejorar la calidad del servicio, el 51.7% dice que noy el 26.2% a veces.
VI.- Procesos y procedimientos de trabajo.
Se puede concluir que los actuales procesos y procedimientos de trabajo no

afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio que se otorga,

ya que los funcionarios manifestaron poseer procesos y procedimientos
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claros que ordenan las funciones con una orientacion a mejorar la calidad
de atencion a los usuarios internos y externos. Estos procedimientos no
son respetados siempre, pero se mantienen actualizados a las demandas y
expectativas de la institucién permitiendo una adecuada coordinacién con

otros cargos y/o unidades.

La opinion de los funcionarios respecto de la percepcion que tienen sus
superiores de las ideas o0 sugerencias que ellos aportan para mejorar la
calidad del servicio esta dividida ya que no siempre son consideradas para

la toma de decisiones para el nivel superior.

VII.- Calidad

- Respecto de los temas de calidad en su instituciéon, ;como evaluaria las
siguientes afirmaciones?

¢Me han dado charlas o capacitaciones respecto de la calidad?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 29 19.3 19.3 19.3
2 3 2.0 2.0 21.3 21.3
3 2 1.3 1.3 22.7
4 5 3.3 3.3 26.0 4.6
5 5 3.3 3.3 29.3
6 6 4.0 4.0 33.3 7.3
7 11 7.3 7.3 40.7
8 10 6.7 6.7 47.3 14
9 18 12.0 12.0 59.3
10 61 40.7 40.7 100.0 92.7
Total 150 100.0 100.0
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Se puede concluir que el 66.7% de los funcionarios encuestados indican que

le han dado charlas y capacitaciones respecto de la calidad, el 25.9% dice

gue noy el 7.3% poca.

¢Conozco que la institucion estd implementando un plan de calidad?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 23 15.3 15.3 15.3
2 3 2.0 2.0 17.3 17.3
3 5} 3.3 3.3 20.7
4 6 4.0 4.0 24.7 7.3
5 7 4.7 4.7 29.3
6 6 4.0 4.0 33.3 8.7
7 9 6.0 6.0 39.3
8 12 8.0 8.0 47.3 14
9 16 10.7 10.7 58.0
10 63 42.0 42.0 100.0 52.7
Total 150 100.0 100.0

Analizados los datos, el 66.7% de los funcionarios encuestados dice que
conoce que la institucion esta implementando un plan de calidad, el 24.6%

dice que noy el 8.7% poco.



¢Gestion de calidad es lo mismo que implementar 1ISO 9000?
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 54 36.0 36.7 36.7
2 11 7.3 7.5 44.2 44.2
3 13 8.7 8.8 53.1
4 7 4.7 4.8 57.8 13.6
5 25 16.7 17.0 74.8
6 8 5.3 5.4 80.3 22.4
7 7 4.7 4.8 85.0
8 6 4.0 4.1 89.1 8.9
9 5 3.3 3.4 92.5
10 11 7.3 7.5 100.0 10.9
Total 147 98.0 100.0
Perdidos Sistema 3 2.0
Total 150 100.0

Los datos demuestran que el 19.8% de los funcionarios encuestados

manifesté que gestion de calidad es lo mismo que implementar 1SO 9000, el

57.8% dice que no y el 22.4% no muy de acuerdo.




¢(Los objetivos y funciones que desempefio aportan a

institucional?
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la calidad

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 2 1.3 1.3 1.3
1.3
3 2 1.3 1.3 2.7
4 4 2.7 2.7 5.4 4
5 7 4.7 4.7 10.1
6 8 5.3 5.4 15.4 10.1
7 11 7.3 7.4 22.8
8 20 13.3 13.4 36.2 20.8
9 41 27.3 27.5 63.8
10 o4 36.0 36.2 100.0 63.7
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Segun los funcionarios encuestados el 84.5% indican que los objetivos y

funciones de su cargo aportan a la calidad institucional, el 5.3% dice que no

y el 10.1% en forma regular.
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¢Creo que trabajar con calidad en el sector publico esta relacionado con

el mejoramiento de las condiciones laborales de los funcionarios?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
validos 1 31 20.7 20.7 20.7
2 13 8.7 8.7 29.3 29.4
3 6 4.0 4.0 33.3
4 4 2.7 2.7 36.0 6.7
5 21 14.0 14.0 50.0
6 6 4.0 4.0 54.0 18
7 3 2.0 2.0 56.0
8 13 8.7 8.7 64.7 10.7
9 13 8.7 8.7 73.3
10 40 26.7 26.7 100.0 35.4
Total 150 100.0 100.0

Las respuestas de los funcionarios encuestados indican que el 46.1%

manifiesta que trabajar con calidad en el sector publico esta relacionado

con el mejoramiento de sus condiciones laborales, el 36.1% dice que noy el

18% no muy de acuerdo.



Yo me preocupo siempre de la calidad de mi trabajo?
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Porcentaje Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje véalido acumulado

Validos 6 1 7 7 g
7 3 2.0 2.0 2.7 2.7
8 10 6.7 6.7 9.3 6.7

9 28 18.7 18.7 28.0
10 108 72.0 72.0 100.0 90.7

Total 150 100.0 100.0

Se puede concluir que analizados los datos, el 90.7% de los funcionarios

encuestados dice preocuparse por la calidad de su trabajo, el 2,7% dice que

noy el 6.7% poco.

¢La institucion donde trabajo fomenta una cultura de calidad?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 5 3.3 3.4 3.4
2 3 2.0 2.0 5.4 5.4
3 4 2.7 2.7 8.1
4 4 2.7 2.7 10.7 5.4
5 18 12.0 12.1 22.8
6 10 6.7 6.7 29.5 18.8
7 10 6.7 6.7 36.2
8 25 16.7 16.8 53.0 23.5
9 27 18.0 18.1 71.1
10 43 28.7 28.9 100.0 47
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0
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Analizados los datos, el 70.5% de los funcionarios encuestados dice que en
el MINVU fomenta una cultura de calidad, el 10.8% dice que no y el 18.8%

poco.

¢Mis restantes compafieros de trabajo también presentan preocupacion

por la calidad del trabajo que realizan?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 5} 3.3 3.3 3.3
3.3

3 5 3.3 3.3 6.7
4 2 1.3 1.3 8.0 4.6

5 10 6.7 6.7 14.7
6 6 4.0 4.0 18.7 10.7

7 12 8.0 8.0 26.7
8 19 12.7 12.7 39.3 20.7

9 34 22.7 22.7 62.0
10 S7 38.0 38.0 100.0 60.7

Total 150 100.0 100.0

Los datos demuestran que el 81.4% de los funcionarios encuestados indican
gue sus restantes compafieros de trabajo presentan preocupacién por la

calidad del trabajo que realizan, el 7.9% dice que no y el 10.7% a veces.
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;Los temas de calidad no son relevantes dentro de la institucion?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 44 29.3 29.5 29.5
2 22 14.7 14.8 44.3 44.3
3 4 2.7 2.7 47.0
4 S} 3.3 3.4 50.3 6.1
5 15 10.0 10.1 60.4
6 10 6.7 6.7 67.1 16.8
7 11 7.3 7.4 74.5
8 16 10.7 10.7 85.2 18.1
9 9 6.0 6.0 91.3
10 13 8.7 8.7 100.0 14.7
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Segun los funcionarios encuestados el 32.8% indicé que los temas de calidad

no son relevantes dentro de la institucién, el 50.8% dice que son relevantes

y el 16.8% a veces.
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¢Tengo poca participacién en el mejoramiento de la calidad del servicio?

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 28 18.7 18.7 18.7
2 6 4.0 4.0 22.7 22.7
3 10 6.7 6.7 29.3
4 3 2.0 2.0 31.3 8.7
5} 11 7.3 7.3 38.7
6 10 6.7 6.7 45.3 14
7 11 7.3 7.3 52.7
8 14 9.3 9.3 62.0 16.6
9 11 7.3 7.3 69.3
10 46 30.7 30.7 100.0 38
Total 150 100.0 100.0

Analizados los datos, el 54.6% de los funcionarios encuestados dice tener

poca participacion en el mejoramiento de la calidad del servicio, el 31.4%

dice no tener participacion y el 14% poca.

VIl.- Calidad.

Analizados los datos se concluye que los resultados de la encuesta

demuestran que las opiniones respecto de los temas de calidad, estan

divididas ya que el

50% de los funcionarios encuestados reconoce que los

temas de calidad no son relevantes en la institucién y que existe poca

participacion respecto del tema.
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Finalmente, la mayoria de los funcionarios tiene conocimiento que en el
Sector Vivienda se esta implementando un Plan de Calidad y fomentando

una cultura de calidad.

Asimismo, un alto porcentaje afirma que han asistido a charlas y
capacitaciones y que los objetivos y funciones de su cargo aportan al logro
del mejoramiento de las condiciones de trabajo y la posibilidad de cumplir
objetivos de mejoramiento de la calidad del servicio que se otorga a los
usuarios del MINVU. El 57.8% de los funcionarios encuestados han
expresado que Gestion de Calidad no es lo mismo que implementar 1SO
9000.



Evaluacion final
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- Del item que usted ya ha respondido, ;cuales serian los que lo afectan

mayormente para mejorar la calidad del servicio

|.- Infraestructura y condiciones de trabajo.

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Me afecta nada 16 10.7 10.7 10.7
Me afecta poco 63 42.0 42.0 52.7 52.7
Ni mucho/Ni
40 26.7 26.7 79.3 26.7
poco
Me afecta 25 16.7 16.7 96.0
Me afecta
5 3.3 3.3 99.3 20
mucho
6 1 g g 100.0
Total 150 100.0 100.0

Segun los encuestados el 20.7% de los funcionarios manifesté que Ila

infraestructura y condiciones fisicas de su lugar de trabajo le afectan

negativamente para mejorar la calidad del servicio, el 52.7% dice que no y

el 26.7% le afecta poco.




Il.- Objetivo, funciones y carga de trabajo.
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Me afecta nada 5 3.3 3.4 3.4
Me afecta poco 39 26.0 26.4 29.7 29.8
Ni mucho/Ni
29 19.3 19.6 49.3 19.6
poco
Me afecta 65 43.3 43.9 93.2
Me afecta
10 6.7 6.8 100.0 50.7
mucho
Total 148 98.7 100.0
Perdidos Sistema 2 1.3
Total 150 100.0

Los datos demuestran que el 50.7% de

los funcionarios encuestados dicen

qgue los objetivos, funciones y carga de trabajo les afectan negativamente

para mejorar la calidad del servicio, el 29.8% dice que no le afectan y el

19.6% le afectan poco.

lll.- Tecnologia, materiales y equipos.

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Me afecta nada 17 11.3 11.3 11.3
Me afecta poco 33 22.0 22.0 33.3 33.3
Ni mucho/Ni
41 27.3 27.3 60.7 27.3
poco
Me afecta 39 26.0 26.0 86.7
Me afecta
20 13.3 13.3 100.0 39.3
mucho
Total 150 100.0 100.0
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Segun los funcionarios encuestados el 39.3% indica que las tecnologias,

materiales y equipos les afectan negativamente para mejorar la calidad del

servicio,

poco.

el 33.3% dice que no les afecta y el 27.3% dice que les afecta

IV.- Salario y bienestar.

Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Me afecta nada 2 1.3 1.3 1.3
Me afecta poco 4 2.7 2.7 4.0 4
Ni mucho/Ni
5 3.3 3.3 7.3 3.3
poco
Me afecta 47 31.3 31.3 38.7
Me afecta
92 61.3 61.3 100.0 92.6
mucho
Total 150 100.0 100.0

Analizados los datos, el 92.6% de los funcionarios encuestados considera que
las actuales condiciones de salario y bienestar que perciben por realizar su
trabajo les afecta negativamente para mejorar la calidad del servicio, el
4% dice que no y el 3.3% les afecta poco.



V.- Capacitacion.
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Me afecta nada 3 2.0 2.0 2.0
Me afecta poco 19 12.7 12.8 14.8 14.8
Ni mucho/Ni
24 16.0 16.1 30.9 16.1
poco
Me afecta 79 52.7 53.0 83.9
Me afecta
24 16.0 16.1 100.0 69.1
mucho
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 4
Total 150 100.0

Se puede concluir que el 69.1% de los funcionarios encuestados dice que las

actuales condiciones de capacitacion que ellos

reciben

les afecta

negativamente para mejorar la calidad del servicio, el 14.8% dice que no

y el 16.1% le afecta poco.




VI.- Procesos y procedimientos de trabajo.
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Porcentaje | Porcentaje | Evaluacion %
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Me afecta nada 5 3.3 3.4 3.4
Me afecta poco 25 16.7 16.8 20.1 20.2
Ni mucho/Ni
27 18.0 18.1 38.3 18.1
poco
Me afecta 12 48.0 48.3 86.6
Me afecta
20 13.3 13.4 100.0 61.7
mucho
Total 149 99.3 100.0
Perdidos Sistema 1 7
Total 150 100.0

Los datos demuestran que el 61.7% de los funcionarios encuestados dice que

los actuales procesos y procedimientos de trabajo que realizan les afecta

negativamente para mejorar la calidad del servicio, el 20.2 % dice que noy

el 18.1% les afecta poco.
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Andlisis general

Analizados los resultados de las 150 encuestas aplicadas a un segmento de
funcionarios correspondientes al 4.7 % directivos, 21.3% profesionales, 12%
técnicos, 46% administrativos, y 16% auxiliares, que se desempefian en el
nivel central del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, se puede concluir lo

siguiente:

|.- Infraestructura y condiciones de trabajo.

Los funcionarios consideran que las condiciones de infraestructura y
condiciones de trabajo, no afectan negativamente su desempefio laboral.
En especifico, la investigacion busco establecer hasta qué punto las
condiciones de trabajo son observadas como variables que impactan
positiva 0 negativamente los objetivos de mejoramiento de calidad en el
servicio, y en este sentido las variables mencionadas no son evaluadas como

un impedimento actual para el cumplimiento de metas.

La buena evaluacion que hacen los funcionarios del MINVU respecto a esta
variable, indica que se ha avanzado en la estandarizacién de los procesos y
procedimientos correspondientes al sistema Higiene - Seguridad vy
Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, la Prevencion de Riesgos y en
general, de las condiciones del lugar de trabajo.

Il.- Objetivo, funciones y carga de trabajo.
Esta variable afecta relativamente el mejoramiento de las condiciones de

trabajo y la posibilidad de mejorar la calidad del servicio que se otorga a

los usuarios ya que la opinién esta dividida en casi los mismos porcentajes.
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Los funcionarios tienen claro los objetivos y metas que deben cumplir. Sin
embargo, manifiestan que la carga de trabajo no es equitativa

percibiéndose una deficiente distribucion de la misma.

Los funcionarios encuestados dicen que planifican medianamente las
labores que le son asignadas, un porcentaje no menor (42.6%), reconoce
que la institucion no considera relevante las funciones que realizan, pero en

general estan satisfechos con el cargo que desempefian.

Se concluye que los Objetivos Funciones y Carga de Trabajo actuales,

afectan relativamente para mejorar la calidad del servicio.

Cabe destacar, que cuando los encuestados se pronunciaron respecto de la
variable Objetivo, Funciones y Carga de Trabajo se produjo diferencias al
compararlas con las respuestas obtenidas en la pregunta de evaluacion

general final.

Pregunta: ;Ud. considera que los objetivos, metas y funciones actuales de
sus cargos le afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?,
en la encuesta general solo el 24,8% de los funcionarios respondio que le
afectan negativamente, pero al aplicar la misma pregunta en la evaluacion

final este porcentaje alcanzé el 50.7%.

lll.- Tecnologia, materiales y equipos.

Los encuestados manifiestan que cuentan con equipamiento y materiales
necesarios para realizar su trabajo (computador, impresora, software,

papel, lapiz, tinta, etc.), disponen de los medios adecuados para



123

comunicarse con otras Unidades y Servicios (teléfono, fax, correo
electronico, etc.), la tecnologia y los equipos estan actualizados para
cumplir con los objetivos y metas que se les asignan, las instalaciones donde
se encuentran ubicados los equipos tecnolégicos les facilitan el trabajo

diario y cuentan con mantencion permanente.

De acuerdo al resultado de la encuesta la variable Tecnologia, Materiales y
Equipos, no afecta para mejorar la calidad del servicio ya que los
funcionarios disponen de los recursos necesarios para realizar su trabajo y
cumplir sus tareas o funciones diarias, lo que contribuye a la entrega de un

servicio de calidad a los usuario de esta institucion.

IV.- Salario y bienestar.

Al evaluar esta variable, los funcionarios reconocen que no existe un
sistema de incentivos y beneficios que ofrezca igualdad de oportunidades.
El 92.6% de los funcionarios encuestados considera que las actuales
condiciones de salario y bienestar que perciben por realizar su trabajo les
afecta negativamente, que el sistema de remuneraciones, incentivos y
beneficios no les ofrece igualdad de oportunidades, no se reconoce la
experiencia y las competencias adquiridas para el desempefio de su trabajo,
no existe un sistema de promocién que les permita ascender respecto de su
desempefio y un gran porcentaje (48.9), reconoce que los incentivos estan

relacionados con el mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios.

El resultado obtenido de la encuesta indica que la variable Salario y
Bienestar afecta para mejorar la calidad del servicio, porque los

funcionarios manifiestan un gran descontento ya que la remuneracion
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recibida no les gratifica a pesar de que los incentivos remuneracionales

estan acordes con los objetivos metas y funciones de sus cargos.

V.- Capacitacion.

Los resultados de la encuesta indican que los cursos de capacitacion
impartidos por el servicio a los funcionarios estdn acordes a los objetivos
metas y funciones que desempefian, lo que ha contribuido a perfeccionar y
actualizar sus conocimientos, mejorar su desempefio y por ende la calidad

del servicio que el MINVU entrega a sus usuarios.

En capacitacion se percibe que la experiencia y las competencias que han
adquirido los funcionarios para el desempeiio de sus labores no son
reconocidas en salario directo, ya que no valoran el incremento indirecto
como son los beneficios que se entregan a través del Servicio de Bienestar,
Jardin Infantil, Club de Nifios, etc., esperan que su remuneracion le

gratifigue en funcion del cargo que ocupan.

Pregunta: ;Ud. considera que las actuales condiciones de la capacitacion le
afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?, en la encuesta
general el 18.6% respondié que le afectan negativamente y en la pregunta

de evaluacion final el 69,1% dice que le afecta.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en esta variable podemos concluir
qgue la Capacitacion podria afectar negativamente para mejorar la calidad
del servicio, porque los funcionarios no fueron coherentes en sus

respuestas.



125

VI.- Procesos y procedimientos de trabajo.

Los resultados de la encuesta demuestran en esta variable que los
funcionarios poseen procesos y procedimientos claros que ordenan su
trabajo, que estadn actualizados a las demandas y expectativas de la
institucion lo que permite una adecuada coordinacién con otros cargos y/o
Unidades, manifiestan que los procesos y procedimientos que poseen estan
orientados para mejorar la calidad de atencion a los usuarios tanto internos

como externos y que éstos no siempre son respetados.

Respecto de la variable Procesos y Procedimientos de Trabajo se
detectaron diferencias al compararlas con las respuestas obtenidas en las

encuestas versus evaluacion final.

Pregunta: ;Ud. considera que los actuales procesos y procedimientos de
trabajo le afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?, en
la encuesta general el 22,1% respondi6é que le afectan negativamente y en

la evaluacién final el 61,7% dice que le afecta.

De acuerdo al resultado obtenido, podemos concluir que las opiniones se
contraponen ya que existe mucha diferencia en las respuestas obtenidas, lo
que indica que la variable Procesos y Procedimientos de Trabajo podrian

afectar negativamente para mejorar la calidad del servicio.

VII.- Calidad.

Un alto porcentaje de los funcionarios encuestados manifestdé que han

recibido charlas o capacitacion respecto de la calidad, y que los objetivos y
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funciones de los cargos que desempeiian aportan a la calidad institucional,
reconocen que la institucion esta implementando un plan de calidad pero

dicen tener poca participacion.

Desde la perspectiva interna trabajar con calidad en el MINVU hoy es
relevante pero no satisfactorio, ya que solo el 50,4% de los funcionarios
encuestados reconocen estar comprometidos con brindar un servicio de

calidad a los usuarios.

El resultado de la encuesta demuestra que existe poca participacion y
motivacién en el mejoramiento de la calidad del servicio porque no todos
los funcionarios estdn comprometidos en materia de calidad, pero

manifiestan que se preocupan de hacer cada vez mejor su trabajo.
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Conclusioén final

La presente investigacion busco establecer hasta qué punto las condiciones
de trabajo son observadas como variables que impactan positiva o

negativamente los objetivos de mejoramiento de calidad en el servicio.

En resumen, el analisis de las 150 encuestas aplicadas a un segmento de
funcionarios correspondientes al 4.7 % de directivos, 21.3% de
profesionales, 12% de técnicos, 46% de administrativos, y 16% de
auxiliares, que se desempefian en el nivel central del Ministerio de

Vivienda y Urbanismo, nos entrego las siguientes conclusiones:

Se observé que de las siete variables estudiadas s6lo una presenta un nivel
critico que pudiera afectar los logros en mejoramiento de la calidad del
servicio. La variable Salario y Bienestar afecta, segun la percepcion de los
funcionarios, para mejorar la calidad del servicio, ya que el 92.6% de los
funcionarios encuestados considera que las actuales condiciones en esta

punto le afecta negativamente.

Que el sistema de remuneraciones, incentivos y beneficios no les ofrece
igualdad de oportunidades, no se reconoce la experiencia y las
competencias adquiridas para el desempefio de su trabajo, y no existe un
sistema de promocion que les permita ascender respecto de su desempefio.
Junto con ello, un gran porcentaje (48.9), reconoce que los incentivos estan

relacionados con el mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios.

Por otra parte hemos podido observar que estos no valoran el incremento

indirecto a través de los beneficios que se entregan por el Servicio de
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Bienestar, Jardin Infantil, Club de Nifios, etc., esperando que su funcion les
gratifigue en funcién del cargo y que se deban considerar en la

compensacion total.

Los resultados de la variable capacitacion indican que los cursos o talleres
impartidos por el servicio a los funcionarios, estan acordes a los objetivos
metas y funciones que desempefian, lo que ha contribuido a perfeccionar y
actualizar sus conocimientos, contribuyendo a mejorar su desempefio y por

ende la calidad del servicio que el MINVU entrega a sus usuarios.

Finalmente para lograr trabajar con calidad en el MINVU se debieran

superar barreras que impiden mejorar las condiciones de trabajo y la

posibilidad de cumplir los objetivos de mejoramiento de calidad del
servicio, para ello se deben producir mejoras a todo nivel en la

Organizaciéon como:

- Potenciar el compromiso de los directivos que conforman la alta
direccidén en el Sector Vivienda, para mejorar la gestion ministerial que
permita ordenar la gestion integralmente.

- Mejorar aspectos de salario y bienestar, mediante la innovacion
creativa para obtener mayores beneficios que permitan buscar
alternativas a los sistemas tradicionales de compensaciones.

- Mejorar en los aspectos de capacitacion, segun los datos obtenidos en
la encuesta es necesario revisar los actuales sistemas de capacitacion
de la institucion para reorientarlos, dotar de mayor capacidad técnica

y el mejoramiento del desempefio de los funcionarios.

El tema de calidad en el Sector publico se ha transformado en un tema
clave, lo cual se ejemplifica en la certificacion 1ISO 9001-2000 en dos

sistemas: Planificacion y Control de Gestion y Auditoria Interna. Se suma el
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aflo 2007 Capacitacion y Sistema de Atencidn Integral al Cliente, Usuario y
Beneficiario (SIAC), por los cuales se espera obtener la certificacién 1SO
9001:2000 en el afio 2008. Para el presente afio se ha implementado en
otros dos sistemas: Compras y Contrataciones del Sector Puablico (SCCP), e

Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales.

En consecuencia y de acuerdo a lo establecido por la DIPRES, en el MINVU
se considera la incorporacion progresiva de los distintos sistemas de apoyo
al negocio, que se encuentran enmarcados en los Programas de

Mejoramiento de la Gestion (PMG).

La institucion para trabajar con calidad en el largo plazo, necesita no sélo
de certificaciones sino del compromiso de todos los miembros cualquiera
sea su nivel jerarquico. Es sabido que el tema de la calidad pasa por el
desarrollo de una cultura institucional que la favorezca y ésta soOlo se
desarrolla a partir de la colaboracion de todos los miembros de la

organizacion.
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Anexos

Anexo N°1

Ministerio de Vivienda y Urbanismo.

El Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU), fue creado por Ley
N° 16.391 el 16.12.1965. Por Decreto Ley N°1.305 del 26.12.1975.

Le corresponden las atribuciones y funciones que se le asignan en virtud de
la presente ley. Tiene a su cargo la politica habitacional del pais y la
coordinaciéon de las instituciones que se relacionen con el Gobierno por su

intermedio y, en especial, ejercera las siguientes funciones:

1.- Elaborar los planes de viviendas urbanas y rurales, equipamiento
comunitario y desarrollo urbano.

2.- Proyectar, ejecutar y supervigilar todas las obras necesarias para el
cumplimiento de sus fines.

3.- Dictar ordenanzas, reglamentos e instrucciones generales sobre
urbanizacion de terrenos, construccion de vivienda, obras de equipamiento
comunitario, desarrollo y planificacién urbanos y cooperativas de viviendas.
4.- Supervigilar todo lo relacionado con la planificacion urbana,
planeamiento comunal e intercomunal y sus respectivos planes reguladores,
urbanizaciones, construcciones y aplicacion de leyes pertinentes sobre la
materia.

5.- Colaborar con las Municipalidades en la elaboracion de programas de
construccion de vivienda, desarrollo urbano y equipamiento comunitario.

6.- Fomentar y supervigilar la edificacién de vivienda.
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7.- Estudiar sistematicamente el mercado interno y externo de los
materiales de construccion.

8.- Participar en la orientacién y fijacién de una politica de precios de los
materiales de construccién y en la regulacién y control del mercado de los
mismos.

9.- Realizar y fomentar la investigacion cientifica, el perfeccionamiento
profesional y laboral en materia de vivienda, desarrollo y urbano y
productividad de la construccion.

10.- Fomentar la produccion industrial de viviendas y materiales de
construccion y la normalizacién de disefios.

11.- Divulgar los planes de construccién de viviendas a través de
exposiciones u otros medios e investigar la opinion de los usuarios de
viviendas.

12.- Fomentar la organizacion y desarrollo de cooperativas de viviendas, los
sistemas de autoconstruccion y todo lo relacionado con ellos.

13.- Fomentar y estimular el ahorro y el crédito destinados a fines
habitacionales.

14.- Reglamentar y supervigilar las transacciones y el corretaje de bienes
raices urbanos y viviendas rurales, siempre que éstos se ofrezcan al publico
como unidades de conjuntos habitacionales o loteos; lo anterior se
entendera sin perjuicio de las facultades que le corresponden al Ministerio
de Economia, Fomento y Reconstruccion en la reglamentacién, tuicion y
supervigilancia del ejercicio de la profesion de Corredor de Propiedades y
de Productos, y

15.- En general, conocer y estudiar todos los asuntos, materias y problemas
relacionados con la vivienda, obras de equipamiento comunitario y

desarrollo urbano.
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Mision

El Ministerio de Vivienda y Urbanismo tiene como mision contribuir a
mejorar la calidad de vida de chilenos y chilenas y sus familias, respetando
su diversidad y considerando sus requerimientos ciudadanos, asegurando
viviendas de mayor superficie y calidad, que favorezcan la integracion
social y la reduccion de inequidades; mejorando el entorno barrial;
fortaleciendo la participacién ciudadana e impulsando ciudades social y

territorialmente integradas, competitivas y sustentables®

Para cumplir con su misién el MINVU?, esta estructurado en su nivel central
por: El Ministro, su Gabinete, el Comité Asesor Ministerial, la Subsecretaria
y su Gabinete, Programa Chile Barrio, Programa Quiero Mi Barrio y 7
Divisiones:

1.- Divisién de Politica Habitacional

2.- Division de Desarrollo Urbano

3.- Division Técnica de Estudio y Fomento Habitacional

4.- Division Juridica

5.- Division de Informatica

6.- Division de Finanzas

7.- Division Administrativa.
Las Secretarias Regionales Ministeriales de Vivienda y Urbanismo.
Las Secretarias Regionales Ministeriales de Vivienda y Urbanismo (SEREMI),

tienen como misién concretar la politica nacional de vivienda y urbanismo

en sus respectivas jurisdicciones, para lo cual realizan actividades de

2> pag. Web www.minvu.cl

% Organigrama MINVU.
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planificacién, programacién, evaluacion, control y promocion de dicha

politica.

Deben velar, ademas, por el estricto cumplimiento por parte de los
Servicios Regionales y Metropolitano de Vivienda y Urbanizacion en sus
respectivas jurisdicciones, de todos los planes, normas e instrucciones
impartidas por el Ministerio y, especialmente, porque sus inversiones se
ajustan estrictamente a los presupuestos aprobados para cada uno de

ellos.

Los Servicios de Vivienda y Urbanizacion Regionales y Metropolitano.

Los Servicios de Vivienda y Urbanizacion Regionales y Metropolitano
(SERVIU), son instituciones auténomas del Estado, relacionadas con el
Gobierno a través del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, con
personalidad Juridica, con patrimonio distinto del Fisco, de duracion
indefinida, de derecho publico y ejecutores de las politicas, planes y
programas que ordene directamente el Ministerio o a través de sus

Secretarias Ministeriales.

Hay un Servicio de Vivienda y Urbanizacion en cada una de las regiones que
sefiala el decreto 575, de 1974, modificado por el articulo 8° del decreto
ley 1.317, de 1976.

Los Servicios de Vivienda y Urbanizacion son sucesores legales de las
Corporaciones de Servicios Habitacionales, de Mejoramiento Urbano, de la
Vivienda y de Obras Urbanas, y, por tanto, tienen todas las facultades y
obligaciones de dichas Corporaciones en el ambito de su jurisdiccién, en
todo lo que no sea contrario o incompatible con el decreto ley 1.305, de
1976.
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No obstante lo expresado, la autonomia de los Servicios de Vivienda y
Urbanizacion esta restringida por lo dispuesto en el decreto ley 1.305, de
1976, en materia de presupuestos y personal, y por las instrucciones que
con caracter de obligatorias les impartan expresamente el Ministro, el

Subsecretario y el Secretario Ministerial respectivo.

El Parque Metropolitano de Santiago

La Ley N°16.464/1966, refunde los Servicios Cerro San Cristobal y Jardin
Zoologico en uno solo, que se denominard Parque Metropolitano de

Santiago.

El Parque Metropolitano de Santiago depende directamente del Ministerio
de Vivienda y Urbanismo, tiene por objeto constituirse en centro de
esparcimiento publico y de atraccion turistica y difundir el conocimiento de
la fauna y flora universales, en especial de las autoctonas, propendiendo a

su conservacion y preservacion.

Podra ser explotado comercial e industrialmente para consecucion de

aquellos objetivos y para mejorar sus servicios.

El Pargue Metropolitano de Santiago es un servicio publico “cuya mision es
mejorar la calidad de vida de las personas, proporcionando espacios
urbanos atractivos de integracion social y de contacto con la naturaleza,
promoviendo la educacién y el esparcimiento de sus usuarios, con énfasis en

el arte, la cultura, el deporte y la proteccion del medio ambiente™.
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Division Administrativa

La Division Administrativa es la responsable a nivel nacional de planificar y
administrar las politicas y actividades relativas a la gestion de recursos
humanos del MINVU, realizando todas las acciones y actos administrativos
necesarios para el adecuado funcionamiento del servicio. En el amplio
ambito de su gestion, destacan las tareas relacionadas con administracion
de personal, capacitacion, prevencion de riesgos profesionales, servicios
generales y la administracion de los recursos presupuestarios para enfrentar

las necesidades de bienes y servicios de consumo del nivel central.

De esta Division dependen:

Asesoria Juridica: Fiscaliza el cumplimiento de las disposiciones legales y

reglamentarias.

Departamento Recursos Humanos: cuyo objetivo es cumplir la politica de
administracion general y de gestion de personal del MINVU. Administrar los
escalafones que conforman la Planta Nacional de Cargos del Sector y
atender los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, en su parte

operativa.

Seccion Personal: ejecutar las tareas que permitan dar cumplimiento a la

politica de administracion general de la gestion de personal.

Seccién Remuneraciones; liquidar remuneraciones del personal del Sector

Vivienda.
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Depto. Estudios y Desarrollo del Personal: Disefiar politicas de personal en
coordinacion con el Depto. Recursos Humanos Yy administrar y coordinar

programas de capacitacion del Sector Vivienda.

Depto. Prevencidon de Riesgos: Planificar, organizar, asesorar, ejecutar,
supervisar y promover acciones permanentes para controlar riesgos contra

accidentes del trabajo y enfermedades profesionales.

Depto. Servicios Generales: Controlar, coordinar y supervisar los giros o

compromisos que se proyecta emitir o contraer.

Seccion Movilizacion: Entregar de una manera adecuada y oportuna, el
servicio de movilizacién que requieren las autoridades y funcionarios del
MINVU para el cumplimiento de cometidos o labores inherentes a las

funciones de sus cargos.

Seccion Partes y Archivo: Recibir, registrar y distribuir los documentos y
correspondencia que ingresa a la institucién, como asimismo, despachar
toda la correspondencia que egresa. Mantener ordenada, clasificada y

procesada la documentacion para su envio al archivo general.

Subdepartamento Servicio Social: Propender al bienestar social y laboral de

los funcionarios y de su grupo familiar.

Jardin Infantil MINVU: Proporcionar atencion parvularia integral a los hijos

de las funcionarias que lo requieran, durante la jornada de trabajo.

Atendida la estructura organica del Sector Vivienda y la posicion que en ella
ocupa el Depto. Recursos Humanos, implica la necesidad de un alto grado

de Coordinacion y Control de su Gestion.
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El ambito de accion de un sistema de informacion afecta directamente al
Depto. Recursos Humanos y sus Secciones.  Podemos agregar también que
su eéexito o fracaso afecta a todas las Unidades del MINVU, y sus
dependencias, ya que todas son apoyadas en materias de personal por el

referido Depto.
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Anexo N°2

Dotacion de personal por organismo y estamento afio 2007

Organismo Dir. | Prof. | Téc. | Adm. | Aux. | Sup. | Total
S/C
Gabinete Ministro 1 7 6 5 7 2 28
Chile - Barrio 0 13 2 3 3 1 22
Gabinete Subsecretaria 2 3 2 3 5 0 15
Unidad Contraloria Interna | 1 4 0 0 0 0 5
Depto.Comunicaciones 2 4 0 3 1 1 11
Depto. Auditoria Interna 1 5 0 1 0 0 7
Servicio de Bienestar 1 5 3 16 2 10 37
Unidad de Dif. e Inf. al 0 5 3 15 2 1 26
Usuario
Division Administrativa 10 21 8 40 14 16 109
Jardin Infantil 2 8 1 11 6 8 36
Division Desarrollo Urbano | 4 23 2 3 3 1 36
Direccion Proyectos 0 34 3 2 1 2 42
Urbanos
Division de Politica 4 18 4 4 0 5 35
Habitacional
Division Juridica 3 6 2 1 1 1 14
Division de Finanzas 9 25 11 12 4 1 62
Division Técnica de 6 18 2 5 2 2 35
Estudio y Fomento
Habitacional
Division de Informatica 2 15 1 2 1 4 25
TOTAL 48 214 |50 126 52 55 545




142

MINISTERIO DE YIVIENDA Y URBANISMO
NIVEL NACTONAL




Presentanciér

Estamos realizando un estudio pionero para comprender la relacion entre las condiciones laborales y la calidad
en el sector publico chileno.

El objetivo de esta encuesta es saber cudl es la percepcién de los funcionarios del MINVU respecto de las
condiciones de trabajo y la posibilidad de cumplir objetivos de mejoramiento de la calidad de servicio.

La encuesta es de caracter confidencial, y la informacién que de aqui provenga solo tiene fines académicos
para la Universidad Academia de Humaniso Cristiano, en el marco de la elaboracion de tesis de grado de
estudiantes de la carrera de Administracion Publica.

Muchas Gracias

terizacién General

1. Genero
Hombre
Mujer

2. Edad

3. Calidad Juridica (Relacion Contractual)

Honorario
Contrata
Planta

4. Ingresos (Salario)
100.000-$300.000
$300.000-$600.000
$600.000-$900.000
$900.000 y mas.

5. Nivel Educacional

Bésica
Media
écnica
Universitaria
Post grado




6. Cargo
uxiliar
dministrativo
écnico

Profesional

Directivo

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo"

1. Respecto de la infraestructura y las condiciones fisicas de su trabajo, como evalua las
siguientes afirmaciones:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

El nivel de lluminacien () O Cl ) (O OO ® & 1@

para realizar mi trabajo
es adecuado.

El espacio de trabajo O O O O O O O O o o

suficiente para colocar
los objetos de uso
diario (teléfono,
agenda, monitor, apoya
mufiecas).

La silla con que cuento O O

es adecuada,
considerando:regulacion
en altura, apoyo de
brazos, cinco ruedas,
buen desplazamiento.

O
O
O
O
O
O
O
O

La impresora con que
dispongo para realizar
mis labores es
adecuada.

Los muebles con que
cuento son adecuados
para las labores que
desempefio

El lugar donde trabajo
cuenta con equipo de
aire acondicionado.

Las condiciones de
ruido en mi trabajo son
incadecuadas para
realizar mis labores

i Qo odld O
.0 O 0O 0
Q. O ) ©O
ey O e O
o O O O O
G O .G O

El espacio de la oficina
me permite realizar una
adecuada atencién de
publico.

0 o O 0
Gy, QO Q20 Q
oeals O .43 O
o O O O O




El nivel de calefaccién O O O O O O O O O O

en invierno es
insuficiente para
realizar un adecuado
trabajo.

2. Evaluacién General
1 10

2 3 4 5 6 7 8 9
uUd. considera que la O O O O O O O O O O
infraestructura y
condiciones de trabajo
actuales, le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

OBJETIVOS, FUNCIONE

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo" y 10= "totalmente de acuerdo"

1. Respecto de los objetivos, funciones y carga de trabajo que le toca desempeiiar, éc6mo
evaluaria las siguientes afirmaciones?

1 2 8 9 10

La carga de trabajo que O O O O O O O O O O

se me asigna, no se
relaciona con las
funciones y objetivos de
mi cargo.

Siempre se tienen en O O O O O O O O O O

cuenta las
competencias,
conocimientos y
habilidades de mi
persona al momento de
asignarme metas y
objetivos a cumplir.

Yo planifico e @ @& ¢ elEeN-Hd SEEFEES

medianamente las
labores que me son
asignadas.

La institucién no O O O O O O O O O O

considera relevantes las
funciones que realizo
para el cumplimiento de
los objetivos
institucionales.

El tipo de funcién que (D) () 3y O -0 O O OO0 O

desempeiio hacen de

mi trabajo algo muy

complejo.

M ient tisf i6

pamemmar . OO O O O O O O O O
desempefio




Tengo autonomia en mi
trabajo

Existe demasiado
control en mi trabajo

Tengo claridad sobre los
objetivos y metas que
en mi cargo debo
cumplir

La carga de trabajo que
tengo es excesiva

et afe e
O 0O0Od
o ood
e ‘sl e
e Tofe o
O 00OJd
O 00O
e ‘ofsle
O 00O
e afe»

2. Evaluacion General

ON
A
o
5

1
Ud. considera que los O
objetivos, metas y
funciones actuales de
su cargo, le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

Zcomo evalua las siguientes afirmaciones?
2 3

equipamiento y
materiales necesarios
para realizar mi trabajo
(computador,
impresora, etc.).
Dispongo de los medios O O O O O
adecuados para
comunicarme con otras
Unidades y Servicios
(teléfono, fax, correo
electrénico, etc.).

Cuento con el (o los) O O O O O

software adecuado para

realizar mi trabajo.

La tecnologia y equipos O O O O O
estan actualizados para :

cumplir con los objetivos

y metas que se me

asignan.

Cuento con recursos O O O O O

materiales suficientes
para realizar mi trabajo
(hojas, lapiz, tintas,
etc.).

O -

O

O~

O

O e

Om

Cuento con el O O O O O O O O O

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo" y 10= "totalmente de acuerdo"

1. Respecto de la tecnologia, materiales y equipos con que dispone para realizar su trabajo,

10

O




Lasinstalacionesdonde () () O O O O O O O O

se encuentran ubicados

los equipos tecnolégicos

me faciltan el trabajo

diario.

La mantencién de los O O O O O O O O O O
equipos y tecnologia es

la adecuada

2. Evaluacion General

Ud. considera que las O O O O O O O O O O

tecnologias, materiales
y equipos le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo"

1. Respecto del salario y bienestar con que dispone en su institucion, écomo evalua las
siguientes afirmaciones?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Los incentivos O O O O O O O O O O
remuneracionales estan
acorde con los
objetivos, metas y
funciones de mi cargo.

Existe un sistema de O O O O O o o o o o

promocién que me
permite ascender
respecto de mi
desempeifio.

La remuneracién O O O

percibida me gratifica
en funcién del cargo
que ocupo.

El servicio de bienestar () O O O O O O O O O

satisface mis
necesidades (sociales,
econémicas, culturales y
recreativas).

Los incentivos estan O O O O O O O O O O

relacionados con
mejorar la calidad del
servicio a los usuarios

O
O
O
O
O
O
O




2. Evaluacion General

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
uUd. considera que las O O O O O O O O O O
actuales condiciones de
salario y bienestar le
afectan negativamente
para mejorar la calidad
del servicio.

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo" y 10= "totalmente de acuerdo"

1. Respecto de la capacitacion con que dispone en su instituciéon, écomo evalua las siguientes
afirmaciones?

La capacitacién que O O O O O O O O O O

entrega la institucién
esta relacionada con
mejorar la calidad del
servicio a los usuarios

La capacitacién O O O O O O O @) O O

impartida por el servicio
esta acorde a los
objetivos, metas y
funciones de mi cargo.

O O OO O O O O O O

capacitacion me han
ayudado a perfeccionar
o actualizar mis
conocimientos.

La capacitacién recibida O O O O O O O O O O

ha contribuido a mejorar
mi desempefio.

La capacitacién no ha O O O O O O O O O O

logrado que tenga
mayor capacidad técnica
para llevar a cabo mi
trabajo.

2. Evaluacion General

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ud. considera que las O O O O O O O O O O

actuales condiciones de
la capacitacion le
afectan negativamente
para mejorar la calidad
del servicio.




Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo" y 10= "totalmente de acuerdo"

1. Respecto de los procesos y procedimientos de trabajo con que dispone en su institucién,
Zcomo evaluaria las siguientes afirmaciones?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Poseo procesos y O O O O O O O O O O

procedimientos claros
que ordenan mi trabajo.

O O OO O O O O O O

procedimientos estan
actualizados a las
demandas y
expectativas de la
institucion.

Los procesos y O O O O O O O O O O
procedimientos me
permiten una adecuada
coordinacién con otros
cargos y/o unidades de
la institucion.

Los superiores O O O O O O O O O O

consideran las ideas o
sugerencias que realizo
para mejorar los
resultados de un
proceso.

Lo s @ T e SR EEGR b @

procedimientos que
poseeo tienen una
orientacién para mejorar
la calidad de atencidén a
los usuarios (sean
internos o externos).

O O 0O 0O 0O O O O O O

procedimientos son
respectados siempre

2. Evaluacion General

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

vd.cnsidernquelas () O O O O O O O O O

actuales procesos y
procedimientos de
trabajo le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.




Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo" y 10= "totalmente de acuerdo"

1. Respecto de los temas de calidad en su institucion, écémo evaluaria las siguientes
afirmaciones?

Me han dado charlas o
capacitaciones respecto
de la calidad.

Conozco que la
institucion esta
implementando un plan
de calidad.

Gestion de calidad es lo
mismo que
implementar ISO 9000

Los objetivos y
funciones que
desempefio aportan a
la calidad institucional

O O Q-
Ly O OQ-
O O OaQe
(a Ol O s
(3 Qg Ol e
O O O 0O O-
Q0 Ol
2 QL O (=
QJ O OO0
L Qg ChaiJde

Creo que trabajar con
calidad en el sector
publico esta relacionado
con el mejoramiento de
las condiciones
laborales de los
funcionarios.

Yo me preocupo
siempre de la calidad
de mi trabajo

O
O
O
O
O
O
O
O
O

La institucién dénde
trabajo fomenta una
cultura de calidad.

Mis restantes O O O O O O o o o o

compafieros de trabajo
tambien presentan
preocupacién por la
calidad del trabajo que
realizan.

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

Los temas de calidad no
son relevantes dentro
de la institucién.

O O OO O O O O O O

participacion en el
mejoramiento de la
calidad del servicio.

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O




Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opcion que prefiera desde 1 a 10, en
donde 1= "totalmente en desacuerdo" y 10= "totalmente de acuerdo"

1. De los item que usted ya ha respondido, Zcuales serian los que lo afectan mayormente para
mejorar la calidad del servicio?
Me afecta nada Me afecta poco Ni Mucho/ Ni Poco Me afecta Me afecta mucho

INFRAESTRUCTURA Y
CONDICIONES FISICAS

OBJETIVO,FUNCIONES Y
CARGA DE TRABAJO.

TECNOLOGIA,
MATERIALES Y EQUIPOS

SALARIO Y BIENESTAR

CAPACITACION

OO0 O O O
OO0 O O O

00O O O O
OO0 O O O
OO0 O O O

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS DE
TRABAJO






