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|. INTRODUCCION

Un mundo que se inserta en una aldea global, que se caracteriza por la
velocidad de los cambios y con ellos desafios emergentes, nos Plantea la
necesidad de proponer esta Tesis, para ello nos centraremos dentro del aparato
Estatal, y a su vez, dentro de su organica administrativa, en la Administracion
Local, por ser ésta, aquella institucion Publica directamente cercana al
ciudadano. Y, de una manera mas visual, en la Unidad de Inspeccion Municipal,
que nos permitird resaltar los procesos y Controles.

Nuestra propuesta busca ser una alternativa que contribuya a reducir los
impactos de una realidad dinamica y exigente, inserta en una sociedad, mas
empoderada, demandante y Controladora. Buscamos mejorar la eficiencia en el
uso de los recursos Publicos, elevar los niveles de satisfaccion de los Vecinos y
Usuarios de la Comuna de Pudahuel, la transparencia, participacion,
colaboracion y, en definitiva, mejorar la Calidad de vida de los habitantes de esta
comuna.

Desafio no menor, es la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad,
en la Administracion Local. Los Municipios tienen en su capital humano su
principal fortaleza. Un cambio cultural que debe ser adoptado y aceptado, y que
es en definitiva el principal punto critico, la Calidad se puede ensefiar y
aprender, aplicarse y mejorarse, la Sistematizacion en una organizaciéon genera
gue ésta pueda desarrollar mejores procesos, productos y métodos de Gestion,
el uso de herramientas como la Normas Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO), que estandarizan los procesos, nos permiten la mejora
continua de la Calidad, de forma cuantificable y objetiva.

Respecto a la metodologia a utilizar, seré de tipo descriptivo-exploratorio, ya que
analizaremos e investigaremos el funcionamiento interno del Departamento de

Inspeccion Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel, en el Area



Comercio, mediante un andlisis organizacional, para lo cual se utilizardn dos
herramientas como es la entrevista semi estructura, a los diferentes sujetos
activos del Departamento, en sus niveles Directivos, Jefatura, Mando Medio y
Operativo. Como asi mismo, la aplicacion de la herramienta de andlisis de
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA), ademas,
abordaremos los antecedentes generales e institucionales, el concepto de
Municipalidad, la visiébn de la comuna de Pudahuel, la situacién problema, su
delimitacion, la justificacion y el valor atribuido a este proyecto, conoceremos los
procesos de este Departamento, sus actores, abordaremos conceptos de
Gestidn, proceso, Calidad, resefia a las Normas 1SO 9001 y los beneficios de la

adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad.



[I. ANTECEDENTES GENERALES
2.1 Antecedentes Generales e Institucionales

“El desarrollo y supervivencia de muchas Organizaciones esta condicionada a la
necesidad de ofertar productos y Servicios con la maxima Calidad,
convirtiéndose ésta en un factor basico de la estrategia que alinea el
comportamiento de la organizacién. No s6lo en el mundo privado se ha
convertido en un requisito indispensable para competir sino también, las propias
Administraciones Publicas, estan siendo conscientes de la importancia de la

Gestion y mejora continua de la Calidad”. (Eguiagaray.1992, p17).

El concepto de Calidad, surge como un factor fundamental de las actividades de
cualquier organizacion, sea ésta del sector publico o privado, para el logro de
los objetivos que se propone, asimilando este concepto a la idea de eficiencia,
eficacia. En un mercado que el Cliente, Usuarios, y las partes interesadas, son
mas empoderados, y elevan sus exigencias en cuanto a los productos y

Servicios que los Servicios Publicos generan.

Para el presente trabajo se propondra un Sistema de Gestién, el cual, estara
basado en los principios de la herramienta de Organizacion Internacional de
Normalizacion, de ahora en adelante nos referiremos como 1SO, en su version
9001:2015, este se implementara en la de Inspeccion Municipal, en el Area de

Comercio.

“La Norma ISO, es un Sistema de Gestion de Calidad, mediante el cual se
identificaran las diferentes actividades que realiza el Departamento de
Inspeccién, y en base a esto, se desarrollaran los procesos y procedimientos
gue deben seguir para que su desempefio sea Optimo y el resultado eficiente.

Lo anterior, esta destinado a realizar un trabajo con la mejor Calidad posible.



Enfocandonos en las disposiciones establecidas en la Carta Iberoamericana de
la Calidad, la que establece como obijetivos el de servir como guia en el disefio,
regulacién, implantacion, desarrollo, mejora y consolidacion de Planes de
Calidad y excelencia en la Gestion Publica, que le permitan a las diferentes
Administraciones Publicas potenciar sus capacidades y usarlas plenamente para
enfrentar los retos y desafios de la sociedad y lograr el bienestar de todos sus

ciudadanos.

La Calidad puede ensefiarse y aprenderse. Puede aplicarse o mejorarse a
voluntad y lo que es mas importante, se puede Sistematizar su implantacion, de
forma que una organizacion llegue a desarrollar mejores procesos, mejores

productos y mejores métodos de Gestion.

Esto es lo que, esta Norma internacional desarrolla, la conveniencia y necesidad
de contar con un Sistema mediante el cual podamos desarrollar los métodos que

nos conduzcan a la mejora de la Calidad”.

La Calidad en la Gestion Publica constituye una cultura transformadora que
impulsa a la Administracion Publica a su mejora permanente para satisfacer
cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia,
equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos Publicos.

“En este sentido, la Norma ISO 9001:2015 para conducir y operar una
organizacién en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y Controle en forma
sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y
manteniendo un Sistema de Gestion que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de

todas las partes interesadas.

lLépez Carlos. Las normas ISO 9000. (2001, Noviembre 11). Recuperado de
http://www.gestiopolis.com/las-normas-iso-9000



La Gestion de una organizaciéon comprende la Gestion de la Calidad entre otras
disciplinas de Gestion. Las Normas ISO 9001:2015 se han elaborado para ir en
ayuda de las Organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la

operacion de Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces.

Las etapas para implementar un Sistema de Gestién de Calidad son:

a) Determinar las necesidades y expectativas de los Clientes y de otras partes

interesadas.

b) Establecer la politica y objetivos de la Calidad de la organizacion.

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de

los objetivos de la Calidad.

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los

objetivos de la Calidad.

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del Sistema de

Gestion de la Calidad™.

Cada organizacién que cuente con el enfoque anteriormente descrito genera la
confianza en la capacidad de sus procesos y en la Calidad de sus productos,
proporcionando una base para la mejora continua. Esto influye en un aumento
de la satisfaccion de los Clientes y de todos los interesados en el éxito de la

organizacion.

2180 9000:2000(traduccion Certificada).”Principios de gestion de calidad”



2.2 Concepto de Municipalidad

Concepto legal de Municipalidad®. “Son corporaciones auténomas de derecho
publico, con personalidad y patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer las
necesidades de la comunidad Local y asegurar su participacion en el progreso

econdmico, social y cultural de la comuna”, lo que significa:

Corporacion: las Municipalidades estan constituidas por mas de un érgano para
el ejercicio de sus funciones y atribuciones que la Ley les encomienda. Tales
Organos son el Alcalde, el Concejo Municipal y el Consejo Comunal de la

Organizacion de la Sociedad Civil.

De Derecho Publico: define que su creacion, funciones y organizacion tienen su
origen en la Constitucion Politica y estan reguladas en ella y en las respectiva

Ley Organica Constitucional, Normativa a la que debe someterse en su actuar.

Personalidad Juridica: Especifica que pueden ejercer derechos y contraer
obligaciones, dentro del marco legal que las rige, y que son susceptible de ser

representadas judicial y extrajudicialmente.

Patrimonio: Significa que, como toda persona, es titular de derechos y

obligaciones, bienes y deudas, distintos de los del Fisco.

Concepto Administrativo: de lo manifestado en los Articulos 99 y 107 de la
Constitucién Politica, se desprende que las Municipalidades son organismos de
Administracion y no de Gobierno, por ello no les corresponde realizar tareas de
Gobierno propiamente tales, ya que éstas competen exclusivamente a aquellas

autoridades a quienes la propia Constituciéon y las Leyes expresamente se las

®Articulo 1° Ley N° 18.685 Organica Constitucional de Municipalidades.



asignan, tales como el Presidente de la Republica, los Ministros del Estado y los
Intendentes u Gobernadores, por los que tampoco es correcto, en esta

legislacién, hablar de “Gobierno Comunal’”.

2.3 Funciones y Atribuciones de la Municipalidad*

Las Municipalidades, para cumplir con el mandato constitucional y legal de
satisfacer las necesidades de la comunidad Local y asegurar su participacion en
el progreso econémico, social y cultural de la respectiva comuna, cuentan con

funciones y atribuciones Legales.

Entenderemos por funcién o funciones, todas aquellas materias o tareas que la
Ley ha entregado a la competencia de las Municipalidades. Entenderemos por
atribucion, las facultades que les corresponden a Alcaldes y Concejales como

personas que ejercen un cargo.

Funciones privativas: son aquellas que, sélo y exclusivamente, pueden ser
cumplidas y desarrolladas por la Municipalidad, en el d&mbito de su territorio,
conforme a las Leyes y a las Normas técnicas de caracter general que dicten los
Ministerios cuando corresponda. Estas funciones se encuentran enumeradas en

el Articulo 3° de la Ley de Municipalidades y son las siguientes:

- Elaborar, aprobar y modificar el Plan Comunal de Desarrollo cuya aplicacion

debera armonizar con los Planes Regionales y Nacionales.

- La Planificacién y regulacion de la comuna y la confeccion del Plan regulador

Comunal.

- La promocion del desarrollo comunitario.

“Articulo N° 3 y 4 de la Ley N° 18.695 Orgéanica Constitucional de Municipalidades



- Aplicar las disposiciones sobre transporte y transito publico dentro de la

comuna.
- Aplicar las disposiciones sobre construccion y urbanizacion.
- El aseo y ornato de la comuna.

Funciones compartidas: son aquellas que deben ejercer las Municipalidades
directamente o con otros Organos de la Administracion del Estado. Debe
agregarse que estas funciones no deben entenderse de caracter facultativo para
las Municipalidades. Estas funciones se encuentran establecidas en el Articulo

4° de la Ley de Municipalidades y son las siguientes:

- La educacion y la cultura.

- La salud Publica y la proteccién del medio ambiente.

- La asistencia social y juridica.

- La capacitacion, la promocién del empleo y el fomento productivo, entre otros.
Atribuciones de las Municipalidades

Corresponde a las facultades que la Ley entrega a estas Corporaciones para

cumplir sus funciones, existen las atribuciones esenciales y no esenciales.

Atribuciones esenciales: son aquellas que, por su importancia y naturaleza, se
encuentran taxativamente enumeradas en la Ley Organica Constitucional de

Municipalidades, estas son las siguientes:

- Ejecutar el Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO) y programas necesarios

para su cumplimiento.
- Elaborar, aprobar, modificar y ejecutar el presupuesto Municipal.

- Administrar los Bienes Municipales y Nacionales de Uso Publico.



- Dictar Resoluciones obligatorias con caracter general o particular, etc.

Atribuciones no esenciales: son todas aquellas otras que les sean conferidas a
las Municipalidades en otras Leyes distintas a la Ley Organica Constitucional de
Municipalidades o cuando versen sobre materias que la Constitucion Politica de
la Republica expresamente ha encargado sean reguladas por una Ley comun,
tales como y entre muchas otras; Ley de Rentas Municipales; Ley sobre
Procedimiento de Expropiaciones; Ley sobre Registro Publico de personas
Juridicas receptoras de Fondos Publicos, Estatuto Administrativo para

Funcionarios Municipales; etc.
2.4 Antecedentes de la Situacién Comunal al 2016°

En base al PLADECO 2011-2015, a continuacién se presenta una sintesis del
analisis de los antecedentes recopilados en el proceso de diagndstico de la
situacion Comunal de Pudahuel, Si bien, es cierto en los antecedentes del
diagndstico, es posible observar que la Comuna de Pudahuel ha presentado un
desarrollo sostenido en el tiempo, principalmente en los items que dicen relacién
con el bienestar de su comunidad, aun quedan cosas por hacer, lo que

posteriormente, dara paso a los desafios asociados a los ejes de desarrollo.

En el marco del desarrollo del diagndstico de la Comuna de Pudahuel, fue
posible agrupar las distintas Areas de desarrollo e interés para la comunidad en

cuatro grandes Areas, éstas son las siguientes:

» Urbano/Social: El eje social tiene que ver con todos aquellos aspectos
relativos al bienestar de la com. El bienestar de la comunidad se entenderd como
acceso y Calidad en varias Areas tales como: salud, educacion, vivienda,

Servicios basicos (luz eléctrica y agua potable, asi como alcantarillado y otros),

®|lustre Municipalidad de Pudahuel, Pladeco 2011-2015, Pudahuel, pagina 96 y 98
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infraestructura (plazas, alumbrado publico, sitios culturales, mobiliario publico en
general), seguridad, actividades culturales, un medioambiente libre de

contaminacion, etc.

« Territorio: Cuando se estipula un eje territorial se hace alusion a las Areas
rurales y urbanas, en dinamicas propias para cada una de ellas y en otras
articuladas, segln corresponda. En ambas Areas se debe tener en cuenta:
extension, organizacién u ordenamiento, expansion, potencial, conectividad,
relacibn entre ambas y con la region, etc., acorde a las condicionantes

especificas del territorio.

* Econdmico Productivo: El eje de desarrollo econémico productivo encierra en
sus ambitos todo lo relativo a las estrategias para fomentar la inversion de
capitales privados dentro de la comuna, en actividades productivas ya
existentes, o para instalar otras Nuevas en funcién del potencial de la comuna y
de lo que se pretenda en los otros ejes lograr para no entrar en contradiccion o

conflicto.

» Gestion Municipal: Este eje se constituye sobre la base de que ha de ser la
Municipalidad la entidad articuladora de los tres ejes mencionados
anteriormente. De manera tal que se consiga un equilibrio entre lo social,
territorial y econdmico productivo a fin de lograr el desarrollo integrado de la
comuna. Es por ello que el eje “Gestion Municipal” comprende todas aquellas
labores que debe realizar el municipio para desempefar la tarea antes sefialada
y las estrategias que hagan agil y eficientes dichas funciones, en las tres

dimensiones que comprenden la Gestiébn Municipal.

De lo anterior, podemos avizorar una:
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2.5 Mision®

Una Municipalidad preocupada de administrar eficientemente sus recursos para
generar el bienestar de sus habitantes y Servicios de Calidad a sus Usuarios,

manteniendo presente su identidad.

2.6 Vision’

Una Comuna de excelencia que ofrece Calidad de vida a sus habitantes,
Servicios de Calidad a sus Usuarios, flexible y dinamica en su actuar, con

sustentabilidad en su desarrollo y preservacion de su identidad.

® |lustre Municipalidad de Pudahuel, Pladeco 2011-2015, Pudahuel, pagina 98
"llustre Municipalidad de Pudahuel, Pladeco 2011-2015, Pudahuel, pagina 98
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2.7 Organigrama llustre Municipalidad de Pudahuel

Esta organizacion estda contemplada en la ley Organica Constitucional de
Municipalidades Ley N° 18.695, su Parrafo 4°, que dispone una estructura
basica, consistiendo esta de una Secretaria Municipal, una Secretaria Municipal
de Planificacion y de otras e otras unidades encargadas del cumplimiento de
funciones de prestacion de servicios y de administracién interna, relacionadas
con el desarrollo comunitario, obras municipales, aseo y ornato, transito y
transporte publicos, administracion y finanzas, asesoria juridica y control. Dichas
unidades soélo podran recibir la denominacion de Direccién, Departamento,
Seccion u Oficina®.

En las comunas cuya poblacion sea superior a cien mil habitantes, las
Municipalidades incluirdn en su organizacion interna la secretaria Municipal, la
Secretaria comunal de planificacion y, a lo menos, las unidades encargadas de
cada una de las funciones genéricas’

A su vez esta Ley establece, que en comunas con 100 mil o menos habitantes,
deberan  existr ambas secretarias 'y so6lo algunas  unidades'®

28 Ley N° 20922, para el Fortalecimiento de la Gestiébn vy
Profesionalizacion Municipal

Se hace una referencia de esta ley, debido a su gravitancia en el desarrollo de la
modernizacion y en la Gestibn en el &mbito Municipal, es que en el contexto
Municipal actual, donde hay una disyuntiva entre los gastos fijos e ingresos
variables, mayores funciones, con mas responsabilidades, una comunidad mas
empoderada, informada, mas demandante. De esta situacion deriva necesidades
transversales, como mas transparencia, probidad, mas eficiencia, en el uso de
los recursos, mejores herramientas de Gestidn, control y evaluacién, orientacion
al ciudadano.

De ello deriva que el espiritu de esta ley este enfocada al desarrollo de la
descentralizacion del Pais, con el consiguiente fortalecimiento de los Municipios
y su adecuacioén a las nuevas funciones Municipales y demandas ciudadanas.

Esta Ley, da Autonomia a los Municipios para fijar y modificacion de plantas,
modifica los limites en gasto de personal, requisitos de ingreso y promocion.
Mejoras salariales, de grado y posiciones relativas. Esta ley tiene un efecto
inmediato a partir del afio 2016, siendo su mayor incidencia a partir del afio
2018, para los efectos de Gestion en los Municipios

8 Ley N°18.695, articulo n° 15, Ministerio del Interior; Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo,

’ Ley N°18.695, articulo n° 16, Ministerio del Interior; Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo,

10 Ley N°18.695, articulo n° 17, Ministerio del Interior; Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo,
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2.9 Departamento de Inspeccion Municipal

Dependencia jerarquica Direccion de Obras Municipales, objetivo velar por el
cumplimiento de disposiciones Legales, Reglamentarias y Ordenanzas
Municipales en materia de urbanismo y construccion, aseo y ornato, transito y
transporte publico, propaganda, Rentas Municipales ocupacion de Bienes

Nacionales de Uso Publico y Municipal y Medio Ambiente.

2.10 Organigrama Departamento de Inspeccion Municipal

Esta corresponde a una estructura interna centralizada

Organigrama Dpto. Inspeccién Municipal

DEPARTANENTO
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Fuente: Dpto. Inspecciéon Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel
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2.11 Normas reguladoras de la Accion del Departamento de Inspeccidn
Municipal**

El Departamento de Inspeccién Municipal, ejerce una potestad reglamentada, o
gue quiere indicar, que su actuar esta sujeto a las facultades que la Ley y el

marco normativo le asigna, a continuacion indicamos dichas normas:
Leyes

e Constitucion politica de la Republica.

e Ley Organica Constitucional de Municipalidades N° 18.695.

e Ley de Bases de la Administracion del Estado N° 18.575.

o Ley de bases de los Procedimientos Administrativos N° 19.880.

e Ley de Probidad Administrativa N° 19.653.

o Ley Sobre Acceso a la Informacion Publica N° 20.285.

e Ley de Micro Empresas Familiares N°

¢ Ley de Rentas Municipales, Decreto Ley N° 3.063.

e Ley de Expendio y Consumo DE bebidas Alcohélicas N° 19.925.

e Leyde Tabacos N° 20.105.

e Ley que Regula la Instalacion de Antenas Emisoras y Transmisoras de
Servicios de Telecomunicaciones N° 20.599.

o Ley Sobre Bases Generales del Medio Ambiente N° 19.300.

o Ley de Transito N°18.290.

e Ley de Procedimientos ante Juzgado de Policia Local N° 18.287.

o Decreto con Fuerza de Ley, Ley General de Urbanismo y Construcciones
N° 458.

e Decreto Ley Ordenanza General de Urbanismo y Construcciones N° 47

e Estatuto Administrativo de Funcionarios Municipales N° 18.883

nwww.mpudahuel.cl, pagina de Transparencia Activa de la llustre Municipalidad de Pudahuel
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o Ley de Copropiedad Inmobiliaria N° 19.537

Ordenanzas, Reglamentos, Decretos e Instructivos Municipales

e Decreto Alcaldicio N° 622, Ordenanza de Ferias Libres.

e Decreto Alcaldicio N° 1719 Feria Persas.

e Decreto Alcaldicio N° 3840, Ordenanza de Medio Ambiente.

o Decreto Alcaldicio N° 2806, Ordenanza de Anaqueles.

e Decreto Alcaldicio N° 2041, Ordenanza de Actividad Comercial e
Industrial.

o Decreto Alcaldicio N° 5739, Ordenanza de Derechos Municipales por

Permisos, Servicios y Concesiones.

2.12 Definicion de Inspector Municipal

Si bien, no existe una definicién legal de lo que es un Inspector Municipal, los
definiremos como aquellos Funcionarios Municipales, de Planta o a Contrata,
debidamente investidos y autorizados por Decreto Alcaldicio para ejercer las
funciones de Inspector Municipal y que estan encargados del orden, vigilancia,
del Control y fiscalizacién del debido cumplimiento de las Leyes, Reglamentos,
Ordenanzas, Acuerdos Municipales del Concejo y Decretos Alcaldicios, dentro

del ambito territorio de la respectiva comuna.

2.13 Funciones del Departamento de Inspeccién Municipal*

A.- Emitir Informes de Inspeccion para dar curso a las recepciones de obras.

B.- Verificar el cumplimiento de Normas Legales y Reglamentarias de orden
técnico de las obras de edificacion en uso y de aquellas que aun no

encontrandose en uso ha sido autorizada su ejecucion.

2jlustre Municipalidad de Pudahuel, Decreto Alcaldicio N° 2807, del 27 de Mayo 2014
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C.- Realizar tarea de Inspeccion con relacion a los edificios existentes a fin de
verificar el cumplimiento de Normas Legales y Reglamentarias de caracter

técnico que rigen con relacion a su uso.

D.- Planificar y ejecutar acciones de Inspeccion Comunal, a fin de velar por el
cumplimiento de las Normas Legales, Reglamentarias y Ordenanzas Municipales
vigentes en materia de urbanismo y construccion, aseo y ornato, transito y
transporte publico, propaganda, Rentas Municipales, ocupacion de bienes

nacionales de uso publico y Municipales y medio ambiente.

E.- Cursar notificaciones y remitirlas a la Direccién de Asesoria Juridica para
efectuar la respectiva denuncia, cuando se detecten infracciones a las
disposiciones Legales, Reglamentarias y Ordenanzas Municipales en las

materias sefaladas en el punto anterior.

F.- Emitir Informes, cuando se requieran, sobre las inspecciones u otros

procedimientos realizados.

G.- Mantener registro actualizado de las tareas de Inspeccion y otras realizadas.

H.- Informar a la Unidad que corresponda a cerca de las carencias o mal estado

del equipamiento urbano que observe con motivo de su fiscalizacion.

I.- Informar sobre la adecuada ubicacién y uso efectivo de superficie autorizada,

del Comercio y propaganda que se emplace en la via Publica.

J.- Informar acerca de la procedencia de los emplazamientos solicitados para

autorizar la instalacion de Comercio y propaganda en la via Publica.
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K.- Atender y verificar en terreno, las denuncias que se reciban por infracciones
a las disposiciones Legales, Reglamentarias y Ordenanzas Municipales, en las

materias sefaladas en la letra D.

L.- Efectuar las coordinaciones necesarias con las es Municipales, tendientes a

optimizar la Gestién de su Area.

M.- Fiscalizar que las construcciones efectuadas o en ejecucién cuenten con su
permiso de edificacién y recepcién de obras cuando corresponda y que su

destino corresponda a usos por los instrumentos de Planificacién territorial.

N.-Verificar en terreno la cabida de inmuebles, con el objeto de atender el

cumplimiento de disposiciones de orden constructivo.
N.- Apoyar labores de catastro de obras.

O.- Disponer y ejecutar inspecciones, revisiones e Informes de carécter técnico

que soliciten los tribunales de justicia.

P.- Fiscalizar e informar la existencia de vehiculos abandonados en la via

Publica para su posterior retiro.

Q.- Coordinar y apoyar labores de fiscalizacion que efectien en el territorio

Comunal, otros organismos Publicos facultados para tal fin.
R.- Fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones sobre actividades extractivas.

S.- Fiscalizar la existencia de vertederos o botaderos clandestinos, asi como la

acumulacién de basura en propiedades Publicas o Privadas.

T.- Fiscalizar denuncias por ruidos molestos.
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U.-Efectuar las fiscalizaciones y visitas que correspondan por quemas en

periodos autorizados por la Corporacion Nacional Forestal (CONAF).

V.- Realizar las demas funciones que le asigne la Ley o le encomiende el

Director de Obras Municipales.

A manera de entender pedagdgicamente estas funciones podriamos clasificarlas
en funciones de Inspeccion preventiva; que tiene por objeto mantener
ordenado el territorio de anticipacibn a los hechos, ejerciendo en forma
permanente labores de vigilancia (rondas preventivas), por ejemplo, mantener
informado a los Vecinos Contribuyentes de la comuna, sobre sus derechos y
obligaciones, conocimiento de las Ordenanzas Municipales (labor educativa). Y
aquella de Inspeccién propiamente tal, que esta orientada a ejercer labores de
Control y de fiscalizacién a fin de denunciar cualquier hecho que revista los
caracteres de una infraccion, dejando citado a Juzgado de Policia Local (J.P.L.),

por ejemplo Comercio ilegal.

De acuerdo a los objetivos de la Politica Municipal que persiga el Municipio y de
los objetivos del Departamento de Inspeccion Municipal, se inclinara la tendencia

a la prevencion o sancion, siendo éstas complementarias y no excluyentes.
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2.14 Mapa territorial de competencias de Inspectores Municipales
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[ll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 Descripcion de la situacion problema.

En Chile, la Administracién Local de cada comuna o agrupacion de comunas que
determine la Ley, reside en las Municipalidades. (Articulo N° 1 de la Ley
Orgénica de Municipalidades N° 18.695).De ahi radica que el proceso de
modernizacion de la Administracion Local, debe reforzar su esfuerzos en
responder a una comunidad con mayores niveles de complejidad, diversidad, y

gque exige una respuesta oportuna y eficaz a sus demandas.

Son los Municipios, el primer contacto del ciudadano con el Estado. Las
Politicas Publicas son ejecutadas en su mayoria por la Administracion Local.
Factores como el desarrollo demogréfico, cambios culturales, fendmenos como
la globalizacién, el avance tecnolégico, Nuevas Normativas que fortalecen el
Gobierno Abierto, han diversificado las demandas ciudadanas por nuevos y
mejores Servicios y productos, de parte de la comunidad, lo que ha generado un

déficit de Gestion.

Esta realidad incide en la Gestibn Comunal, debido a que la generacién de una
mayor demanda de Servicios y productos, como por ejemplo; acceso a permisos
de Feria, Persas, el crecimiento de la actividad informal (Comercio clandestino),
temas de sonidos (avance tecnol6gico), ambientales (cambio cultural), Normativo
(falta de actualizacién de Ordenanzas, Nuevas reglas juridicas, burocracia de
procedimientos...), genera la necesidad de una mejora sustancial en la Gestion
de Calidad en sus Servicios. Pero, esta mayor demanda no se condice con el
aumento de recursos humanos, econémicos, logisticos, ya que no aumentan en
el mismo ritmo. Esta situacion, genera una problematica de Gestion, que debe

ser abordada desde una perspectiva estratégica. En el caso del estudio, el



22

Departamento de Inspeccion Municipal, ha visto disminuido su Personal, por
razones de retiro voluntarios, desvinculaciones, restricciones de horas extras,
falta de capacitaciones actualizadas a sus Funcionarios, inexistencia de
Manuales de procedimientos, lo que dificulta la eficiencia al cumplir con sus
funciones, y dar un mejor servicio a la comunidad, que tiene una incidencia en la

Calidad de vida.
3.2 Delimitacion de la situacion problema.

La presente investigacion se llevara a cabo en el Departamento de Inspeccion
Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel, en el Area de Comercio, a fin
de analizar, mejorar la eficiencia y eficacia de este Departamento, el cual se

llevara a cabo durante el segundo semestre del afio 2016.
3.3 Formulacion del problema: Pregunta de Investigacion

A partir de lo anteriormente expuesto se ha decidido buscar respuesta a la
siguiente pregunta de Investigacion.

¢Es la falta de un Sistema de Gestion de Calidad la causa por la cual el
Departamento de Inspeccién Municipal de la llustre Municipalidad de
Pudahuel, Area Comercio no logra tener una mejor eficiencia y eficacia en

sus funciones?
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IV. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Desde una mirada macro en el ambito Comunal, observamos que la definicion
legal de Municipalidad, contenida en la Ley N° 18.695, Organica Constitucional
de Municipalidades. Que nos dice que “Son corporaciones autonomas de
Derecho Publico, con personalidad y patrimonio propio, cuya finalidad es
satisfacer las necesidades de la comunidad Local y asegurar su participacion en
el progreso econdmico, social y cultural de la comuna”. Da inicio a las
dificultades para los Municipios, para cumplir con eficiencia sus deberes y

funciones asignado por Ley.

La autonomia que se reconoce en los cuerpos Normativos, muchas de las veces,
se encuentra en suspenso en materias tanto administrativas, como financieras.
Asi, la Constitucion Politica de la Republica, reconoce esta autonomia para crear
o suprimir cargos, fijar remuneraciones y establecer Organos y Unidades
Municipales. La legislacion, como el aparato burocratico central, No permite la
autogestion y conformacion de Plantas Municipales, que sean mas Profesionales
y dindmicas, existen, actualmente, Nuevas iniciativas para la modificacion de
esta situacion®®, pero se deja de lado otro punto central, que es la autonomia
financiera, quedando supeditada la situacibn a las diferentes realidades

Comunales y a ingresos provenientes del Gobierno Central.

En el Departamento de Inspeccién Municipal la realidad antes descrita, incide en
un déficit de la Gestion realizada, con dotaciones insuficientes para la relacion
demografica Comunal*, duplicidad de funciones, falta de Profesionales en la

materia. “La Gestion se realiza mas por oficio, que por un modelo de Gestion,

13Ley N° 20.922, publicada con fecha 25 Mayo 2016, modifica disposiciones aplicables a los
Funcionarios municipales y entrega nuevas competencias a la Subsecretaria de Desarrollo
Regional y Administrativo (SUBDERE)

4Proyecciones al 30 de Junio de 2013, basadas en Censo de Poblacién 2002.Instituto Nacional de
Estadisticas
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gue busque la excelencia, la innovacién y la mejora continua, distinto al enfoque
burocratico existente, que pone mas énfasis en el Control de costos, que por el
de resultados, mas en procedimientos rutinarios, que en la flexibilidad de los
procedimientos segin demandas de los Usuarios”™.La carencia de modelos de
evaluacién, no lleva a desconocer Oportunidades de mejoras, lo que redunda en
una desconexién con la comunidad y el tener Usuarios insatisfechos con la

Gestidn, en este caso, comunal.

Las consecuencias de una mala Gestién del Departamento de Inspeccion tiene
varias aristas desde lo econdémico para el Municipio, falta de recaudacién por
concepto de Multas y Tributos, posibles sanciones para el Alcalde por abandono
de deberes..., desde lo medio ambiental, baja en la Calidad de vida de los
habitantes de la comuna, focos de microbasurales, vertederos, mala Gestion en
la recoleccion de residuos domiciliarios, escases de Areas verdes..., en lo
social, falta de acceso a Servicios sociales, desorden en el funcionamiento de
Comercio clandestino, inseguridad ciudadana, accesibilidad a fuentes de ingreso
mediante concesiones de Bienes Nacionales (patente de Ferias Libres, Persas,
kioscos, Anaqueles...) en lo politico, gobernanza y baja legitimidad de las

Autoridades Locales.

BTeoria de la Organizacion y Administracion Puablica, de Carles Ramié, 1999.
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V. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La motivacion del presente trabajo radica en la dindmica de los cambios a que se
ven enfrentados los Municipios, una comunidad Local mas compleja, informada y
demandante de Servicios y productos. La gran duda radica en como los

Municipios y sus Servicios responderan a esta demanda.

El Departamento de Inspeccion Municipal de la llustre Municipalidad de
Pudahuel, tiene como objetivo velar por el cumplimiento de las disposiciones,
Leyes y Normativas vigentes que regulan el desarrollo de las actividades de la
comuna (en el &mbito de competencia Municipal). Mediante fiscalizaciones e
inspecciones, que inciden directamente en la Calidad de vida de sus habitantes.
Por lo tanto, se tiene la necesidad de proponer un Sistema de Gestidén a los
procesos, procedimientos que permitan una Gestibn de Calidad, basada en
principios de eficiencia, eficacia, oportunidad, transparencia y mejora continua,

insertos en una realidad en constante cambio.

5.1 Valor Préctico

El andlisis del fenbmeno de la Gestion en el ambito Municipal, es un aporte
importante al proceso de modernizacion de la Administracion Publica debido a
que éste es un pilar estratégico para el desarrollo del pais. Son los Municipios
los verdaderos implementadores de las politicas Publicas, la medicion de sus
efectos en la ciudadania. Y son la base de la gobernabilidad, que permite un
mayor nivel de confianza en las instituciones Publicas, basada en la mejora de la

Calidad, eficacia y eficiencia.
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5.2 Valor Tebrico

El presente trabajo, se basa en los postulados de la Nueva Gestion Publica, el
paradigma burocratico, en la Nueva concepcion de Gobierno Abierto. Y desde
estos enfoques y desde los espacios académicos existe una falta de discusion e
investigacion en la aplicacion de las Normas de Gestion a los procesos desde la

Administracion Local, que nuestra propuesta pretende introducir.

5.3 Valor Metodolégico

El método de investigacion usado en el presente trabajo aporta una mirada
comprensiva, holistica y de procesos. La utilidad de enfocarse en los Municipios
es que éstos son las instituciones mas autbnomas del Estado y su divisién en
Unidades permite una ventaja para la evaluacién de resultados desde la mirada
del Vecino, como receptores y evaluadores de la actividad Publica, de los
Servicios y productos entregados, es decir, de la Gestion del Departamento de

Inspeccién Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel.
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VI. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
6.1 Objetivo General

Determinar si un Sistema de Gestion de Calidad propuesto, en base a un
diagndéstico organizacional del Departamento de Inspeccidon Municipal de la
llustre Municipalidad de Pudahuel, mejorara la atencion de éste, hacia los
Vecinos, otorgando Servicios y productos de manera eficiente, eficaz, oportuna y

transparente durante el afio 2016.
6.2 Objetivos Especificos

Para alcanzar lo indicado en el punto anterior debemos lograr conocer, analizar y

desarrollar lo siguiente:

1. Fortalecer la capacidad de Gestion del Departamento de Inspeccién
Municipal de la llustre Municipalidad.

2. Describir practicas de fiscalizacion en el Area de Comercio.

3. Determinar si la dotacion de Inspectores con que cuenta la llustre
Municipalidad de Pudahuel es suficiente para atender los requerimientos
de la comuna.

4. Proponer Normas de Calidad en procesos internos del Departamento de
Inspeccién Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel.

5. Proponer una politica de Calidad en la interrelacion de los procesos
internos del Departamento de Inspeccion Municipal de la llustre
Municipalidad.

6. ldentificar problemas de Gestion y procedimientos.

7. Instalar una cultura de mejora de los procesos de Gestion del
Departamento de Inspeccion de la llustre Municipalidad, basada en la

autoevaluacion y en los principios de la Norma SO 2011:2015
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VII. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Basados en los resultados expuestos, podemos afirmar que la creacién de un
Sistema de Control de Gestion ayudara en forma efectiva a mejorar en la
solucion de los problemas generados en el Departamento de Inspeccion
Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel, derivados de un proceso de
modernizacién de la Administracion Local, que debe reforzar su esfuerzos en
responder a una comunidad con mayores niveles de complejidad, diversidad, y

gque exige una respuesta oportuna y eficaz a sus demandas.

Es por ello, que se plantea la siguiente Hipotesis tentativa de investigacion.

“La implementacién de un Sistema de Gestidn, es una decision estratégica,
para incrementar los niveles de eficiencia y eficacia, dentro del
Departamento de Inspeccién Municipal de la llustre Municipalidad de
Pudahuel, como asegurar la transparencia y legitimidad de sus procesos,

actuaciones y funciones ante la comunidad Comunal”.
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VIIl. MARCO TEORICO

8.1 Estrategia para mejorar el Servicio del Departamento de Inspeccion

Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel, Area Comercio

Desde los afios 90, que existe una necesidad y discusion por parte del Estado
de un proceso de Modernizacion del aparato Estatal, la idea del concepto de
Calidad, se centra en todas las Organizaciones tanto privadas como publicas. Es
esta busqueda de innovaciéon y de cambios en la Administracion, que introduzca
una nueva cultura organizacional, es la que nos motiva para sugerir un esfuerzo
de mejoramiento en el Departamento de Inspeccion Municipal y que tenga como
base los principios del modelo de Gestién de Calidad, impuestos por la ISO
9001:2015, entendiendo a este sistema de gestion de calidad y la Norma ISO,
como una serie de actividades coordinadas que se deben llevar a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos y servicios que se
ofrecen al cliente, en otras palabras, planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos

del cliente y el logro de la satisfaccion del mismo.
8.2 Que es Gestidn

“Es la accién de administrar una actividad profesional que esta destinada a
establecer los objetivos y medios necesarios para su realizacién, a precisar, en
la organizacién de Sistemas, con el fin de elaborar la estrategia de desarrollo y a

ejecutar la Gestion del personal.
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Asimismo, en la Gestion es muy importante la accién, porque es la expresion de

interés capaz de influir en una situacién dada”®

8.3 Tipos de Gestidn

“Los modelos de Gestion de empresas mas comunes son:

Modelo de arriba abajo

Este modelo comunmente es utilizado cuando existe una jerarquia claramente
definida entre Directivos y Subordinados. Esta jerarquia condiciona el Sistema
de Planificacion, fijando las actividades y la comunicacion entre los miembros.
En este tiene el inconveniente, que la supervision puede convertirse en algo

insoportable para las personas subordinadas.

Direccion por objetivos

Es una forma de Planificacion participativa que fomenta la motivacién y la

movilizacion, ya que la gente se muestra mas participativa.
Las principales caracteristicas son:

- Se definen Areas de responsabilidad individual.

- Se implica tanto a Directivos como a Subordinados.

- ldentifica los objetivos globales y particulares de la organizacion, a partir de
ellos se fijan los objetivos individuales.

Planificacion de proyectos

Este modelo de Gestion se puede emplear si existe un proyecto perfectamente

definido y es totalmente independiente al resto de actividad de la organizacion.

Diccionario de la Real Lengua Espafiola, version en linea, www.rae.es
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El proyecto puede ser un nuevo producto, una actividad de investigacion, un

nuevo servicio, etc.

Este tipo de Planificacion se caracteriza por:

- El proyecto es de duracién limitada.
- Es posible dividirlo en tareas perfectamente especificadas.
- Capacidad de determinar la duracion de cada tarea.

- Existen interdependencias entre las tareas

El modelo de Gestion se basa en el Control del tiempo, costos y recursos.

Presupuesto de base cero

Parte de la hip6tesis de que no hay que considerar como validos
los presupuestos de afios anteriores. Se basa en la idea que en ciertos
momentos es conveniente partir de cero y reconsiderar todos los aspectos para
redefinir los presupuestos o la Planificacion. Estos modelos son validos tanto
para PYMES (Pequefias y Medianas Empresa) y autbnomos como para grandes

empresas™’.

8.4 Calidad'®

No seria posible abordar el tema de un proceso de mejora en una organizacion,
sin tomar en cuenta, el concepto de Calidad, ya que es en este se establece el
marco dentro del cual todas las metodologias, herramientas y sistemas de
mejoran se insertan, abordaremos el concepto de Calidad, no solo como bondad
de un producto o servicio, sino que ademas lo abordaremos como las cualidades

o atributos que se deben lograr de manera que satisfagan determinadas

17https://es.over-blog.com/Cuales_son_los_modelos_de_gestion_de_empresa-1228321767-
art317005.html

18 . . . ~ . s ;
Diccionario de la Real Lengua Espafiola, version en linea, www.rae.es


https://es.over-blog.com/Cuales_son_los_modelos_de_gestion_de_empresa-1228321767-art317005.html
https://es.over-blog.com/Cuales_son_los_modelos_de_gestion_de_empresa-1228321767-art317005.html
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expectativas o necesidades. Mas alla de estas consideraciones se revisaran
concepciones desarrolladas en el tiempo por varios autores en el desarrollo de la
Teoria y los fundamentos sobre los que se construyo el movimiento moderno de

Calidad.

La Real Academia Espafola de la Lengua define Calidad como “Propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor” Aunque
suele decirse que es un concepto moderno (siglo XX), desde que el hombre es
hombre, se aprecia una preocupacion por el trabajo bien hecho. Siempre ha

existido un concepto intuitivo de la Calidad.

Desde el significado inicial de Calidad, como atributos del producto, hasta el
actual, aplicado a todas las actividades de la empresa y, por lo tanto, a su

Gestion (por eso se le esta llamando "Total"), se ha recorrido un largo camino.

Merece la pena conocer este recorrido histérico para comprender mejor y de
forma mas profunda su verdadero significado y, también, para poder evaluar la

situacion de nuestra empresa en relacion con esta evolucion.

La evolucién del concepto de Calidad en el siglo XX ha sido muy dindmica. Se
ha ido acomodando a la evolucién de la industria, habiéndose desarrollado
diversas teorias, conceptos y técnicas, hasta llegar a lo que hoy dia se conoce

como Calidad Total.

Estas teorias se han desarrollado, principalmente, en los paises mas avanzados
y emprendedores como Estados Unidos y Japon, siendo en este ultimo, donde
se inici6 la implantacion en las empresas de la Calidad Total, su cultura y sus

técnicas y herramientas.
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Existen diferentes corrientes y autores en estos paises que han ido aportando
soluciones, Nuevas ideas, etc. que han enriquecido los principios de Calidad en
su aplicacibn a los diferentes ambitos de la empresa y las situaciones
cambiantes del mercado. Entre estos autores destacan: Shewhart, Crosby,

Deming, Juran, Ishikawa, Ohno, Taguchi, Imai y Suzaki.

Se mostrard la evolucion que han experimentado los Sistemas de Gestion de
Calidad: Control de la Calidad, aseguramiento de la Calidad y Calidad Total. Este
proceso ha tenido lugar en paralelo a la evolucion de los Sistemas productivos y

al concepto de Calidad.

8.5 Evolucion Histoérica del Concepto de Calidad

A lo largo de la historia el término Calidad ha sufrido numerosos cambios que
conviene reflejar en cuanto su evolucion histérica. Para ello, describiremos cada
una de las etapas, el concepto que se tenia de la Calidad y cuales eran los

objetivos a perseguir. (Ver Tabla N° 1)
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Tabla N° 1 Evolucion Histérica del concepto de Calidad

Etapa Concepto Finalidad
Artesanal Hacer las cosas bien | «Satisfacer al Cliente.
Independientemente del
costo o esfuerzo necesario | «Satisfacer al artesano, por el trabajo bien
para ello. hecho
*Crear un producto unico.
Revolucién Hacer muchas cosas no | *Satisfacer una gran demanda de Bienes.
Industrial Importando que sean de

Calidad (Se identifica
Produccion con Calidad).

*Obtener beneficios.

Segunda Guerra
Mundial

*Garantizar la disponibilidad de un armamento
eficaz en cantidad y al momento preciso.

Posguerra Hacer las cosas bien a la | *Minimizar costes mediante la Calidad

primera
(Japodn) Satisfacer al Cliente

*Ser competitivo

Postguerra Producir, cuanto mas mejor | *Satisfacer la gran demanda de bienes
(Resto del causada por la guerra
mundo)
Control de | Técnicas de Inspeccion en | Satisfacer las necesidades Técnicas del
Calidad Producciéon para evitar la | producto.

Salida de
defectuosos.

bienes

Aseguramiento

Sistemas y Procedimientos

«Satisfacer al Cliente.

de la Calidad de la organizacion para
evitar que se produzcan | «Prevenir errores.
bienes defectuosos.
*Reducir costes.
*Ser competitivo.
Calidad Total Teoria de la Administracion | «Satisfacer tanto al Cliente externo como
empresarial centrada en la | interno.
permanente satisfaccion de
las  expectativas  del | .Ser altamente competitivo.
Cliente.
*Mejora Continua.
Modelo de No sélo gestionar la | +Asegurar la sustentabilidad de |las
Calidad, sino desarrollar la | Organizaciones en el tiempo a través de la
Excelencia Calidad de la Gestion satisfaccion de todos los involucrados, o

partes interesadas, en su éxito: accionistas,
duefios o] mandantes; trabajadores;
proveedores; Clientes y la comunidad.

Fuente: http:/www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid
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8.6 Principios de la Gestion de Calidad™
Enfoque al Cliente: las Organizaciones dependen de sus Clientes y, por lo
tanto, deberian comprender las necesidades actuales y futuras de ellos,

satisfacer sus requisitos y en esforzarse en exceder las expectativas.

Liderazgo: los lideres establecen la de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente de trabajo interno, en el
cual el personal puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

Compromiso de las personas: el Personal, a todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque de proceso: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso. Enfoque de Sistema a la Gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un Sistema, contribuye a la eficacia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora: se elimina la asociacién con la palabra continua, ya que el desempefio

global de la organizacion debe ser un objetivo permanente de ésta.

Toma de decisiones basada en evidencia: las decisiones eficaces se basan en

el analisis de los datos y la informacion.

Gestiéon de las relaciones: una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para crear valor, se considera a las partes interesadas.

¥ Iso 9001:2015, traduccion oficial, publicado por la Secretaria Central de ISO, en Ginebra, Suiza,
como traduccion oficial en espafiol, avalada por el Traslation Management Group
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8.7 Modelos de Gestion de Calidad

Daremos una contextualizacion de conceptos y fendmenos que inciden en el
tema de estudio y que serviran para demostrar que la implementacién de un
Sistema de mejoramiento de Gestion en base a la Norma ISO 9001 es necesaria

y viable.

Después de la Segunda Guerra Mundial, se vive un proceso acelerado y
dindmico que es conceptualizado como globalizacién y una fuerte tendencia a la

estandarizacién de procesos de Gestién y Control.

La globalizacion se convierte en tema de estudio desde los afios 80", siendo
incorporada en las Agendas en los 907, la manera de enfrentar su desarrollo
como fenémeno para la Administracion y, especialmente, para el sector Publico

ha sido diverso.

“La globalizacion se concibe mejor como un proceso 0 una serie de procesos
mas que como una condicién singular, que se encuentra su expresion en todos
los terrenos claves de la actividad social incluidos el politico, econémico, el

militar, el legal, el ecolégico, el criminal, etc.

Lo anterior, va mas alla de las fronteras de modo que los acontecimientos,
decisiones y actividades en una region del mundo puedan llegar a tener
importancia para los individuos y las comes de otros lugares, una definicion
detallada de globalizacion implica un proceso o una serie de procesos que
engloba una transformacion en la organizacion de las relaciones y las
transacciones sociales, evaluada en funcion de su alcance, intensidad,

velocidad, interaccion o ejercicio del poder.
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Un elemento de la globalizacion se refiere a aquella que es de caracter
financiero y que ha tenido lugar en el mundo al calor de los fendmenos: los
avances tecnolbgicos y la apertura de los mercados de capitales la otra
globalizacién se trata de las transacciones de bienes y Servicios que se realizan
a escala mundial. En este caso, son los paises pobres y Servicios que se
realizan a escala mundial. En este caso, son los paises pobres y los mayores

productores de materias primas los que reclaman apertura de fronteras.

La globalizacion no es un fenémeno natural al que deriva la evolucion légica de
la humanidad, sino que es un proyecto social, politico y econémico que se esta
intentando construir, pero que tanto su éxito como su fracaso dependera de la

propia accién del hombre”®

La Globalizacion y los Municipios, la Administracién Local es estratégicamente
fundamental para el pais, la cercania de estos con la ciudadania, la incidencia
en la Calidad de vida, en el desarrollo del pais desde la base, genera la
necesidad de responder de manera eficiente y eficaz a los Servicios y productos

demandados, por esta Nueva realidad.

La modernizacion del Estado, de las Administraciones Locales, es una realidad
que debe ser abordada, una de las herramientas, es el uso de la Norma I1SO

9001:2008

8.8 Carta Iberoamericana de Calidad

“El Consejo Directivo del Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo (CLAD), reunido el 14 de octubre de 1998, aprob6 el documento
doctrinario Una Nueva Gestion Publica para América Latina, en el que se declara

la necesidad de reconstruir el Estado para enfrentar los nuevos desafios de la

20 VER
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sociedad post-industrial, un Estado para el siglo XXI, que ademas de garantizar
el cumplimiento de los contratos econémicos, debe ser lo suficientemente fuerte
como para asegurar los derechos sociales y la competitividad de cada pais en el
escenario internacional. Con ello, se reconoce que el Estado es un instrumento
indispensable para el desarrollo econdémico, politico y social de cualquier pais, y
gue en la region tiene que orientarse a la atencion de tres grandes problemas: la
consolidacion de la democracia, la necesidad de retomar el crecimiento
econdémico y la reduccion de la desigualdad social, garantizando la inclusion
social. Para abordar dichos desafios, los Estados iberoamericanos deben
adecuar su organizacion y funcionamiento a las Nuevas realidades,
aprendiendo de los errores y aciertos de las diversas experiencias recientes y
adoptando un nuevo modelo de Gestion Publica que recupere la capacidad
de las Administraciones Publicas iberoamericanas como instrumentos utiles
y efectivos al servicio del bien comdn o interés general de sus respectivas

sociedades.

La presente Carta Iberoamericana vincula la Calidad en la Gestién Publica con

dos propésitos fundamentales de un buen Gobierno democratico:

1. Toda Gestion Publica debe estar referenciada a la satisfaccion del ciudadano,
ya sea como Usuario o Beneficiario de Servicios y Programas Publicos, o como
legitimo participante en el proceso formulacién, ejecucién y Control de las

politicas Publicas bajo el principio de corresponsabilidad social;

2. La Gestion Publica tiene que orientarse para resultados, por lo que debe
sujetarse a diversos Controles sobre sus acciones, suponiendo entre otras
modalidades la responsabilidad del ejercicio de la Autoridad Publica por medio

del Control social y rendicion periodica de cuentas.
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8.9 Finalidad de la Carta Iberoamericana

La Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica persigue:

a. Promover un enfoque sobre la Calidad y la excelencia en la Gestidon
Puablica, que integre las distintas perspectivas politicas y técnicas que se
encuentran presentes en los diversos niveles y sectores de las
Administraciones Publicas de la region.

b. Conformar un cuerpo de principios y orientaciones que sirvan de
referencia a las diferentes Administraciones Publicas en la formulacion de
politicas, Planes, modelos y mecanismos que permitan la mejora
continua de la Calidad de su Gestion Publica.

c. Proponer la adopcién de instrumentos que incentiven la mejora de la
Calidad en la Gestién Publica, que sean flexibles y adaptables a los
diferentes entornos de las Administraciones Publicas iberoamericanas y a
sus diversas formas organizativas.

Servir como guia para el disefio, regulacion, implantacién, desarrollo, mejora
y consolidacion de Planes de Calidad y excelencia en la Gestién Publica, que
le permitan a las diferentes Administraciones Publicas de los Estados
Iberoamericanos potenciar sus capacidades y utilizarlas plenamente para
acometer los retos y desafios del desarrollo integral de sus respectivas

sociedades y lograr el bienestar de sus ciudadanos”.?!

8.10 Norma ISO?

La globalizacion econdmica conduce a la estandarizaciébn de los procesos

productivos, generando que cualquier compafiia deseosa de participar en el

ZCarta iberoamericana de calidad en la gestion publica, CLAD, 2008
%> Tomas Fontalvo y Juan Vergara, La Gestion de la Calidad en los Servicios, 2010,edicidn
electronica gratuita, http://www.eumed.net/libros/2010e/823/
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mercado mundial, cumpla con los estandares y, ademas, cuente con la

certificacion 1SO.

La primera pregunta que debemos enfrentar es ¢ Qué son las Normas 1SO?

Las Normas ISO se definen como un conjunto de Normas de aseguramiento de

la Calidad, las cuales han sido formuladas por la Comunidad Europea.

El acronimo ISO representa lo que se conoce como la International Organization
for Standarization (I0S). Considerando la tendencia a la estandarizacién global
que propone dicha organizacion, es que se le asigna la sigla 1SO, vocablo que

proviene del griego "ISO" que en castellano significa "igual”.

La International Organization for Standardization nace en el afio 1946 en
Ginebra (Suiza), posterior a la segunda Guerra Mundial. Este organismo cumple
una misién en particular: promover el desarrollo de Normas internacionales en el
ambito de fabricacion, Comercio y comunicacién (en éste punto, se exceptlan la
rama eléctrica y electrénica), las cuales se crean a partir de consensos
voluntarios. El principal objetivo es estandarizar las Normas a nivel de
produccién y seguridad para Empresas y Entidades a nivel internacional.
Adicional a lo anterior, debemos destacar que las Normas 1SO fueron redactadas
también con el objetivo de que los Controles eficientes no dan nacimiento a la
Calidad de un producto, sino méas bien de un proceso productivo y de soporte

Unidades que funcionen de manera eficiente.

La ISO es una red de institutos de Normas nacionales establecidos en 146
paises, existiendo un representante en cada pais, y manteniendo la Secretaria
central en Ginebra. Es un organismo no gubernamental, y no presenta

dependencia de ninguna entidad, lo que conlleva a que las Normas emitidas por
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dicha organizacién no son impuestas en ninguna Nacion, sino que las entidades

se acogen voluntariamente a ellas.
8.11 Normas ISO 9001:2015.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (International Standards

Organization) es una organizacion que desarrolla diversos tipos de Normas.
La Norma 9001:2015

Se refiere a una serie de principios de la Gestion de la Calidad que definen un
Sistema de garantia de Calidad. La Norma especifica los requisitos para el
Sistema. Los criterios han sido determinados por un grupo internacional de

Profesionales del Area de negocios y Calidad.

Estos principios son fundamentales para contar con Optimas practicas

comerciales, como por ejemplo:

o Enfoque en el Cliente (conocimientos de las necesidades y expectativas).
e Liderazgo.
e Capacitar a los Empleados.
e Compromiso con las Personas.
o Enfoque a procesos.
e Mejora (ésta ya no solo debe ser continua, sino permanente).
e Toma de decisiones basada en evidencia.
e Gestion de las relaciones.
La Norma ISO 9001:2015, trae grandes cambios que haran que los Sistemas de

Gestion de la Calidad incorporen algunas modificaciones, como el cambio en la
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estructura de la Norma segun el Anexo SL?. En otro orden de cosas, la
redaccién tiene un enfoque mas general y el contenido se adapta a las
Organizaciones prestadoras de Servicios. También adquiere mayor importancia
la Planificacion y el liderazgo, ya que requiere que la Alta Direccidén se implique
mas en el Sistema de Gestién, conozca mejor a su Cliente, demuestre su
liderazgo y determine los riesgos y Oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de productos y Servicios. Es resefiable, ademas, la especial
atencion en el enfoque basado en procesos; asi en la Nueva version de la
Norma ISO 9001 encontramos un apartado en el que quedan establecidos una
serie de requisitos para que la Organizacion actlie segun dicho enfoque. Por otro
lado, desaparece la clausula referente a acciones preventivas, en su lugar se
habla de la prevencién a mas alto nivel. La Organizacién debe asegurarse que
los procesos clave estén cubiertos por Personal cuya competencia esté validada.
Por dltimo, el contexto de la Organizacién es un apartado novedoso, que se
debe considerar y analizar su relacion con las partes interesadas puesto que

dota de un mayor énfasis a los procesos externalizados.
8.12 Beneficios internos de implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

» Enfoque claro hacia el Cliente y orientaciébn a los procesos dentro de la

Organizacion.
* Mayor compromiso de la Gerencia con la Calidad y mejor toma de decisiones.

* Responsabilidades y Autoridades definidas claramente dentro de la

Organizacion.

 Condiciones de trabajo mejoradas para los Empleados.

2E| Anexo SL define la estructura y el formato comun para todas las nuevas normas de sistemas
de gestion ISO y revisiones de las normas existentes.
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* Aumento de la motivacion por parte de los Empleados.

* Informe de Diagnéstico.

* Reduccion del Costo por fallas internas (menores costos por duplicidad de
procesos, rechazos, etc.) y fallas externas (menos devoluciones de los Clientes,

reemplazos, etc.).

» La mejora continua de los procesos de la Organizacion en su conjunto.

8.13 Beneficios externos de implementar un Sistema de Gestion de Calidad.

* Los Clientes tienen mas confianza en que obtendran productos conformes a

sus requisitos, lo que a su vez redunda en mayor satisfaccion del Cliente.

* Publicidad mas agresiva al poder presentar a los Clientes las ventajas de
relacionar con una organizacién que gestiona la Calidad de sus procesos,

productos y Servicios.

» Mas confianza en que los productos y Servicios de la organizacion cumplen los

requisitos reglamentarios pertinentes y los propios del Cliente.

8.14 Razones para certificarse

* Por requerimientos de sus Clientes.

» Porque necesita establecer una diferencia respecto de su competencia.

» Porque necesita mejorar y optimizar la Gestion de Calidad del servicio.

8.15 Procesos del Departamento de Inspeccién Municipal

El Departamento de Inspeccion Municipal de la llustre Municipalidad de

Pudahuel, depende de la Direccion de Obras Municipales y tiene como
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funciones: fiscalizar, inspeccionar, emitir Informes de acuerdo a marcos
juridicos establecidos para la iniciacion de alguna actividad econdmica, de
Comercio ambulante, hacer cumplir algunos aspectos de transito, gestionar la
recuperacion de morosidades con el Municipio, dar respuesta a los
requerimientos presentados por la comunidad, descargos de patentes, Controlar
patentes de alcoholes, de acuerdo a la Normativa vigente, informar de hechos
presentados por la comunidad, en general o asi mismo, que vulneran lo
establecido por el Municipio o las Normativas aplicables a esta Direccion para su

funcionamiento.

El objetivo de los procesos y procedimientos descritos tienen por objeto precisar
actividades, responsabilidades y Autoridades de esta dependencia. Por ello,
debe ser conocido y practicado por todos los Funcionarios de esta Unidad, en las
diferentes actividades, para mejorar permanentemente la labor y atencion a los

requerimientos de los Usuarios.

El alcance de estas actividades deben estar involucrados todos los Inspectores
Municipales titulares, quienes son los encargados de fiscalizar la Ley de Rentas
Municipales, Ley de Alcoholes, Ley de Transito, Ordenanzas Municipales
vigentes y Ocupaciones del Bien Nacional de Uso Publico. Como asi mismo,
tramitar toda la Documentacién que ingrese, a fin de dar respuesta a los

solicitantes en forma oportuna y eficientemente.

8.16 Descripcion de los Procesos

- Se reciben los ingresos, ya sean estos externos o internos, derivados de la
Oficina de Partes, de la Direccién de Obras Municipales (D.O.M.) o directamente

ingresados al Departamento de Inspeccion, en cualquier tipo de formato (correo
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electronico) y/o Carta de los Contribuyentes, del publico en general, u otro

organismo publico o privado.

- El Encargado de la Oficina de Partes o las secretarias de la Direccién de Obras
Municipales o Departamento de Inspeccion, realiza la recepcion y registro de los

documentos que llegan, para su derivacion segun corresponda

- El Jefe de la Departamento de Inspeccion distribuye ingresos y tareas de

acuerdo a los sectores de trabajo.

- Inspectores visitan la Direccién indicado en la Providencia®, ingreso o
reclamo; le dan solucion y/o rechazo, con 3 dias habiles para responder una
Providencia; 20 dias habiles si se trata de una solicitud de Transparencia; 3 dias
hébiles para Cartas de apelacion, y de 10 dias habiles en el caso de solicitudes

de los Contribuyentes, no existe un procedimiento tipo.

- La respuesta a los ingresos se entrega a la Secretaria para su confeccion; pasa
al Jefe de la Unidad para su aprobacion, contando 5 dias habiles, y se

confecciona en un Formulario tipo.

- Después de la firma de Jefe de Departamento, pasa a la Direccién de Obras
Municipales, para la firma del Director, se realiza su despacho y archivo de

copia.

- Finalmente, se envia a otros Departamentos Municipales u organismos

Publicos o privados, segun corresponda con propuesta de aprobacién o rechazo.

*La providencia administrativa es un concepto juridico que corresponde al area del Derecho
Administrativo; este acto es llevado a cabo cuando las decisiones de la Administracion Publica no
tienen el caracter de decretos o resoluciones, es decir se consideran como un tramite o
comunicado sin sustento juridico ni justificacion legal alguna.

Fuente.: URL del articulo: http://www.ejemplode.com/58-administracion/2603-ejemplo de
providencia administrativa.html
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A los Contribuyentes, Solicitantes, quienes dependiendo de la respuesta, pueden

realizar una Nueva Solicitud. (Ver Diagrama N° 1)

8.16.1 Descripcion del proceso Solicitud de Visitas Inspectiva y

Fiscalizaciones

--El Jefe de Inspeccion recibe los listados del Departamento de Patentes
Municipales CIPA (Comerciales, Industriales, Profesionales y Alcoholes) y

designa a Inspectores.

- La Secretaria del Dpto. Inspeccion Municipal de la llustre Municipalidad,
registra el N° de Memorandum, que es el oficio conductor de los listados de

morosos Yy sus deudas en el Libro de Dpto. de Inspeccién Municipal.

- El Inspector asignado notifica a los Contribuyentes, informando de la morosidad
y plazo de pago, esta tarea no cuenta con fecha de entrega pero, la Unidad de

Inspeccidn, establece un méaximo de 10 dias habiles para su respuesta.

- El Inspector informa la labor realizada diariamente, mediante la elaboracion de

Informe.

-- El Jefe de Inspeccion, previa confeccion en Secretaria, remite diariamente los
Informes a la Direccién de Obras Municipales para la firma del Director y se

devuelven al Dpto. de Patentes Municipales CIPA.

-- Si el Contribuyente no esta de acuerdo con la cobranza, se le notifica y debe

asistir al Departamento correspondiente a fin de clarificar su situacion.

-- Esta Direccion de Inspeccion Municipal realiza hasta tres visitas y, se puede

notificar a cualquier persona adulta ubicada en el domicilio. (Diagrama 1)



DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO DE INICIO Y TERMINO DE

SOLICITUDES DE USUARIOS

Diagrama N° 1

Peticion y Reclamos de Departamento de Patentes
contribuyentes Municipales CIPA

iy iy

Encargado de Oficina de Partes o Secretarias de la
Direccion de Obras Municipales o Departamento de
Inspeccién Municipal, realiza la recepcién y registro

iy iy

Jefe de Inspeccion recibe y distribuye ingresos

iy

Inspector asignado realiza la Gestion inspectiva asignada,
en los plazos administrativos correspondientes

g

Inspector emite informe de su Gestion

iy

Informe de jefe de Inspeccion se envia para firma de
Director de Obras Municipales

iy

Jefe Departamento deriva a otros Departamento, Oficina
de Partes u otros Organismos Publicos, segun
corresnonda

{1

Respuesta a Contribuyentes

iy iy

Favorable Desfavorable

Fuente:

Elaboracién Propia
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8.16.2 Descripcién del Proceso Ley del Transito:
- Los Inspectores de Municipales fiscalizan y notifican a los vehiculos de acuerdo a
los Articulos N° 148, 151, 154, 155,167 y 200, de la Ley de Transito N° 18.290,

ademas, de tomar fotografia del vehiculo en infraccion.

- En el Departamento de Inspeccién Municipal se ingresa el N° de Citacién a
Juzgado de Policia Local (J.P.L), explicitando placa patente, tipo de vehiculo, tipo de
infraccién, hora y fecha, mediante Informe por escrito a la Secretaria del

Departamento de Inspeccion.

- Se elabora Informe del parte para visto bueno del Jefe Departamento de

Inspeccién, y posterior firma del Director de Obras Municipales.

- Se deriva a la Direccion de Asesoria Juridica, para la confeccion de presentacion

definitiva a Juzgado de Policia Local de Pudahuel.

- se ingresa al Libro de Correspondencia del Tribunal

(Ver Diagrama N° 2).
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO A INFRACCIONES A LEY DE
TRANSITO

Diagrama N° 2

Fiscalizacién y Natificacién a Infractores en virtud de Ley de Transito N° 18.290

!

Se ingresa numero de Citacion a J.P.L. DE Pudahuel, en Departamento de
Inspeccidn y, se elabora informe de Infraccién a Secretaria de Departamento
de Inspeccién

!

Visto Bueno del Jefe Departamento de Inspeccion Municipal, se deriva a
Director de Obras Municipales para su firma

!

Director de Obras Municipales firma informe de citacién a J.P.L. de Pudahuel

!

Direccion de Asesoria Juridica Elabora Presentacion Definitiva a J.P.L. de
Pudahuel

1l

Ingreso al Libro de Correspondencia a Tribunal del J.P.L. de Pudahuel

Fuente: Elaboracion propia
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8.16.3 Descripcién del Proceso Ocupacion del Bien Nacional de Uso Publico

- En rondas de Fiscalizacién preventivas y por reclamos por escrito realizados por

terceras personas se visita a Contribuyentes en la via Publica periédicamente.

- El Inspector Notifica de cortesia en primera instancia, al que no cumple con la
Ordenanza Municipal o lo autorizado en Permiso y/o Patente Municipal y, al
reincidente, con lo anterior se le cursa una Citacion a Juzgado de Policia Local de

Pudahuel.

- Ingreso de los datos al Sistema, ademas, de ser el caso la confeccion de informe
para sustentar Citacion a J.P.L. de Pudahuel por infraccion a la normativa vigente,

por parte de la Secretaria del departamento de Inspeccion.

- Visto Bueno (V°B) del Jefe del Departamento de Inspeccién Municipal y firma del
Director de Obras Municipales, para su posterior despacho a la Direccién de
Asesoria Juridica, y ésta confecciona la presentacion definitiva a Juzgado de Policia

Local de Pudahuel.

- Ingreso AL Libro de Correspondencia tribunal del juzgado de Policia LOCAL DE

Pudahuel (Ver Diagrama N° 3).
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO DE INICIO Y TERMINO DE
SOLICITUDES DE USUARIOS PARA OCUPACION DE BIENES NACIONALES

Diagrama N°3

En rondas Periddicas y por Reclamos, se visita a Contribuyentes por ocupacion
de Bien Nacional de Uso Piiblico

!

Notificacién de Cortesia o Citacién a J.P.L. de Pudahuel a quien no cumpla con
la Ordenanza Municinal o Permiso v/o Patente Municinal

iy

Ingreso de Datos al Sistema del Departamento de Inspeccion Municipal,
elaboracion de informe si procede

g

Visto bueno del Jefe de Departamento de Inspeccion, se remite a firma del
Director de Obras Municinales

!

Acreditada infraccion remite a la Direccién de Asesoria Juridica para
Presentacion a J.P.L. de Pudahuel, e ingreso a Libro de Tribunal

Fuente: Elaboracion Propia
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8.3 Actores del Proceso

e Usuario, Contribuyente, Vecino.

e Personal Inspectores Municipales.

e Secretarias Departamento de Inspeccion.

o Personal del Departamento de Oficina de Partes.

e Otras Direcciones, Departamentos y Unidades Municipales.
e Oftros Ministerios, Organismos o Servicios Publicos.

e llustre Municipalidad de Pudahuel.
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IX. MARCO METODOLOGICO
9.1 Enfoque de la Investigacion

La siguiente investigacion tendra un enfoque, principalmente, cualitativo, midiendo y
analizando factores dentro de la Administraciébn Local, especificadamente, en la
Gestion del Departamento de Inspeccién Municipal de la llustre Municipalidad de
Pudahuel. Pero, tendr& un aporte cuantitativo, ya que se utilizaran datos
recopilados en la propia Municipalidad de Pudahuel, por cuanto consideraremos una

investigacion de tipo mixto.
9.2 Tipo de Investigacién

El caracter Cualitativo de nuestra investigacion serd marcada principalmente de tipo
descriptivo®, pues pretendemos proponer y mejorar un Sistema de Gestion de
Calidad, para lo cual se describiran situaciones, hechos, eventos relativos al
problema en investigacion, buscando especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles importantes de las personas, grupos y procesos, que se someta al
andlisis y su comparacion con los requisitos técnicos establecidos en la Norma ISO
9001:2015. Y ser4 exploratorio®®, en razén a que no existe la suficiente
investigacion e informacién a disposicion sobre los d&mbitos que aborda este trabajo
en este Municipio, cuyos procesos no han sido lo suficientemente estandarizados, ni

documentados.

% Roberto Hernandez Sampieri, C. Figueroa, P. Batista, (2006), Metodologia de la Investigacion, Pag.
60, México.

%6 Roberto Hernandez Sampieri, C. Figueroa, P. Batista, (2006), Metodologia de la Investigacion,
Pag.59. México.
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9.3 Técnicas de la Investigacion

Las técnicas utilizadas en esta investigacion se basaran en el diagnostico
organizacional del Departamento de Inspeccion Municipal de la llustre Municipalidad
de Pudahuel, mediante la herramienta FODA, entrevistas semiestructuradas, cuyo
contenido se baso en el conocimiento empirico de los Tesistas que en su Calidad de
Funcionarios. Uno, de la Administracion Central; y, otro, del ambito Municipal,
especificamente, del mismo Departamento de Inspeccién Municipal de la llustre

Municipalidad de Pudahuel, por sobre los ocho afios en dicho Departamento.

El contenido de estas entrevistas se estructurara en base a Areas que nos sirvan
para detectar, desde su perspectiva y experiencia, antecedentes que nos orienten
acerca de los problemas centrales del Departamento de Inspeccién y aportes para

el cambio de estrategia.
9.4 Universo

Nuestra poblacién objetivo estd constituida para la presente investigacion ,en el
Departamento de Inspeccion Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel,
especificamente en el Area de Comercio, poniendo énfasis en los distintos mandos
0 estamentos, Directivo, constituido por el Director de Obras Municipales, Jefatura
en la persona del Jefe del Departamento de Inspecciéon Municipal, Mando Medio
correspondiente a los Coordinadores del Departamento de Inspeccion Municipal y
Operativo, cuya base son los Inspectores del Area de Comercio del Departamento
de Inspeccion Municipal de la cual depende el Departamento de Inspeccion

Municipal.



55

9.5 Muestra

La muestra seleccionada para el instrumento de recoleccion de informaciéon esta
dada por la entrevista, al Director de Obras Municipales, Sr. Ricardo Gallardo, como
Autoridad maxima del Direccion; al Jefe del Departamento de Inspeccién Municipal
Sr. Rolando Jiles, Autoridad méaxima del Departamento de Inspeccion Municipal; al
Coordinador del Departamento de Inspeccidon Municipal, sefior Raul Allendes, y a
nueve de los diez Inspectores del Area Comercio, a los cuales se les mantendran su
identidad en reserva, para asegurar que su participacion sea la mas natural, objetiva

y sin ningun de tipo de presion en su expresion.
9.6 Variables de Anélisis

o Enfoque en el Cliente (conocimientos de las necesidades y expectativas).
e Liderazgo.

e Capacitar a los Empleados.

e Compromiso con las Personas.

o Enfoque a procesos.

e Mejora (ésta ya no solo debe ser continua, sino permanente).

e Toma de decisiones basada en evidencia.

e Gestion de las relaciones.
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X. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

10.1 Anadlisis Organizacional del Departamento de Inspeccién Municipal Area

Comercio

Como primer paso para el desarrollo de un proceso de mejora del Departamento de
Inspeccién Municipal, consistird en levantar, recopilar y analizar informacion
relevante que nos permita comprender la situacion actual del Departamento de

Inspeccion.

Como inicio se adopt6 el instrumento de entrevistas semiestructuradas que nos
permitieran tener informacién de temas relevantes para esta investigacion sobre el
Departamento de Inspeccidbn Municipal, desde la Optica del Director de Obras
Municipales, pasando por la Jefatura del Departamento de Inspeccién Municipal, el
Coordinador, hasta los Inspectores Municipales que amparados en el anonimato
pudieran responder lo mas verazmente a las preguntas realizadas y que nos
permitan en razén al tiempo que se tiene, obtener los antecedentes requeridos,
guardando un pequefio margen de error, en la vision real de la Organizacién en el

lapsus de tiempo de estudio.

La segunda herramienta seleccionada para el andlisis del Departamento de
Inspecciéon Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel, es el FODA, la que
nos permite proveer los insumos necesarios al proceso de Planeacion estratégica,
proporcionandonos la informacion esencial para la implementacion de acciones y
medidas correctivas que a su vez, nos facilite la toma de decisiones acordes con los
objetivos y la generacion de nuevos proyectos de mejora en base a los

antecedentes recopilados.
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10.2 Presentacion de los Resultados de las Entrevistas y su Analisis.

Las entrevistas son realizadas con fecha 12 de Octubre de 2016, en dependencias
de la llustre Municipalidad de Pudahuel, especificamente en la Direccién de Obras
Municipales, donde funciona a su vez el Departamento de Inspeccion Municipal, a
los Sefores Ricardo Gallardo, Director de Obras Municipales, y Sr. Rolando Jiles,
Jefe de Departamento de Inspeccién Municipal, al Coordinador de dicho
Departamento, Sr. Raul Allendes Cafias y a los Sefiores y Sefioras Inspectores de
la llustre Municipalidad de Pudahuel, que por una razén de obtener una respuesta

mas realista y sincera, se mantendra su identidad en reserva.

Las preguntas fueron enfocadas en razon al cargo (Director de Direccion, Jefatura,
Coordinador e Inspectores del Departamento de Inspeccion Municipal Area

Comercio) y para conocer aspectos estructurales, de Liderazgo y de Gestion.

A continuacion se expondra el andlisis de las entrevistas realizadas, a fin de
establecer e identificar aéreas que constituyan los principales problemas sobre los
cuales, edificaremos la propuesta de mejora y que son pilares de la Norma 1SO
9001:2015, y que nos permitan alcanzar tanto el objetivo general como los

especificos de la presente Tesis de Grado.
10.3 Entrevista al Director de Obras Municipales?’

Se le realizaron un total de siete preguntas, que abarcaron topicos de Gestion,
Planificaciéon, Control, evaluacion de resultados, canales de comunicacion tanto
internas como externas y observaciones a limitantes en la Gestién a nivel estructural

e institucional.

" Anexo Transcripcion entrevista a Director de Obras Municipales, pagina 89.
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De las respuestas se pude inferir que a juicio del Nivel directivo, el Departamento
de Inspeccién Municipal, presenta los siguientes tdépicos o puntos claves que

deben ser abordados 0 mejorados:

Debilidades en la Gestion, principalmente dadas por la siguientes situaciones,
estructurales e institucionales, la falta de Personal en relacion a la cantidad de
demanda de bienes y Servicios, empoderamiento de la Ciudadania, situacién pais,
Debilidad en cuanto al enfoque al Cliente, al no existir una retroalimentacion de
informacién, dificilmente se podra satisfacer expectativas de éstos ya sean
presentes o futuras, es esencial que el Personal conozca estas necesidades y como
afecta su trabajo. Debilidad en la Planificacion, debido a que se carece de un
evaluativo de los resultados, por ejemplo, lo que sucede con el Sistema de
Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) a nivel Municipal del cual, no se
extrae informacion cuantitativa para Nuevas Planificaciones que permitan una

mejora real.

Existencia de Debilidad en la Comunicacién, en este item, conlleva a
cuestionarnos sobre el nivel de enfoque a procesos llevados a cabo, por el
Departamento de Inspeccién, la falta de claridad en cuanto a procesos,
procedimientos, roles, responsabilidades y la interrelacion de los mismos se
desconoce o no existe. Finalmente, y a consecuencia de las debilidades detectadas,
es viable cuestionarse la toma de decisiones basadas en la evidencia, éste es un

proceso complejo y que implica un grado de incertidumbre.
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10.4 Entrevista al Jefe del Departamento de Inspeccién Municipal®®

Se le realizaron un total de doce preguntas, que abarcaron topicos de Gestion,
Planificacion, Control, evaluacién de resultados, canales de comunicaciones tanto
internas como externas y observaciones a limitantes en la Gestién a nivel estructural
e institucional como son; liderazgo, comunicacion, manejo de la informacién y

Gestion de las relaciones y temas vinculados con capacitacion del Personal.

De las respuestas se puede deducir que a juicio del Nivel Jefatura, el
Departamento de Inspeccidon Municipal presenta los siguientes tdépicos o puntos

claves que deben ser abordados o mejorados:

Liderazgo, si bien, el tipo de liderazgo ejercido por el Titular del Departamento de
Inspeccién es de tipo democratico, que incentiva la innovacién y participacion, ésta
se ve disminuida por otros factores, como es la falta de transmisién de unidad,
proposito y la orientacion de la organizacion, esto es fundamental, ya que con ello,
se podria alinear sus estrategias, politicas, procesos y uso eficiente de recursos.
Debilidad en la Gestion, la falta de una Planificacion, tanto de Inspectores, como
de Mandos medios en la labor diaria, mensual, semestral y anual, falta de
coordinaciones de trabajo periddicas, salvo excepciones dadas por la reiteracion de
procesos anuales, provoca dentro de este Departamento, dificultades en la
eficiencia y oportunidad de respuesta, los procedimientos son poco claros o
desconocidos, utilizdndose mas bien, la reiteracion o experiencia adquirida, lo que
conlleva a confusion, doble tipo de respuestas, falta de seguimiento y Control. La

comunicacion, la falta de ésta provoca que los objetivos, procesos vy

“Anexo Transcripcion entrevista a Jefe del Departamento de Inspeccion Municipal, pagina 96
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procedimientos se desconozcan, €stos se ejecutan de acuerdo a instrucciones, pero
no existe compromiso con lo que se ignora. Sistema de manejo de
documentacion, éste es de nivel bajo, no existiendo un proceso o procedimiento
para la informacion, solo iniciativas individuales, las cuales no son suficientes para
responder a la demanda de ella, o su manejo no implica analisis, ni evaluacién, o
retroalimentacion con otros procesos, lo que lleva a procedimientos lentos de
respuesta, la no existencia de seguimiento, ni Control de Gestion interna,
desconocimiento de procedimientos, falta de capacitacién de Funcionarios. Enfoque
al Cliente, falta de mecanismos que recojan las necesidades y expectativas
presentes y futuras de los Usuarios, sin un Sistema que mida el nivel de satisfaccién
y actuar sobre él, invalida la propuesta de objetivos de mejora, éstos deben ser
conocidos y compartidos por el Personal. En relacion a lo anterior, la Gestion de
las relaciones, son basicos, pero mas bien por disposiciones Legales que obligan a
ello, que por una politica de integracion, esto afecta al Departamento, la relacion con
las partes interesadas, el entorno afecta, directamente, en el desempefio, una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos de crear valor. La
carencia de una Politica de Gestién de Calidad de Recurso Humano, en la cual
el Departamento de Inspeccion Municipal sea el actor principal, se veria reflejada de
diferentes maneras, siendo la mas visible, la insuficiencia de Personal de
Inspectores Municipales, para la demanda y densidad de poblacién existente en la
comuna de Pudahuel, en la baja profesionalizacién de éstos, sin desconocer la
expertiz de algunos de ellos, en razén a los afios de experiencia adquiridos en
gjercicio de su cargo, una buena oportunidad de mejorar esto es la dictacion de la
Ley N° 20.922 sobre Fortalecimiento de la Gestion y Profesionalizacion Municipal.

Capacitacion insuficiente, se destaca por el Entrevistado, la no existencia de
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Planificacién, sino mas bien una Gestion entre el Departamento de Inspeccién y la
Direccion de Desarrollo de Personas, en torno a entregar herramientas elementales
sobre la labor inspectiva, y la mayoria de las veces que esto sirva para las
evaluaciones, ascensos. Este aspecto que tiene un prolongacion por afos, tiene un
impacto directo en la Gestion del Funcionario, y en factores psicosociales del
individuo, como es la baja motivacion, efecto de las bajas remuneraciones,
excesivos horarios de trabajo debido a la necesidad de horas extras para
compensar los bajos salarios y sentimientos de poca valoracién a la labor.
Problemas de infraestructura, de acuerdo a lo expresado por el Entrevistado, este
es un problema que afecta la Gestidon del Departamento, la ausencia de espacio
fisico afecta el clima laboral, por ejemplo en el espacio de la atencién de publico, lo
que incide en una apreciaciéon de desvalorizacion del Usuario, en el uso poco

eficiente de los recursos Municipales.
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10. 5 Entrevista al Coordinador Raul Allendes Cafias?®

Se le realizaron un total de nueve preguntas, que abarcaron topicos de Gestion,
Planificacion, Control, evaluacién de resultados, canales de comunicacion tanto
internas como externas y observaciones a limitantes en la Gestién a nivel estructural
e institucional, como son: liderazgo, comunicacion, manejo de la informacion y

Gestion de las relaciones y temas relacionados con capacitacion del Personal.

De las respuestas se puede desprender que a juicio del nivel Mando medio, el
Departamento de Inspeccidén Municipal presenta los siguientes tdépicos o puntos

claves que deben ser abordados o mejorados.

Inexistencia de Planificacion, “arreglamos la carga en el camino”, es la frase
reiterada y que denota una cultura de una Direccion hacia afuera, es decir, a
resolver problemas concretos urgentes y emergentes, postergando la Planificacion
en pos de la coyuntura. Esta préactica, si bien, es efectiva en el corto plazo,
disminuye su eficacia en el mediano y largo plazo, sobre todo en el uso eficiente de
recursos tanto humanos como materiales, incidiendo en la Gestién, No se evalta
los resultados, ni se analiza la informacion, siendo este un factor relevante para
el proceso de Planificacién y de toma de decisiones estratégicas, la no realizacién
de él, afecta directamente en el desarrollo de un proceso. La Capacitacion, de los
Funcionarios es en relacion a solicitud del Departamento de Inspeccién Municipal, lo
cual en la practica se cumple, pero con limitacion en su acceso en canto a cantidad
de Funcionarios de oportunidad, lo que tampoco es concordante con la

oportunidad, de acuerdo a los cambios en el entorno Normativo. Se reconoce un

*Anexo Transcripcion entrevista a Coordinador Departamento de Inspeccion Municipal, pagina 102
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déficit de profesionalizacion en el Departamento de Inspeccion Municipal, una
tecnificacion, sin desconocer la expertiz de Funcionarios con afios de Servicios, que
son un valor dentro de la, problemas de espacio fisico, es real, e incide en la
atencion de publico, en el clima laboral y en la Gestién eficiente. Sistema de
manejo de documentacion, este es de nivel bajo, no existiendo un proceso o
procedimiento para la informacion, solo iniciativas individuales, las cuales no son
suficientes para responder a la demanda de ella, o su manejo no implica analisis, ni
evaluacién o retroalimentacion con otros procesos, lo que lleva a procedimientos
lentos de respuesta, la no existencia de seguimiento, ni Control de Gestion interno,

desconocimiento de procedimientos, falta de capacitacién de Funcionarios.

10.6 Entrevista a Inspectores Municipales de la llustre Municipalidad de

Pudahuel, se mantendra reserva de nombres*

Se le realizaron un total de nueve preguntas, que abarcaron topicos de Gestion,
Planificacién, Control, evaluacién de resultados, canales de comunicaciones tanto
internas como externas y observaciones a limitantes en la Gestion a nivel estructural
e institucional como son: liderazgo, comunicaciéon, manejo de la informacién y

Gestion de las relaciones y temas relacionados con capacitacion del Personal.

El perfil de los Inspectores entrevistados es el siguiente: seis hombres y tres
mujeres, abarca desde aquel que solo lleva tres afios de experiencia como Inspector
Municipal y aquel que lleva 38 afios en el cargo, cuyo rango etario va desde los 35

anos hasta los 64 afios de edad.

*®Anexo Transcripcién entrevista a Inspectores Departamento de Inspeccion Municipal, pagina 109
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De las respuestas se puede colegir que a juicio del Nivelo operativo, el
Departamento de Inspeccién Municipal presenta los siguientes tépicos o puntos

claves que deben ser abordados o mejorados.

A nivel de Gestion Administrativa, se presentan las siguientes falencias, falta de
Planificacion en los trabajos operativos. Si bien, se reconoce una Planificacion
diaria, ésta no obedece mas que a la coyuntura, no existe un Manual de
procedimiento, dejandose a la experiencia y reiteracion de situaciones la adecuacion
de procedimientos, por tanto, en el aspecto de Enfoque a proceso, son débiles o
nulos. Otro aspecto que segun los entrevistados que desconocen, es el item sobre
la Capacitacién, esta seria insuficiente, destacado por los Entrevistados, ésta no
cubre sus expectativas, en torno a entregar herramientas elementales sobre la labor
inspectiva, las mas de las veces esto solo sirve para las evaluaciones u ascensos.
Este aspecto que tiene un prolongacién por afos, tiene un impacto directo en la
Gestion del Funcionario, y en factores de psicosociales del individuo, como es la
baja motivacion, efecto de las bajas remuneraciones, excesivos horarios de trabajo
debido a la necesidad de horas extras y sentimientos de poca valoracion a la labor

ejercida.

Problemas de infraestructura, de acuerdo al parecer de la totalidad de los
Inspectores Municipales, este es un problema que afecta la Gestién del
Departamento, el reducido espacio fisico en el que se desarrolla la labor de
Inspeccion, afectando el clima laboral, el espacio en la atencién del publico, lo que
incide en una apreciacion de desvalorizacién del Usuario, y en el uso poco eficiente
de los recursos Municipales. Aqui observamos una debilidad en cuanto al principio

del Enfoque al Cliente, que propone la Norma 1SO 9001:2015.
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10.7 Sintesis del Diagnostico en Base a las Entrevistas

Nuestro diagnéstico en base a las entrevistas realizadas en el Departamento de
Inspeccion Municipal de la comuna de Pudahuel, en los diferentes niveles de
mando, es decir Directivo, Jefatura, Medio y Operativo, nos arrojan los siguientes
puntos criticos asociados a las variables de analisis, y que se traducen en

debilidades.

Debilidad en la Gestién administrativa interna del Departamento de
Inspeccidn, esto es reflejado en la falta de Planificacion, prospeccion, Control y
evaluacién de la informacién, materia prima para la accion primaria de diagndstico y
Planificacién. A consecuencia de lo mismo, se presentan problemas de manejo en el
uso eficiente de los recursos, que es independiente del uso eficaz de los mismos, y
gque no dicen relacién proporcional al concepto de Calidad que se pretende alcanzar

y en la toma de decisiones basados en la evidencia.

Debilidad en la Gestién hacia el Cliente, principalmente externo, no existe un
estudio, ni menos un andlisis de la informacion referente al Usuario, en relacién con
sus necesidades, expectativas presentes y futuras, con el nivel de satisfaccion

respecto al servicio, entregado por el Departamento de Inspeccion Municipal.

Debilidad en aspecto de Liderazgo, al no existir, no estar claros o no ser
comunicados eficientemente las estrategias, politicas, procesos, recursos y los
objetivos del Departamento, no pueden ser alineados en el logro de los objetivos, ni
esclarecer el rol que juegan los Inspectores en ellos. Lo que nos lleva al poco

compromiso y un deficiente uso de las competencias en la labor de los Inspectores.
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Debilidad en los Procesos, al no estar claras las actividades, ni Planificadas, ni
gestionadas como procesos interrelacionados y coherentes, no permitiran la
comprension de como se llegdé a los resultados, permitiendo la optimizacién del

rendimiento del Departamento de Inspeccién Municipal.

Vision de mejora, la Planificacién, coordinacién, Control, analisis, evaluacién, son
parte del proceso de mejora, y que deben estar siempre presentes en toda
organizacion, la debilidad en estos aspectos atenta contra este principio, la principal
ventaja de tener inmerso este valor en la organizacion, es la capacidad de ésta,
para reaccionar al entorno, tan cambiante, el cual presentan Oportunidades y

amenazas.

10.8 Presentacion del Resultado FODA del Departamento de Inspeccion

Municipal Area Comercio

El Departamento de Inspeccién Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel,
es un organismo dependiente de la Direccion de Obras Municipales, cuyo Director
es Don Ricardo Gallardo, Arquitecto de profesion; el Jefe del Departamento de
Inspeccién Municipal es don Rolando Jiles, Ingeniero de Ejecucion en Geomensura,
esta constituido por 20 Funcionarios ( 1 Jefatura; 3 Secretarias: 2 Coordinadores; 1
Conductor; 1 Administrativo y 13 Inspectores Municipales, de los cuales se
subdividen 3 de Obras y 10 de Comercio), su competencia se suscribe al Territorio
Comunal (con una superficie de 195.5 km cuadrados, con una poblacién de 225.000
habitantes (de acuerdo a proyeccion de precenso 2012, dando una cantidad de
17.308 habitantes por Inspector), este ambiente es dinamico, complejo y de cambio

creciente, esto mismo constituye un desafio permanente para la toma de
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decisiones, es decir, para el Control de Gestion, que por regla general, dependiendo
de la informacién disponible, lo coloca en una situacion de incertidumbre. Es por
ello, la necesidad de la utilizaciébn de herramientas que nos permitan reducir esta
incertidumbre, una de ellas, es la matriz FODA. (Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades, Amenazas).
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

Potencial del factor humano
Estabilidad laboral.

Buen estandar de equipamiento.
Liderazgo democratico por parte
de la jefatura del Departamento
Inspeccion Municipal.

Expertiz de Inspectores
Municipales en afios de servicio.
Compromiso del Personal con el
servicio publico.

Plan de Implementacién 2017 de
software para seguimiento de
informacion.

Fortalecimiento de la relacién con
la com.

Voluntad de mejoramiento
institucional, busqueda de
alternativas de solucién

Falta desarrollo de Planificacion y
programacion del trabajo, a nivel de
Departamento, que sea participativo e
integrador.

La instancia de coordinacion es formal
y no funciona adecuadamente.

No hay una adecuada comunicacién
institucional, del Departamento hacia el
interior y la com.
Carencia de
procedimientos claros.
Carencias en Factor de Recursos
humano (cantidad), espacio disponible
y capacitacion, Sistema de calificacion
permiso y no sancionatorio.

Poca actualizacion de las Ordenanzas
Municipales antela Nuevas realidades

Procesos y

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Politca de Modernizacién del
Estado por parte del Estado, Ley
20.922.

Nuevas politicas de integracion de
la comunidad en el accionar de la
Gestion Municipal.

El nivel tecnolégico actual que
permite la conectividad en tiempo
real

Los alcances relativos de la Autonomia
del Municipio, resultantes de la
legislacion vigente.

Cambios dinamicos en el entorno
Crecimiento de demandas de
productos y Servicios de mejor
Calidad, debido al crecimiento
poblacional, requerimientos del
Gobierno central y Nuevas tecnologias
de la informacién
Situacion de
economica en el pais
Sensacion de descredito, burocracia
en la Administracion publica

Niveles de contaminacién de la region,
y focos de contaminacién Local

desaceleracion

Elaboracion: Propia
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10.10 Fortalezas

Dentro de la fortalezas destacadas en nuestro estudio, es el factor humano, el cual
esta constituido por el Personal del Departamento de Inspeccion Municipal,
destacandose la vocacion de servicio publico, la probidad de éste, pese a las
deficiencias salariales apreciadas en funcion del cargo, la expertiz en el campo de
Inspeccion por afios de Servicios de los Inspectores, la buena relacion
comunicacional con la Comunidad, Usuarios del Departamento, la voluntad de
mejoramiento institucional, en la buUsqueda de alternativas de soluciones y
mejoramiento de Gestién, como la implementacion de un programa computacional
gue permita el seguimiento de la informacion y consulta en terreno de la misma por
parte de los Inspectores, la existencia de un liderazgo en la Direccién y Jefatura de

caracter democratico.

10.11 Debilidades

La falta de Planificacion y programacion del trabajo, quedo de manifiesta de acuerdo
a la informacion obtenida en las entrevistas, salvo algunas excepciones de fechas y
trabajos reiterativos de caracter anual, la regla general se basa en una Gestién
desarrollada mas bien por presiones de coyuntura y de corto plazo. Cuyo origen se
basa mas bien en una cultura administrativa Municipal, que busca la soluciéon de
problemas emergentes, con una visién parcial sobre la vision institucional. Es
necesario un nuevo Planteamiento que potencie una Planificacion més participativa,
determinando objetivos, metas claras y prioridades que estén en sincronia con la
visibn y mision del Departamento, con compromisos de Gestion que sean

mensurables.
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La coordinacion a nivel institucional es deficitaria, una de sus causas la podemos,
encontrar en una cultura organizacional, de baja coordinacion, donde un liderazgo
de tipo Laizze Faire o sea, “de dejar hacer” del Alcalde, en materia decisional, en los
Mandos directivos, fomenta temas de poder y visiones parceladas, creando solo
coordinaciones en actividades y problemas puntuales y no en temas, actividades,
Programas y Planes Globales, donde prima el sectorialismo de algunos
Departamentos, dentro del Departamento de Inspeccién Municipal, incide en su
funcionamiento, en la carencia de coordinacion e informacién oportuna, para la

Planificacién y desarrollo de la labor propia del Departamento.

Problemas de comunicacién en el ambito de la Gestion, desde el Plano Directivo, de

Funcionarios, como la relacién con la comunidad.

Sin comunicaciones efectivas, las Decisiones, Planes y Programas se ejecutan
inadecuadamente, no se conocen y, principalmente, no hacen participe de ellas al
Funcionario, creando en éste un sentimiento de poco reconocimiento y de

incertidumbre.

Con respecto a la comunicacién del Departamento con la comunidad, este, si bien,
es adecuado, no existen procedimientos de retroalimentacion de informacién, como
el nivel de satisfaccion de Usuarios, ni de evaluaciéon de la Gestiébn en los

procedimientos efectuados.

Los procesos y procedimientos constituyen las actividades necesarias para el
desarrollo de las funciones propias del Departamento de Inspeccién Municipal en

funcion de sus objetivos, y de dar respuesta a los requerimientos de la comunidad.
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De acuerdo a la entrevistas y de la informacion recopilada existe una falencia en
este sentido, principalmente por desconocimiento de estos por parte de los
Funcionarios, actuando, principalmente, por la experiencia adquirida en afios de
Servicios, lentitud de los procedimientos, falta de actualizacién de Normativas, falta

de seguimiento y evaluacion de los mismos.

La falta de una politica de Recurso Humano integral que se oriente a
especificaciones del Departamento de Inspeccion Municipal, y en conjunto con éste,
lo que se refleja en diferentes aspectos de los Funcionarios y de la estructura

organizacional misma.

La baja profesionalizacion de los Inspectores Municipales, repercute en la Gestion,
frente a los nuevos desafios y demandas de la comunidad cada vez mas
empoderada, con acceso a la informaciéon. Lo que nos lleva a la carencia de
Programas de capacitacion y que éstos sean generalizados para todo el Personal,
cursos que sean disefados con un real impacto en la Gestion o desarrollo del

Inspector Municipal.

Otro aspecto relevante con el factor humano, es el que dice relacion con la
motivacion, en problemas de remuneraciones, clima laboral y conductas de Jefatura.

Lo cual, también, incide en un proceso de Gestion eficiente y oportuna.

Finalmente, un tema de relevancia es el Sistema de calificacién y evaluacion de
desempenio. De las entrevistas se vislumbra un anhelo de un Sistema de calificacion
mas objetivo, se tiene la percepcion de que es un Sistema permisivo y que no

sanciona.
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En cuanto al problema de espacio fisico para la Gestion, funcionamiento, y atencion
de Usuarios, en el Departamento de Inspeccion Municipal, éste es evidente, lo que
conlleva a una situaciéon de riesgos psicosociales del Funcionario y refleja una

desvaloracion del Usuario, que son Clientes del Municipio.

10.12 Oportunidades

La promulgacion de la Ley N° 20.922, para el Fortalecimiento de la Gestion y
Profesionalizacion Municipal, que permite la autonomia de los Municipios a partir del
afo 2018, a reestructurar las Plantas Municipales en funcion a las realidades y
necesidades de cada comuna. El nivel tecnol6gico actual y futuro permite y permitira
mejorar la conectividad en tiempo real con el Municipio, favoreciendo el trabajo en
terreno de manera eficaz y eficiente. Las Nuevas Leyes que permiten una mayor
participacién de la ciudadania en la Gestion de las Municipalidades, como es el caso
de la Ley N° 20.500 Sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana en la Gestién, y

otras como la Ley de transparencia, del Lobby.

10.13 Amenazas

Los cambio dindmicos que suceden en el entorno, el alcance relativo de la
autonomia de los Municipios resultantes de la legislacion vigente, si bien, existe un
reconocimiento de ésta, como por ejemplo, con la Ley N° 20.922, siempre se
gueda pendiente la autonomia financiera, que es un factor gravitante en la Gestion
de los mismos, a este mismo respecto, en materia legislativa se conceden Nuevas
funciones y atribuciones a los Municipios, lo que genera Nuevas demandas de

productos y Servicios, que la Ciudadania requiere de manera eficaz, eficiente y
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oportuna, en concordancia con los avances tecnoldgicos, que un Sistema

globalizado exige.

Otros factores que constituyen amenazas es la situacion de descredito que esta
viviendo la Administracion Publica, la credibilidad estd en juicio, la probidad
cuestionada, lo que no es ajeno al funcionario Municipal, y especialmente al

Inspector Municipal.

Un factor externo como la contaminacién, genera nuevos desafios de Control a nivel
Local. Finalmente, la situacién econémica de desaceleracién que vive el pais afecta
a los Municipios y especialmente al Departamento de Inspeccion debido a la

tendencia de crecimiento de actividad comercial, formal como informal.

10.14 La Estrategia Fortalezas versus Oportunidades (F.O.)

La maximizacion del potencial humano aprovechando las Oportunidades que brinda
la promulgacién de la Ley N° 20.922 para el Fortalecimiento de la Gestion vy
Profesionalizacion Municipal, es decir, una adecuacion de Planta, mayor dotacion de
Inspectores calificados, estabilidad laboral, aprovechamiento de la expertiz, el

reforzamiento del compromiso con el servicio publico.

El mejoramiento del uso eficiente de la tecnologia existente en el Departamento de
Inspeccién Municipal, con la incorporacion de tecnologia, aplicaciones y software
gue permitan la conectividad y transferencia de informacion en terreno en tiempo

real.

La integracion, participacion, transparencia en el funcionamiento de los

procedimientos y procesos, basados en estdndares de Calidad, que permitan
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responder a los nuevos desafios que Plantean la comunicacion y trabajo en

conjunto con la comunidad.
10.15 La Estrategia Debilidades versus Oportunidades (D.O.)

Minimizar mediante una programacién y Planificacion diaria y semanal a nivel de
Inspectores de los temas relevantes de su quehacer, asi mismo a nivel de
Coordinadores una Planificacion semestral en hitos relevantes, que permitan un uso
priorizado de recursos y mejore la coordinacion interna, a su vez, de Controles
quincenales por Area, sector y temas emergentes, esta misma Planificacion incidira
en la mejora de la coordinacion, disminuir las brechas entre la Comunidad y el
Departamento de Inspeccion, la creacion o fomento de estandares en los procesos y
procedimientos, su comunicacion, transparencia, ayudara a la credibilidad,
integraciébn y participaciéon ciudadana, mejorando, a su vez, la imagen del
Departamento de Inspeccién, la promulgacion de la Ley 20.922 para el
Fortalecimiento de la Gestién y Profesionalizacion Municipal, permitira reaccionar
ante demandas histéricas del sector Municipal, que permite enfrentar a los nuevos
desafios que la realidad plantea, como las estructura de Plantas, mayores
Funcionarios Técnicos y Profesionales, mejora en remuneraciones, incentivo a las
capacitaciones del Personal acorde a requerimientos del Departamento, inyeccion

de recursos a infraestructura que mejora el espacio laboral.
10.16 La Estrategia Fortalezas versus Amenazas (F.A.)

La maximizacion de las fortalezas expuestas, basadas, principalmente, en factor
humano, el aprovechamiento de la estabilidad laboral, permite el surgimiento de la

expertiz por afios de servicio, que es un capital que permite disminuir los efectos
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negativos de eventuales cambios del entorno, la aplicacion de tecnologia existente
y su eficiente uso, permite responder en mejor forma la demanda creciente de la
Ciudadania por mejores productos y Servicios, de manera eficiente, eficaz y
oportuna, basado en estandares de procesos y procedimientos transparentes que
den una sefial de objetividad y eficiencia, promoviendo la idea de un Gobierno

Abierto a nivel comunal.

10.17 La Estrategia Debilidades versus Amenazas (D.A.)

El desarrollo y promocion de Sistema de Planificacion de la Gestion, que nos
permitan el uso eficiente y eficaz de los recursos Municipales. La promocién y
fomento de la capacitacion individual e institucional, que permita la minimizacion de
los retos de una demanda crecientes de productos y Servicios de la comunidad,

permitiendo la eficiente aplicacién de tecnologia disponible, y la que se incorporé.

La mejora de canales de comunicacién existente, especialmente, hacia la
Comunidad en lo relativo a los programas de ayuda, subsidios, formas de acceso a
patentes, Programas de capacitacion hacia los Usuarios o la Comunidad que

permita disminuir los efectos del periodo de desaceleracién econdémica en curso.
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Xl. CONCLUSIONES

Del andlisis de la informacion obtenida a través de las entrevistas a los diferentes
miembros de la organizacién en funcion de su nivel, (Directivo, Jefatura, Mando
Medio y Operativo), y del instrumento utilizado, FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas), en cual se ven reflejados el contexto interno como
externo que inciden en la Gestion del Departamento de Inspeccién Municipal, y de la
experiencia Personal de los Tesistas en el Servicio Publico Central, como Municipal,
y considerando que las Municipalidades, sus Unidades y Servicios, como es el caso
del Departamento de Inspecciébn Municipal, estan insertas en este Sistema
globalizado y no son ajenas a las virtudes y defectos que de este fenbmeno se
originan. La necesidad de responder a las necesidades y expectativas presentes y
futuras, cada vez mayores en relacion a los recursos disponibles, Plantean la
urgencia de replantear la forma de Gestion que se lleva a cabo actualmente, pero no
basta la eficacia, en el cumplimiento de las metas o de los Servicios o productos
generados, que se contemplan en los actuales Programas de Mejoramiento de
Gestioén en los Municipios (PMG), los cuales cabe destacar que no son evaluados, lo
mismo sucede en el Departamento de Inspeccion, hoy la Ciudadania exige, Calidad,
transparencia, oportunidad en la prestacion. Por ello, se hace evidente que se debe
replantear la forma de Gestion, considerando la cultura organizacional como base
para su formulacion, considerando la heterogeneidad, las diferentes realidades y
necesidades de cada servicio para lograr un concepto asociado a la Calidad como

es la Eficiencia.

Es por esto, que en razdén a lo expuesto, no nos merece la menor duda la valides de

la pregunta de investigaciéon y su comprobacion afirmativa, de acuerdo a los
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antecedentes expuestos. ¢Es la falta de un Sistema de Gestién de Calidad la
causa por la cual el Departamento de Inspeccién Municipal no logratener una

mejor eficienciay eficacia en sus funciones?

Del diagnéstico organizacional, se desarrolla la proposicion de mejora en base a los
principios de la Norma I1SO 9001:2015, que se basa en los principios de Calidad, es
decir, considera un enfoque al Cliente; considera al Liderazgo como rector que
permite establecer las condiciones en que los integrantes del Departamento de
Inspeccidn, participaran en el logro de los objetivos Planteados, esto conlleva al
principio del Compromiso del Personal, mejorando habilidades y competencias, el
enfoque a procesos, donde se consideran a las actividades y éstas se gestionan
como procesos interrelacionados y con coherencia con los objetivos, y que lleva a la
mejora, constituyéndolo como un objetivo permanentemente del Departamento, esta
generacion de informacion y su retroalimentacion en los procesos de evaluacion,
permitira lograr la toma de decisiones basadas en la evidencia obtenida, y que
permita gestionar de mejor forma sus relaciones con las partes interesadas en la
organizacion.

Estos principios generan ventajas y Oportunidades, para reaccionar al entorno
dindmico, que trae amenazas y desafios, permitiendo eliminar la incertidumbre, o
disminuirla. Lo que nos permitird lograr nuestro Objetivo General, de mejorar la
eficacia y eficiencia del Departamento de Inspeccién Municipal de la llustre
Municipalidad de Pudahuel, otorgando Servicios y productos de manera
eficiente, eficaz, oportuna y transparente durante el afio 2016.

De los antecedentes expuestos, de la informacion obtenida, que nos indica las

principales debilidades de Gestién detectadas en el andlisis organizacional, de la
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experiencia Municipal, con el Programa de Mejoramiento de Gestién(P.M.G.), donde
se reconoce el cumplimiento de metas, pero se carece de datos de evaluacién de
Calidad de los Servicios y productos entregados. Es este factor de informacion o
mejor dicho la carencia de él, es lo que nos permite aseverar, que la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la estandarizacién de procesos,
procedimientos, como es lo que nos ofrece la Norma ISO 9001:2015, nos permitirdn
alcanzar productos y Servicios de Calidad, cuya caracteristica principal es la
transparencia, objetividad, oportunidad, participacion e integracién, de esta manera,
la implementacién del modelo de Gestién de Calidad permite mejorar la satisfacciéon
del Cliente y de las partes interesadas, a su vez que mejora las herramientas de
Control, lo que permite la mejora continua, generando la formacion de la cultura
organizacional del cambio.

La pretension de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en base a la
Norma ISO 9001:2015, es contribuir a que el Departamento de Inspeccion
Municipal, Area Comercio potencie su principal fortaleza que es el componente
humano, mejorando la eficiencia de las destrezas técnicas de cada Funcionario, en
relacién a procesos interrelacionados y alineados con obijetivos claros y evaluables.
Mejorando la imagen y fortaleciendo el Sistema democratico, desde la base de la
Administracion Local.

Podemos aseverar en base a la experiencia y andlisis de informacién recopilada que
la implementacion de un Sistema de Gestibn de Calidad, es una decision
estratégica, debido a la necesidad urgente de dar respuesta a una demanda cada
vez mayor de productos y Servicios de Calidad, de una comunidad cada vez més

empoderada versus una Administraciébn con recursos mas limitados, este simple
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hecho, es el que nos avala positivamente en nuestra hipo6tesis tentativa de
investigacion base de nuestra Tesis de grado

De los puntos reiterados y analizados en el transcurso de esta investigacion,
encontramos los siguientes puntos que a nuestro juicio revisten especial atencion, y
que seran fundamentales de corregir para sentar las bases de una Nueva cultura
organizacional, y por afiadidura la mejora en la Calidad de Gestion, permitiéndonos

alcanzar nuestros objetivos especificos.

1. Fortalecer la capacidad de Gestion del Departamento de Inspeccién
Municipal de la llustre Municipalidad.

2. Describir practicas de fiscalizacion en el Area de Comercio.

3. Determinar si la dotacion de Inspectores con que cuenta la llustre
Municipalidad de Pudahuel es suficiente para atender los requerimientos de
la comuna.

4. Proponer Normas de Calidad en procesos internos del Departamento de
Inspeccién Municipal de la llustre Municipalidad de Pudahuel.

5. Proponer una politica de Calidad en la interrelacion de los procesos internos
del Departamento de Inspeccion Municipal de la llustre Municipalidad.

6. Identificar problemas de Gestion y procedimientos.

7. Instalar una cultura de mejora de los procesos de Gestién del Departamento
de Inspeccion de la llustre Municipalidad, basada en la autoevaluacién y en

los principios de la Norma 1SO 2011:2015

Uno de los primeros topicos, que resalto dentro de las entrevistas realizadas, y de la

aplicacion de la herramienta FODA, fue la escaza o nula Planificacién, ni menos
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una prospectiva en el Departamento de Inspeccién Municipal, correspondiendo a la
constante, de gestionar de acuerdo a la coyuntura del momento. El no tener un
Plan de trabajo crea cierta incertidumbre o desconocimiento de las metas, de las
prioridades del Departamento, que deben estar interrelacionadas con los objetivos,
metas, mision y vision de la Municipalidad, esta falta de coherencia o conocimiento

conlleva necesariamente a debilitar la Gestion del Departamento de Inspeccion.

En relacién al punto anterior, se observd, ademas, dificultades en el &mbito de la
comunicacion tanto interna como externa, una falencia en el liderazgo y de la
coordinacién, a no reforzar la retroalimentacién de la informacion, proliferando solo
una micro coordinacién, en temas puntuales y coyunturales, generando problemas a
su vez, de toma de decisiones efectivas basadas en evidencia. La baja motivacion
detectada tiene sus raices en los antecedentes anteriormente expuestos, este
sentimiento de no reconocimiento, ni compromiso, esta agravado por otro factor
detectado como es la falta de una politica de capacitacién, que considere
tematicas propias y técnicas del Departamento de Inspeccion Municipal, la mejora
en una politica de Gestion que considere una Planificacion de cantidad de
Funcionarios necesarios en relacion a factores como la densidad de poblacion,
espacio territorial, y Areas estratégicas. Problema de infraestructura fisica, que
incide en la Gestién del Departamento de Inspeccién, como en la relacion con los
Usuarios. La carencia o desconocimiento de los procesos y procedimientos
detectados en la presente investigacion, en relacion a las actividades propias del
Departamento de Inspeccién Municipal, y aquellas destinadas a resolver demanda

de bienes y Servicios de los Usuarios.
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Finalmente, un topico critico detectado dice relacibn con la informacién,
documentacién y la baja Gestién de relaciones. El enfoque al Cliente, es
bajisimo, no existiendo recopilacion de informacién sobre las necesidades y
expectativas de los Usuarios, ya sean estas presentes o futuras, esta falta de
informacién, como en si mismo la carencia de manejo de datos, su analisis, su
evaluacion, y el proceso de retroalimentacion, atentan a todo proceso de mejora y

gque debe ser subsanado a la brevedad.

A modo de conclusion y de lo expuesto estamos en condiciones, de aseverar que
frente a las debilidades y amenazas, en que esta inmerso el Departamento de
Inspeccion, en su Area Comercio, requiere de un Plan Gradual de Mejoramiento de
Gestién de Calidad, basado en principios de la Norma ISO 9001:2015, que permitan
un cambio de la cultura organizacional, favoreciendo asi el desarrollo de buenas

practicas en el desempefio laboral del Departamento en estudio.
11.1 Recomendaciones

A partir del andlisis se sugieren no sélo algunas recomendaciones sino que
ademas intervenciones en relacion con la Gestion existente, las cuales se presentan

a continuacion de acuerdo a Areas en las cuales, se considera intervenir:

e Liderazgo, este se debe comprometer y demastrarlo, con los principios de
Calidad, debido a su rol impulsor dentro del Departamento de Inspeccion,
conocer las necesidades y expectativas de los Usuarios y del Personal de
Inspeccién, hacerse accesible, participativos activamente de los Planes y
objetivos, definir como se aplicara la Calidad, fomentar la participaciéon del

Personal, formacién de equipos de trabajo a fin de generar los cambios
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necesarios en actitudes y comportamientos, involucrarse en la evaluacion,
revision y Control sistematica de los progresos, para permitir la toma de
oportuna de decisiones y acciones necesarias.

Fomento a la Planificacion, establecimiento de las estrategias y obijetivos,
analizando la informacién de Clientes tanto internos como externos,
procesos, para determinar las acciones a corto, mediano y largo plazo,
enfocados en el Cliente, en la participacibn activa del Personal,
establecimiento de objetivos conocidos y aceptados, y que sean
cuantificables y sus Sistemas de medicion.

Gestion del Personal, entendiendo a éste como el Cliente interno del
Departamento de Inspeccion, conocer sus necesidades y expectativas,
formacion adecuada en competencias y habilidades que permitan el
desarrollo de sus potencialidades, reforzar la participacion e innovacion en
proyectos de mejora, establecimiento de equipos de trabajo que se vinculen
a un objetivo propuesto para cada equipo, alineados con los objetivos del
Departamento y de la Institucion, fortalecer los canales de comunicacion,
que permita la fluidez y la retroalimentacion de ésta, para todas las partes
interesadas.

Recursos, siendo éste una limitante en todo el sector Municipal, es
necesario el manejo eficaz y eficiente de éste, para lo cual debe ser uno de
los items, dentro de la Planificacién, éste tiene que ser debidamente
analizado y evaluado, asi por ejemplo, en cuanto al factor humano, la
necesidad de méas Personal, en la relacion al espacio fisico existente y cémo

infuye en el ambiente laboral, el factor tecnologico, como es la
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implementacion de un software que agilice la comunicacion en terreno, y
financieramente (por ejemplo programas de horas extras de acuerdo a
objetivos Planificados), como administrativamente, procesos, manejo de
material de oficina.

En cuanto a procesos se recomienda, el ahorro de recursos, tanto humanos
como materiales, agilizar tiempos de respuestas, la Calidad del servicio, que
dard como resultado la mejora de imagen del Departamento, en base a la
informacion obtenida de los Clientes tanto internos como externos, fijando
objetivos participativos e informados que apoyen la mejora de los procesos y
la estructuras organizativas en caso necesario, con Control y evaluacion de
los mismos.

Finalmente, se recomienda el analisis de los resultados obtenidos, ya que
ellos representan la efectividad y eficiencia del servicio, debe existir este
procedimiento medible con indices de Gestion, a fin de determinar con

claridad, quién Controlara, que se Controlara, como, donde y cuando.
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Xll. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A

LA NORMA [ISO 9001:2015

Planteamos la propuesta de mejora en el Departamento de Inspeccién Municipal,
cuyo objetivo inicial es sentar las bases de un cambio en la cultura organizacional
de este Departamento Municipal, en base a los Principios de la Norma ISO
9001:2015, en aquellas Areas que se determinaron como criticas para el desarrollo

de este objetivo.
12.1 Propuesta en torno a la Conviccion y Compromiso de los Altos Directivos

La conviccion del Director de Obras Municipales, como del Jefe del Departamento
de Inspeccion Municipal, se presume para establecer las condiciones necesarias
para el impulso del cambio de mentalidad dentro de la organizacion, donde las
personas comprenderan y se sentiran motivadas respecto de los objetivos
Planificados contenidos en una Planificacion que debe ser participativa, integradora,
interrelacionada y coherente con los objetivos de la llustre Municipalidad de

Pudahuel.

e Construir un Sistema de comunicacion e informacién eficiente, tanto interna
como externamente.

¢ Mejorar la coordinacién, con el Mando Medio, para una adecuada y eficiente
implementacion de decisiones y coordinacion operativa.

e Trabajar en una fuerte y coordinada Planificacion y programacién del trabajo
anual y semestral 2016. (reuniones de trabajo y comunicacion en el

Departamento de Inspeccion, quincena y semestral).



85

e [Establecer compromisos participativos de Gestion, metas con sus

correspondientes indicadores y resultados.
12.2 Propuesta en la Gestion y Procedimientos

La mejora en estas Areas inciden, directamente, en la solucion de las necesidades
de los Usuarios, y en el uso eficiente de los recursos del Departamento de
Inspeccion Municipal, requisito, es que se mejore en la toma de decisiones,

seguimiento, coordinacién operativa y en la programacion del trabajo.

e Anexar la responsabilidad de apoyo y Control de Gestibn a los
Coordinadores de Inspeccién, cuyas funciones estaran en apoyar la
agilizacion de tramites pendientes, hacer presente al Jefe de Departamento
las mejoras necesarias en la Gestion, seguimiento de las metas, objetivos y,
cumplimiento de actividades.

e Redisefiar una simplificacion y agilizacion de tramites e informacién al
publico, con seguimiento e indicadores de Gestion.

e Actualizacion de Ordenanzas Municipales, de acuerdo a las Nuevas
realidades.

e Establecimiento de una herramienta de georefenciacion Comunal, que sirva
para Planificacion por Areas de intervencion.

o Establecer objetivos cuantificables y sus correspondientes Sistemas de
medicion.

e Implementacion de software que permita la aplicacion del 100 % de
efectividad de los recursos tecnoldgicos disponibles en la actualidad en el

Departamento de Inspeccion Municipal.
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Desarrollo de talleres de trabajo en forma periédica por zonas,
competencias, proyectos, objetivos cuyo objetivo sea reforzar la coordinacion
en pos de mejora y que permita la transferencia de informacion de arriba

hacia abajo.

12.3 Propuesta en Materia de Recursos Humanos

Dentro de las fortalezas que habiamos destacado del Departamento de Inspeccién

Municipal, estd en su Personal, abarcando a todo el contingente humano que

participa en él. Una reformulacion de la politica de recursos humanos, donde la

profesionalizacion y tecnificacién del Personal, en el mediano plazo es esencial,

oportunidad, es la promulgacion de la Ley N° 20.922, que faculta a las

Municipalidades a partir del afio 2018, con autonomia para fijar sus Plantas

Municipales de acuerdo a sus realidades., lo que incidira en la motivacién del

Personal, carrera funcionaria y una reconversiéon gradual consensuada.

Establecer un Sistema de seleccion y Contratacion de Personal
reglamentado y dominado por criterios de transparencia y profesionalismo
acordes con el cargo para el Departamento de Inspeccion.

Aplicacién de criterios objetivos en el Sistema de calificacion del Personal
Municipal.

Capacitacion del Personal, de acuerdo a un Sistema participativo e
integrador. Que genere nuevo conocimiento, el cual debe ser socializado
mediante exposiciones al resto del Personal, en un tiempo no inferior a 15

dias de realizado el curso.
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Formacion de Equipos de Trabajo que se vinculen a un objetivo de trabajo
propuesto por este Equipo, enmarcado en los objetivos del Departamento de
Inspeccién Municipal.

Talleres de trabajo y comunicacion quincenal y semestral entre Personal y la
Jefatura del Departamento de Inspeccién Municipal.

Diagnéstico de las demandas de espacio fisico, de dotacion de Personal, y

funciones a realizar.

12.4 Propuesta en la Toma de Decisiones basada en la evidencia

La toma de decisiones es un proceso complejo, y siempre implica un grado de

incertidumbre y de subjetividad en la ella. El andlisis y evaluacion de datos, hechos,

pruebas, e informacion conducen a una mayor objetividad y menor incertidumbre en

las decisiones tomadas.

Estandarizacion de procesos de informacion, con la debida capacidad de
medirla, la cual debe ser comprensible, y servir de referencia para la toma de
decisiones, ser de aplicacibn general y conducir a una interpretacion
uniforme.

Aplicacion de encuestas que orienten las necesidades y expectativas de los
Clientes tanto internos como externos.

Programa de digitalizaciéon de informacién, para su uso tanto interno como

externo.
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12.5 Propuesta Enfocada a la Gestion de Relaciones.

La Gestidén de las relaciones, con las partes interesadas, es importante, ya que
influyen en el desempefio de la organizacion, y son generadora de informacién

necesaria para el mejoramiento del Sistema.

e Establecer reuniones de coordinacion de trabajo conjunto para desarrollo y
mejora de los procesos de Planificacién, Ejecucién, Control, Evaluacion y
Redisefio de Estrategias.

e Catastro y actualizacion de la informacion Georeferencial de los sectores
comerciales, industriales, de contaminacion (vertederos).

e Implementar canales de comunicacion directa con las partes interesadas
para saber su evaluacién de desempefo del servicio (mejoramiento de la

web o péagina institucional).
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XIll. ANEXOS
13.1 Transcripcion de Entrevista a Director de Obras Municipales

Transcripcion de Entrevistas

Universidad de Academia de Humanismo Cristiano

Escuela de Gobierno y Gestion Publica

UNIVERSIDAD
ACADEMIA

DE HUMANISMO CRISTIANO

Ficha de transcripcion

Transcriptor: Ariel Acevedo.

Fecha de la entrevista: 12/10/2016

Lugar de la entrevista: llustre Municipalidad de Pudahuel.

Poblacién Objetivo: Direccién de Obras Municipales.

Numero de participantes entrevistados: 1.

Hombres: 1.

Mujeres: 0.

Hora de inicio: horas.

Hora de término:

Duracion de la entrevista: 11 minutos aproximadamente.
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Transcripcion

Entrevistador 1: Entrevista a Don Ricardo Gallardo, de profesion Arquitecto,

Director de Obras Municipales de la llustre Municipalidad de Pudahuel.

Primera pregunta ¢Qué fortaleza y debilidades presenta actualmente el

Departamento de Inspeccién Municipal en el Area Comercio? Segun su opinion.

Director: Yo diria que las podriamos agrupar en dos principales, una que es la de
caracter institucional que dice relacién con el hecho de que la cantidad de
Inspectores que hoy dia tenemos como Profesionales dedicados al &mbito de la
fiscalizacién del Comercio es insuficiente, evidentemente, y desde el punto de vista
institucional entonces lo que acontece ahi... es la necesidad de poder implementar
alguna medida, alguna accion de orden administrativo, de Gestion en aras de poder
eficientar el tiempo del poco Personal que esta dedicado digamos al tema de la
fiscalizacién, no me voy a detener en el hecho de que ademas los Inspectores son
pocos y escasos, efectivamente no cierto, también eh... deben desgastarse en
trabajar muchisimas horas en tiempo extra a propdsito de esto mismo y eso hace
que a la postre no cierto se produce un desgaste del Personal, porque es agotador,
entonces desde el punto de vista institucional yo diria que es eso, desde el punto de
vista de nuestro contexto, no desventaja sino que la caracteristica que hace
complejo el tema de Inspeccién de Comercio es el hecho de que hay una cantidad
de iniciativa de Comercio de todo el mundo, que hace que el numero de
fiscalizaciones de personas que se puedan fiscalizar es enorme, es gigante, o sea,
tenemos que distinguir dentro de lo que es el Comercio establecido, en relacién a lo

gue es el Comercio en los espacios de uso publico, que todos de alguna manera
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hay que fiscalizar, entonces, la cantidad de emprendimiento que va asociado al
tema de la actividad de Comercio en Pudahuel es enorme, y eso complejiza
muchisimo también el trabajo de la Municipalidad y, por ende, a los Equipos que

estan dedicados a esto.

Entrevistador 1. Ya gracias, en relacion a lo mismo ¢Qué Oportunidades ve la
Nueva Ley de Plantas Municipales? en relaciéon al Departamento de

Inspeccion.

Director: Mira yo diria que la Nueva Ley de Plantas Municipales efectivamente
define un espacio que permitiria a las Municipalidades el poder corregir aquellas
deficiencias que tiene en funcion de la cantidad de Personal, de personas, de
Profesionales, de Inspectores que estan destinados a la tarea de fiscalizacion, por lo
tanto, en una primera instancia, lo primero que uno pudiera decir “bueno, si yo tengo
un déficit de Profesionales para poder ejercer acciones de fiscalizacién
efectivamente en esta vuelta, en este procedimiento que es la modificacion de
Planta, cabria la posibilidad de poder digamos resolver eso”, efectivamente eso es
asi, es una instancia, por cierto, no estoy diciendo con esto que vayamos a tener
que resolver el problema, pero si es una instancia real, porque uno de los problemas
mas complejos que hay en la Municipalidades es la estructura de Planta que tiene,
gue hace imposible o de alguna manera... hace muy dificil el tema de poder
implementar puestos para poder Contratar Personal para ejercer la funcién

Municipales.
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Entrevistador 1: En relacion también, a su juicio ¢Qué diferencia haria que el
Departamento de Inspeccién Municipal se convirtiera en una Direccién de

Inspeccion Municipal?

Director: haber, este es un tema que se ha discutido y que se ha implementado en
Municipios de manera tal que el enfoque que se hace respecto a esto
efectivamente ha llegado a estructuras administrativas en términos de tener una
Direccion, la verdad es que en lo Personal... me parece que el disponer de una
Unidad de Inspeccion como Direccién no es malo, me parece que eso le da una
cierta autonomia respecto de todas las demas Organizaciones Municipales, de
todas las demas Direcciones respecto de las cuales la Inspeccién es un elemento
que tiene que reportar y que tiene que velar por el cumplimiento de un montén de
disposiciones, de Normas, de Ordenanzas, desde ese punto de vista. Creo yo que el
manejar desde el punto de vista de estructura, de Direccién no es malo, me parece
que es bien, que es positivo, sin perjuicio de eso, el hecho de solamente que vamos
a establecer de que vamos a establecer una Unidad de Direccion de Inspeccion y
que pensando que en ese sentido vamos a poder resolver el problema, yo creo que
evidentemente eso no es asi, cuando yo estoy hablando del concepto de una
Direccién de Inspeccién como una Unidad , como una Direccion, estoy pensando
gue en esa Unidad estan dadas las condiciones dadas de equipamiento, de Persona
y de estructura administrativa, que permite efectivamente resolver los problemas de

todo el ambito Municipal completo, digamos, en eso estoy pensando.

Entrevistador 1: ahora de acuerdo a su experiencia ¢Existe una mejora en el
proceso de Gestion antes y después de la implementacion del Programa de

Mejoramiento de Gestiéon (P.M.G.)?
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Director: (Risa) es buena tu pregunta porque...yo diria de que el P.M.G. sin duda
es una iniciativa que ayuda al mejoramiento de la Gestién Municipal, sin perjuicio a
€s0 no te podria yo decir en qué cuantia, porque a mi juicio hay un problema con
respecto a los P.M.G. y es que evidentemente una vez implementado en el disefio
de los mismos no hay posteriormente implementada una accién que diga relacién
con la evaluacién de los mismos, entonces desde ese punto de vista te diria que yo
seria mentirte hoy dia cuanto, yo creo, yo creo que debe haber una mejora pero no
me atrevo a decirte que porcentaje porque sistémicamente no esta implementada la

el Area o la fase que dice en relacion con la evaluacion de este de mecanismo.

Entrevistador 1. ¢Conoce usted, si existe un proceso de Planificacién y

evaluacién de Gestidn del Departamento de Inspeccién?

Persona 1: haber, yo te diria que como Director lo que estamos haciendo en la
Direccion de Obras hoy dia es implementar un Sistema de trabajo que es
transversal a toda las Unidades de Direccién de Obras, y es un proceso que dice en
relacion basicamente como una herramienta de apoyo, que no obstante ser una
herramienta hace transversales a todos los Departamentos de la Direccion las
tematicas que son comunes, me explico, por ejemplo: En el ambito de lo que es... el
Comercio, dado que estamos hablando de esto, en el ambito del Comercio se
cruzan actividades que tienen que ver con la Ley de Rentas, se cruzan con
actividades que tiene que ver con la Ley General y, por lo tanto, de ese punto de
vista necesito yo que dentro de la Direccidon puedan dialogar estas dos Unidades de
manera lo mas eficiente posible y de la forma mas fluida posible, desde ese punto
de vista estamos implementado es una herramienta que permite que esa

coordinacion sea mas eficiente, no hemos empezado todavia con Inspeccion, con el
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Jefe de Departamento Inspeccion tenemos una conversacion ya establecida, estoy
a la espera yo de poder empezar a poder implementar esto en la Unidad de
Inspeccion, pero el sentido que tiene Fernando, es que basicamente este
mecanismo de trabajo hace mas eficiente, méas fluida y mas rapida y, por lo tanto,
mas digamos efectiva, con mayor certidumbre, el trabajo de los trabajos distintos de

la Direccion de Obras.

Entrevistador 1: Bueno quizas me respondid un poco una de las preguntas. ¢ Cual
es la percepcion que tiene sobre el proceso de retroalimentacion de la

informacién para la mejora continua, tanto interna como externa?

Director: Mira, yo te diria que en yo separaria lo que esta referido al P.M.G. y
sostengo lo que acabo de decir, yo desconozco las pautas evaluacion, digamos que
se aplican de evaluar qué efectos produce ese Programa, pero nosotros... jen la
Direccion de obra! Lo que si tenemos claro es que a través de la implementacion de
estos mecanismos de Gestion, que es a los cuales yo me hago referencia cuando te
estoy comentando esto del trabajo de las distintas Unidades en red, vamos a
evaluar evidentemente el hecho de que por ejemplo, los tiempos de optimizacion
para poder tener informacién, la certidumbre de esa informacion y, por lo tanto, las
velocidades en las capacidades de respuesta que debiéramos tener con respecto a
la demanda que existe hoy dia, debieran mejorar, lo mas probable es que vayamos
avanzando de a poco en este proceso de evaluacion, este efecto que estoy yo
entendiendo que debiera ser mejor, pero es un desafio que tenemos todavia por

delante.
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Entrevistador 1: Finalmente, ¢ Considera Usted, que la rigidez Normativa, los
procesos burocraticos, son un obstaculo para la mejora de Gestion e

innovacion del servicio?

Director: Mira yo te diria Fernando, que la innovacion y la mejora en términos de los
Servicios es una medida, es accion que es absolutamente independiente de los
ambitos Normativos, yo creo que soy dos cosas que pueden perfectamente dialogar
y avanzar de forma conjunta, no creo yo de que el ambito de las Normas en si
puedan entorpecer una accién de trabajo en relacion a poder eficientar los trabajos
de los Equipos y poder tener medidas innovativas respecto del trabajo de las
Municipalidades, y yo la innovacion la veo como una iniciativa creativa eh... que
responde al momento, a nuestra vida, a lo que viene por delante, nuestros desafios
y que toman los elementos Normativos y los puede digamos trabajar de una manera
tal que puedan digamos ser complementario, 0 sea la innovaciéon desde mi punto de
vista es una situacion que es independiente de las Normas, nosotros tenemos como
Funcionarios Publicos, la obligacion, la necesidad de tener que responder de
nuestras acciones en funcién de un principio de derecho publico, que es tener que
hacer lo que corresponde desde el punto de vista de la Ley, pero eso efectivamente
no obsta el hecho de que en los Servicios se puedan digamos implementar medidas
innovativas en el ambito de la Administracion, en el &mbito de la Gestién y no tienen

porque no ser digamos acciones que se coarten unas de otras.



13.2 Transcripcion de Entrevista Jefe Dpto. Inspeccién Municipal

Universidad de Academia de Humanismo Cristiano

Escuela de Gobierno y Gestion Publica

UNIVERSIDAD
ACADEMIA

DE HUMANISMO CRISTIANO

Ficha de transcripcién

Transcriptor: Ariel Acevedo.

Fecha de la entrevista: 12/10/2016.

Lugar de la entrevista: llustre Municipalidad de Pudahuel.

Poblacion Objetivo: Departamento de Inspeccion.

Numero de participantes entrevistados: 1.

Hombres: 1.

Muijeres: 0.

Hora de inicio: horas

Hora de término:

Duracion de la entrevista: 9 minutos aproximadamente.
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Transcripcion

Entrevistador 1: Entrevista Don Rolando Jiles, Jefe del Departamento de
Inspeccion, de profesidn Ingeniero de Ejecucién en Geomensura, con 18 afios de

servicio en el Departamento de Inspecciéon Municipal.

Don Rolando, ¢Qué fortalezas y debilidades presenta actualmente el

Departamento de Inspeccién Municipal en el Area Comercio?

Jefe de Inspecciédn: Principalmente falta de... Personal, después que yo creo que
seria necesario también tener algun programa computacional mucho mas... de
acuerdo a los tiempos, y eso permitiria digamos agilizar mucho mas eh todo lo que

es la fiscalizacion.

Entrevistador 1: ¢Qué tipo de liderazgo utiliza como Jefe del Departamento de

Inspeccion Municipal?

Jefe de Inspeccidn: Bueno, yo creo que en ese sentido la aptitud de liderazgo, yo
creo que son algo que viene con la persona, en muchos casos uno debe medir, de
algn modo la parte sicolégica de como enfrentar las diferentes situaciones y como
abordar a cada una de las personas, y yo diria que con el tiempo digamos me he

dado cuenta que eso es fundamental para saber medir cémo abordar cada caso.

Entrevistador 1. (Existe un Sistema de documentacién u otro Sistema de

conservacion, de transferencia de conocimiento dentro del Departamento?

Jefe de Inspeccion: No, existe no existe nada digamos establecido por la
institucion de algin modo, yo creo que uno como persona y sabiendo que el

horizonte de partida no es muy lejana, uno trata de transmitir a alguno de los
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Funcionarios que uno ve que tenga mas aptitudes, la experiencia que a uno le ha

tocado vivir, esa es la ensefianza que uno puede dejar.

Entrevistador 1: ¢ Cual es su percepcién sobre el proceso de retroalimentacién
de la informacién, para la mejora continua, interna como externa, en relacién

especial con la Ley de Transferencia?

Jefe de Inspeccion: Bueno ahi, yo creo que la informacién es bastante... bastante
escueta, eh... porque, en términos generales la manejamos no a nivel de institucion
sino mas bien de como el Departamento de Inspeccion aprecia la situaciones de la
informacién que se requiere, y que deberia manejarse bajo otros aspectos, deberia
haber un Administrador con mucha mas informacién, que sea mucho mas general,
porque en muchas ocasiones no solo lo que uno como Inspeccion puede apreciar

sino que hay otros antecedentes que a veces se desconoce.

Entrevistador 1: ¢Existe algin mecanismo gue evalué la satisfaccion de los

Usuarios del servicio?

Jefe de Inspeccidn: Yo entiendo que no, no hay ningdn mecanismo que evalle la
satisfaccion de los Usuarios y en lo que puedo recordar que en ocasiones muy
alejadas, el Departamento de Recursos Humanos ha hecho evaluaciones, pero mas
que eso gue deberia ser anual o que deberia haber alguna forma mas moderna de

medirla no existe como institucion.

Entrevistador 1: ¢El Departamento de Inspeccion Municipal ha mejorado el
tiempo de respuesta a los requerimientos de la comunidad y su nivel de

satisfaccion en los Ultimos afios?
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Jefe de Inspeccidn: yo creo que nosotros vamos mejorado en parte la respuesta a
la comunidad, pero principalmente esto ocurre por las precisiones que tenemos de
la Normativa que donde establece plazos mas, no cierto, en muchas ocasiones la
preocupaciéon de una de la secretaria que ella lleva el resumen y dice, nos informa

cual documentos estan atrasado o no

Entrevistador 1: ¢(Qué diferencia haria que el Departamento de Inspeccién

Municipal pasara hacer una Direccion Municipal?

Jefe de Inspeccion: de verdad yo, en forma Personal no veo una diferencia, de
verdad desconozco si como Direccion podemos tener mas recursos que igual como
Departamento podriamos tener y ser mas eficientes, asi es que yo no veo
digamos... que se pudiese mejorar de una u otra forma sino tenemos el apoyo de...

de varias elementos y situaciones que el municipio deberia aportar.

Entrevistador 1: ¢Existe un proceso de Planificacion y Evaluacion de Gestidn

del Departamento de Inspeccién?

Jefe de Inspeccidn: en términos administrativos y establecidos por el Municipio, no
existe absolutamente nada sino que lo que se hace una cuestién absolutamente...
digamos que una evaluacién que se ve internamente y que en ocasiones, digamos
dentro de las percepciones que uno ve de todos los Funcionarios uno puede tener

una... un resultado de ese tipo de evaluacion.

Entrevistador 1: ¢Considera Usted la rigidez Normativa, los procesos

burocraticos un obstaculo parala mejora de Gestion e innovacién de servicio?
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Jefe de Inspeccion: Si, yo creo que desde todos es conocido que efectivamente...
la Normativa, los procesos, incluso las mismas Direcciones que existen al interior
del Municipio en mucho ocasiona, obstaculizan y complican que el trabajo se

desarrolle de una mejor forma.

Entrevistador 1: ¢(Cual es su opinién del nivel de Recursos Humanos, en
cantidad y competencia, infraestructura e incorporacion de tecnologias en

labor de Inspeccién?

Jefe de Inspeccién: Bueno yo creo que ya esa consulta ya de algin modo la
hicimos ver en algunos de los puntos anteriores, y efectivamente respecto al
Personal, tenemos una deficiencia bastante grande, en cuanto a tecnologia la
misma forma y asi podiamos decir digamos de otro elemento, como por ejemplo,
transporte y lo importante en este aspecto es digamos poder... mencionar que la

comuna crece dia a dia y no asi el municipio que se ha ido quedando atras.

Entrevistador 1: ¢Conoce si existe un manual de procedimiento en el

Departamento de Inspecciéon Municipal?

Jefe de Inspeccién: Existe un Manual de Procedimiento que hizo el Departamento
de Recursos Humanos pero el cual esta es bastante mal hecho y bastante cruzado
con la informacién con los otros Departamentos que en el fondo uno podria decir

que no tenemos nada.

Entrevistador 1. ¢Existe una Planificacion o solamente de acuerdo a las

directrices de la de recurso humano?

Jefe de Inspeccion: No existe Planificacion.
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Jefe de Inspeccion: Solo mas bien una Gestidn que se hace entre el Departamento
de Inspeccion y recurso humano de poder entregar las capacitaciones a los
Inspectores para que en incluso en algunos minutos eh eso sirva para las

evaluaciones, los ascensos y esos aspectos.
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13.3 Transcripcion de Entrevista Coordinador de Inspeccién Municipal

Universidad de Academia de Humanismo Cristiano

Escuela de Gobierno y Gestion Publica

UNIVERSIDAD
ACADEMIA

DE HUMANISMO CRISTIANO

Ficha de transcripcién

Transcriptor: Ariel Acevedo.

Fecha de la entrevista: 12/10/2016.

Lugar de la entrevista: llustre Municipalidad de Pudahuel.

Poblacién Objetivo: Coordinador.

Numero de participantes entrevistados: 1.

Hombres: 1.

Mujeres: 0.

Hora de inicio: horas.

Hora de término:

Duracion de la entrevista: 13:57 minutos aproximadamente.
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Transcripcion

Entrevistador 1: Entrevista al Coordinador de Inspecciéon Municipal, Don Radul

Allende Cafas. ¢ Cuantos afios de servicio como Coordinador?

Coordinador: Como Funcionario e Inspector 20 afios, y como Coordinador del afio

2004, o sea 12 afos.

Entrevistador 1: ¢Qué fortalezas y debilidades presenta actualmente el

Departamento de Inspeccién Municipal, Area Comercio?

Coordinador: Bueno, primero es mejor hablar de lo bueno, las fortalezas que yo
percibo en este Departamento es que hay un fiato importante entre el Funcionario y
el compromiso con el Departamento y con el servicio, hay una... una puerta de
camiseta, para que me entienda la figura bastante grande donde la prestancia y el
compromiso es 100%, no quiero hablar individualmente, estoy generalizando,
entonces el Funcionario tiene un alto compromiso con el poco recurso humano que
tenemos y con la alta demanda de Clientes que tenemos que son los Vecinos en la
comuna, ahora las debilidades afloran con la respuesta anterior, tenemos tanta
demanda que no damos abasto realmente para cubrir todo el requerimiento que nos
impone nuestra comunidad, somos una comuna que esta en alto crecimiento y
nosotros como Departamento de Inspeccion lamentablemente tenemos muy bajo...
tenemos alrededor de 11.900 personas por cada Inspector, que nos hace imposible

cubrir toda la demanda externa que tenemos.

Entrevistador 1: ¢(Qué diferencia haria que el Departamento de Inspeccién

Municipal pasara hacer una Direccion Municipal?
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Coordinador: Haber segin mi andlisis este Departamento cumple con creces la
capacidad de poder crear una Direccion Nueva en la Municipalidad, porque nuestro
Jefe tiene cargo Directivo, es un profesional que es altamente calificado que podria
hacerlo un director de Area, y las personas que vienen después independiente que
sea yo u otro tienen la capacidad de asumir con el liderazgo que tienen los
Departamentos que se pueden ir creando como Direccion, ahora no sé si
administrativamente segin Nueva Ley de Plantas, quizas se pueda crear una
Direccibn de Inspeccibn como en otras comunas Yy se inyecte los recursos
respectivos como Direccion, no como Departamento para que nosotros podamos

tener un Control mas eficaz y cumplir con la demanda de los Clientes externos.

Entrevistador 1: ¢Existe un proceso una Planificacién y evaluacion de Gestion

del Departamento de Inspeccion Municipal?

Coordinador: Para ser honesto nosotros no arreglamos la carga en el camino, hay
Planificacién porgue nosotros tenemaos eventos todo el afio en la cual en base a eso
nos Planificamos, es deficiente debo decirlo nuestra evaluacién o el Control de
Gestién que podamos tener producto de ... no quiero echar la culpa al poco recurso
humano pero no nos da abasto este tipo eficientemente ese Control de Gestion, si
es necesario, estoy convencido que necesitamos un Departamento de Control,
como el de nuestro hacia con el de fiscalizacidn, nosotros necesitamos tener pauta
marcada con lo mas basico una Carta Gantt, cosas que podamos generar trabajo y
Controlar esos trabajo, y eso necesitamos Control de Gestion y en eso estamos al

debe.
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Entrevistador 1: ¢existe un Sistema de documentacion u otro Sistema de

conservacion y transferencia de conocimiento?

Coordinador: Documentacion para la transferencia de conocimiento... pucha mas
que eso...nosotros todos nuestras Normas que nos rigen 0 cosas que nos tenemos
que aprenden de Leyes que nace son cuerpos Legales, como Ordenanzas, Leyes,
Decreto con Fuerza de Ley, Decreto Supremo y eso cada uno tiene que... nosotros
tenemos ahora la capacidad que tenemos de escanear y vamos mandando
conocimiento a los demas comparieros, no sé si a eso va el énfasis a la pregunta,
hay capacitaciones de Nuevas Leyes que se van generando entorno al correr de los
tiempos, pero eventualmente no hay un banco de datos Municipal puntualmente,
Municipal que nos pueda que nos pueda aportar a los colegas, ahora yo
particularmente Ley que sale o cosa asi la voy guardando y almacenando en alguna
carpeta digital, el cual dice Leyes y cuando son necesarias o requeridas se emanan

para el que la necesite.

Entrevistador 1. ¢Considera Usted la rigidez Normativa, los procesos
burocraticos, un obstaculo para la mejora de Gestion y de innovaciéon de

servicio?

Coordinador: La burocracia en el Servicio Publico es necesaria lamentablemente,
necesitamos cumplir con los pasos a seguir, porque la gente se respalda ante
cualquier accion que haya que tomar, pero la burocracia extrema es innecesaria ahi,
pueden haber procesos muchos mas simples, con esto no quiero defender que un
trAmite se demore dos meses si se puede agilizar en dos dias, pero si se tienen que

cumplir unos requisitos que eso también es burocracia, para emanar algun tipo de
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certificado o cumplir con alguna solicitud, yo creo que podriamos ser mas eficientes,
con Sistemas nuevos, computacionales, con compromiso del Funcionario, y no
estoy hablando solo del Departamento de Inspeccion, estoy hablando del organismo
Estatal casi, los Funcionarios Fiscales estan acostumbrados a que todo sea muy
lento pero hay demostraciones con creces que con innovaciones tecnoldgicas
pueden hacer mucho més rapido, y para el Cliente externo como el Vecino seria
mucho mas rapido y mas agradable de venir a un servicio publico como la

Municipalidad.

Entrevistador 1: ¢Existe algin programa de capacitacion, si esto es afirmativo,
se consulta la necesidad del Departamento de Inspeccion Municipal para su

desarrollo?

Coordinador: Haber hay capacitaciones eh... que uno cada Departamento solicita
a la Unidad correspondiente que es dependiente de la Direccion de desarrollo
Personal, en lo cual segln los requerimientos que tenga cada Departamento la
solicita, ahora no siempre esas capacitaciones llegan a buen puerto o culminan
como un espera, vale decir hay en el Departamento de Inspeccion tiene que... no sé
si profesionalizarse porque con puros Profesionales no sirve el Departamento, pero
si tiene que tecnificarse y el tecnificarse significa que los Funcionarios del
Departamento tiene que homologarse en sus capacitacion y, por ende, en su
remuneracion, ahora es importante que los pocos cursos que nosotros podemos
generar eh si hay una Unidad de Capacitacion dentro de los recursos que haya
inyectado por cierto item si lo entrega pero no siempre son suficientes porque... hay

Leyes, hay procedimientos, hay formas de atencién o de llevar un problema que
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quizds con un coaching con un tipo de eso se puede llevar mejor, y no siempre

tenemos esa capacitacion requerida.

Entrevistador 1: ¢(Cudl es su apreciaciéon con respecto a los canales de

comunicacion al interior del Departamento de Inspeccion Municipal?

Coordinador: Canales de comunicacién eh, pucha yo creo que es lo mas fluido que
hay en nuestro Departamento, tenemos las conversaciones en reunion si a eso se
refiere, tenemos nuestra comunicaciéon via tecnologia celular o Tablet, tenemos...

no sé si puntualmente se refiere a eso la pregunta, la comunicacion ¢entre pares?

Entrevistador 1: entre pares, érdenes.

Coordinador: Ah... no, las ordenes aqui son directas, hay un Jefe de Departamento
donde emite coordinaciones que habla u otro Colega y generamos ordenes de
trabajo via verbal o por correo electronico o lo que es papeleria, donde hay formatos
tipos donde se emanan, se emanan... las distintas labores o trabajos ejecutados,

pero no hay problema en ese tipo, bajo ningln punto.

Entrevistador 1:¢Cudles es su opinion del nivel de Recurso Humano, cantidad
y competencias, infraestructuray laincorporacion de tecnologia en la labor de

los Inspectores?

Coordinador: Como lo dije anteriormente, es muy bajo nuestro Recurso Humano
en relacion a toda la necesidad que tiene el... el Vecino o una comuna que sigue en
alto crecimiento, nuestra infraestructura a pesar de que ha sufrido eh...
modificaciones a favor, en el, en el, en el, en la comunidad del Funcionario y la

comunidad del Vecino donde se ha atendido, ya no damos abasto en el espacio
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fisico, es urgente destinar otro sector o ampliar el sector actual, donde podamos
continuar ampliando nuestro Recurso Humano y la infra que tenemos para poder
tener una mejor atencion, ahora los recursos tecnolégicos estamos super a la
vanguardia en relacion a que tenemos implementado cada Inspector telefonia
celular, tenemos internet mévil en Tablet y con eso se pueden emitir fotografias,
Infformes que se yo, pero para ser honesto con un Software o Sistemas
computacionales donde se pudiera complementar mejor una Inspeccion seria
formidable, seria irresponsable o muy hablador si me pongo a reclamar ahora,

porque estamos bastante bien en ese sentido.

Entrevistador 1: ¢Conoce si existe una politica de Calidad y un Manual de

Procedimiento en el Departamento de Inspeccién Municipal?

Coordinador: La Municipalidad a gestionado distintas formas de cumplir con
Normas de Calidad... y eso, eh... por un tema legal o un Sistema publico si hay que
cumplirlo, ahora eh... estamos yo creo al debe en ese tipo de topico porque el
Servicio Publico no van a la vanguardia como el Sistema privado en el sentido de la,
de las Calidades de la Calidad del servicio, ahora si nosotros estamos obligados,
ahora puntualmente por el Manual de Procedimiento yo sé que hay un Manual de
Funciones, pero Manual de Procedimiento de como proceder ante una situaciéon u
otra situacion, no existe, el Procedimiento se aprende por lo viejos estandarte de
este Departamento y la experiencia o la expertiz que tiene los Funcionarios que son
mas antiguos en este Departamento ensefian a los demas, pero esa ensefianza no
significa que van hacer lo mejor, puede ser que un Funcionario le entregue mafias o
al Funcionario nuevo, pero si esta la buena disposicién de los mas antiguos que

ensefian a los mas nuevos.



13.4 Transcripcion de Entrevista a Inspectores Municipales

Universidad de Academia de Humanismo Cristiano

Escuela de Gobierno y Gestion Publica
UNIVERSIDAD
ACADEMIA

DE HUMANISMO CRISTIANO

Ficha de transcripcién

Transcriptor: Ariel Acevedo.

Fecha de la entrevista: 12/10/2016.

Lugar de la entrevista: llustre Municipalidad de Pudahuel.

Poblacion Obijetivo: Inspectores Municipales.

Numero de participantes entrevistados: 9.

Hombres: 6.

Mujeres: 3.

Hora de inicio: horas.

Hora de término:

Duracion de la entrevista: 28:47 minutos aproximadamente.
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Transcripcion

Entrevistador 1: ¢ Cuantos afios tiene en el Departamento de Inspeccion?

Inspector Municipal 1: 6 afios

Inspector Municipal 2: 18 afios

Inspector Municipal 3: 31 afios

Inspector Municipal 4: En total de cuando era vigilante 17afios, y como inspector 3

anos.

Inspector Municipal 5: Como inspector 38 afios, porque tengo 42 afios aca.

Inspector Municipal 6: 4 afios.

Inspector Municipal 7: 9 afios.

Inspector Municipal 8: 20 afios aproximadamente.

Inspector Municipal 9: 3 afios.

Entrevistador 1: ¢Conoce Usted si existe un Plan de Gestidon de Calidad en el

Departamento de Inspecciéon Municipal?

Inspector Municipal 1: No, creo que no hay.

Inspector Municipal 2: No, no la conozco.

Inspector Municipal 3: No ninguno.

Inspector Municipal 4: Realidad que no.

Inspector Municipal 5: No.
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Inspector Municipal 6: No, la verdad no conozco, no han dado a conocer ningun

tipo de Plan de Gestion de Calidad.

Inspector Municipal 7: No, la verdad no.

Inspector Municipal 8: Lo ignoro.

Inspector Municipal 9: No

Entrevistador 1: ;Conoce Usted si existe un Manual de Procedimiento en el

Departamento de Inspeccién Municipal?

Inspector Municipal 1: No, no hay.

Inspector Municipal 2: No existe.

Inspector Municipal 3: No.

Inspector Municipal4: No.

Inspector Municipal 5: Tampoco.

Inspector Municipal 6: Yo sé que no existe, sé que se est4 haciendo un Manual
por lo que tengo entendido pero sé que no existe ninguna hasta el ahora de

procedimiento, se esta trabajando en eso.

Inspector Municipal 7: No cacho nada de eso, la verdad no conozco.

Inspector Municipal 8: No, no existe ningun Manual.

Inspector Municipal 9: No.
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Entrevistador 1: ¢(Qué opina Usted del nivel de capacitacién en el

Departamento de Inspeccion Municipal?
Inspector Municipal 1: Bajo.

Inspector Municipal 2: Es regular el nivel de...no estamos, la gente que llega no es
formada para Inspector, le hacen un curso de inspector que de 20 horas y eso es
nada, y de a poquito, yo con este tiempo se hartas cosas pero es por el tiempo que

he estado aca nomas, uno va aprendiendo en el camino.

Inspector Municipal 3: Falta, le falta mucho todavia, no han sido las capacitaciones
adecuadas para el Departamento, a excepto las primeras que tuvimos, que fueron
directamente dedicadas al Departamento de Inspecciéon como Inspeccion Municipal,
lo demés han sido capacitaciones laborales que tiene que ver con el municipio, pero

no directamente como el cargo que uno ejerce.

Inspector Municipal 4: Hasta el momento como llevo poco tiempo no sé todavia,

pero falta.
Inspector Municipal 5: Bajo.

Inspector Municipal 6: Si es bueno por lo menos o por lo menos a mi me ha tocado
bastante bueno el tema de las capacitaciones, he hecho el curso de capacitacion de

inspector, el tema de Calidad, el buen ambiente de trabajo, podria ser ain mejor si.
Inspector Municipal 7: Mediano.

Inspector Municipal 8: Las capacitaciones casi nunca estan enfocadas en

Inspeccion, estan enfocadas a otro... a otro como se llama... Area.
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Inspector Municipal 9: Baja.

Entrevistador 1: ¢Cual es su opinion del nivel de Recursos Humanos, cantidad
y competencia, infraestructura y de incorporacién de tecnologias en la labor

de Inspector?

Inspector Municipal 1: Si esta bueno, pero le falta todavia.

Inspector Municipal 2: Falta, estamos un poquito hacinados, falta gente para el
trabajo de inspector, harta gente yo creo, porque uno tiene recargo de trabajo

diariamente.

Inspector Municipal 3: Si, si bien es cierto nos han ayudado montones, en

vestuario, condiciones de oficina, pero estamos al debe.

Inspector Municipal 4: Poca.

Inspector Municipal 5: Acorde.

Inspector Municipal 6: Bueno, por lo menos es bueno ahora, nos entregaron las
Tablet y teléfonos, siempre se puede mejorar alin mejor, pero ya es bueno lo que ya

nos entregaron que es lo mas basico.

Inspector Municipal 7: Baja, porque se preocupan mas de otras cosas que la parte

humana.

Inspector Municipal 8: Falta infraestructura, hacinamiento de Inspectores, son
como 17, los insumos, la tecnologia esta adecuada a lo que se esta trabajando en

este momento.

Inspector Municipal 9: Pésima.
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Entrevistador 1. ¢Usted, Planifica su trabajo, ya sea, diariamente, semanal o

mensual?

Inspector Municipal 1: Diariamente.

Inspector Municipal 2: A diario, lo Planifico... del dia anterior al dia siguiente y a

veces de un fin de semana a otro, depende de la cantidad de trabajo.

Inspector Municipal 3: Los trabajos se Planifican de acuerdo al dia, porque no
sabemos con gqué nos encontramos al dia siguiente, por el trabajo que hacemos
nosotros que es la feria, que es Comercio, tanto ambulante como establecido y nos
encontramos con diferentes situaciones, entonces el trabajo se Plantea de acuerdo
al momento, como también algunas Planificaciones como son los fines de semanas,

trabajos que hay que realizar, seguimientos que hay que hacer.

Inspector Municipal 4: Si, lo Planifico, diariamente, en el momento.

Inspector Municipal 5: Diariamente.

Inspector Municipal 6: No, porque a diario llegan cosas diferentes, entonces de
repente tienes que priorizar cosas que llegan a dltima hora, tienes que priorizar
muchas veces, entonces la programacion, uno puede tener una programacion pero

en el intermedio eso te va haciendo cambios.

Inspector Municipal 7: Semanalmente, a medida que vaya viendo el trabajo.

Inspector Municipal 8: Mi forma de trabajar es Planificar diariamente, y algunos

aspectos semanal.

Inspector Municipal 9: Diariamente.
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Entrevistador 1. ¢Los canales de informacion son oportunos, completos y

accesibles?

Inspector Municipal 1: No.

Inspector Municipal 2: No, ho son oportunos.

Inspector Municipal 3: Diria en un 50% si pero también estamos un poco falto de

eso.
Inspector Municipal 4: Son completos.
Inspector Municipal 5: Complejos.

Inspector Municipal 6: No siempre, no siempre.
Inspector Municipal 7: Relativo.

Inspector Municipal 8: A mi parecer los canales de transmision de informacién son
medios lentos, a veces hay tranque que no sé si es parte de la Jefatura o de otro

Sistema gque la informacion llega tardia.
Inspector Municipal 9: No.

Entrevistador 1. ¢(Cudl cree Usted que son las fortalezas y debilidades del

Departamento de Inspeccién Municipal, Area Comercio?

Inspector Municipal 1: Fortaleza...no sé, yo creo que no...no veo fortaleza porque

aca cada uno hace su trabajo individual.



116

Entrevistador 1: ¢Y debilidades?

Inspector Municipal 1: Debilidades, falta equipo, falta... lo mas importante es eh...
preocupacién por parte de la Jefatura con respecto a los Inspectores eh... no hay
calidez humana, no hay reconocimiento, yo creo que falta mucho la parte humana,

hay despreocupacion diria yo.

Inspector Municipal 2: Ahora estamos la... fortaleza es que hay algo de unién, eso
es bueno digamos, entre Inspectores, igual se han perdido hartas cosas, yo creo
que falta... como yo me inicie, falta un poquito mas de ordenamiento eh... un
poquito mas, los Jefes son de repente muy accesible a muchas cosas son...hay una
palabra que discutir, es un Jefe demasiado permisivo, bueno a lo mejor el mismo
Jefe pero, no sé yo creo que falta gente mas capacitada para la Direccion de la

Unidad .

Inspector Municipal 3: Fortaleza es el trabajo en grupo, que sea quien sea que
este al mando se le obedece y se le respeta, y las falencias quizas son eh...trabajos
que hay que realizar de repente y no se puede por cambios de momentos, de que
haya una prioridad eh... en el momento que quizas estamos saliendo de un lugar y
se nos Planifica que tenemaos que ir a otro por la necesidad que el inspector este en

terreno.

Inspector Municipal 4: Tiene mas cosas malas que buenas, la informacion de
cuando vas en terreno que hay que sacar la informacién no tienes como sacarlo,
guedas colgando porque no tienes como... sobre todo las patentes no podia verla

incluso.
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Inspector Municipal 5: Muy... se preocupan muy poco del Comercio, y no

encuentro nada bueno.

Inspector Municipal 6: EI Area Comercio, debilidades puede ser que muchos no
tienen todos los conocimientos necesarios como para poder trabajar en el Area, y
gue todos debiésemos tener una capacitacion en mejora, en cuanto a Ley de
Rentas, Alcoholes, mas detallado, entonces estamos focalizados a algunos o
algunos tienen méas conocimientos que otros, que debiéramos tener todos los
conocimientos por parejo, el tema de las fortaleza es que esa misma debilidad entre
los mismos comparfieros podemos solicitar la ayuda en cuanto a esa debilidad que

se presenta.

Inspector Municipal 7: Fortalezas... la conocimiento de los que trabajan ahi y

debilidades es la falta de comparierismo.

Inspector Municipal 8: La fortaleza el equipo humano que trabajo y debilidades la

falta de recurso.

Inspector Municipal 9: Fortaleza el grupo que hay... de trabajo, debilidades la

capacitacion.

Entrevistador 1: ¢existe relacién entre la funcidn ejercida por Usted y el grado

en que Usted esta asimilado?
Inspector Municipal 1: No ninguna, no hay ninguna.

Inspector Municipal 2: En este momento yo podria decir que si, pero pasaron

muchos afios, porque esto paso hace poquitito, digamos la ganada de grado, ahora
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podria decir que si, hace cuanto, 3 afios atras, porque antes tenia un grado

bajisimo, tenia que sacarme la mugre trabajando.

Inspector Municipal 3: El grado estamos de acuerdo, quizds como Auxiliar me ha
tocado desempeiniar trabajos hasta de Jefatura eh... a los cual mis calificaciones no
concuerdan con el trabajo que uno realiza, porque si bien es cierto he tenido
Jefatura entre comillas o encargados de Jefatura, o encargado de Departamento de
oficina y estoy de Auxiliar, subi a grado 13, pero un Auxiliar no puede ejercer un

trabajo acorde a con lo que yo hice anteriormente.

Inspector Municipal 4: No

Inspector Municipal 5: Esta bajo el grado.

Inspector Municipal 6: Eh... relacién... si, por lo menos en el grado si, por lo

menos en mi caso, yo ingrese con el grado que correspondia.

Inspector Municipal 7: Pienso que puedo hacer mas de lo que tengo asignado.

Inspector Municipal 8: Para mi no... no corresponde la asimilacion, del grado al
trabajo, porque el trabajo en si es de alta responsabilidad y... todo eso conlleva que
uno trabaje de mas cuando los grados no estan bien asimilados al trabajo que uno

esta realizando.

Inspector Municipal 9: No.



119

Entrevistador 1: ¢Qué mejora propondria usted para el Departamento de

Inspeccion Municipal?

Inspector Municipal 1: Wow... primero, le daria mas seriedad al cargo, luego eh...
mas instrucciones, tal vez mas cursos, mas conocimiento, mas exigencia eh... eso,

seriedad diria yo, mas responsabilidad eh... o sea como minimo eso.

Inspector Municipal 2: Yo creo que deberia haber mas Personal, personas mas
idéneas, yo creo que hay que... a la gente verle los perfiles de cargo, porque hay
gente que no es idénea para el cargo, hay gente que tiene muchos problemas, a lo
mejor hasta yo misma (risa suave) pero yo creo que la gente tiene que hacer una

mejor seleccidon del Personal que esta en Inspeccion.

Inspector Municipal 3: Primero... mejoras, la Oficina, estamos muy hacinados,
poco espacio, la cantidad de Publico que ingresa, hay gente que quiere decir o
hacer una denuncia, no se atreve hacerlo por escrito porque teme, y la quiere hacer
de forma verbal al Inspector, pero no lo hace porque tenemos un Publico atras que
esta escuchando, entonces falta quizds una Oficina mas amplia, en el cual uno
pueda conversar con la gente, porque la verdad a uno lo sacan al pasillo y de
acuerdo a la Jefatura nosotros tenemos que atender en la Oficina y no en el pasillo,

ya que se ve un poco... ho adecuado.

Inspector Municipal 4: Mas informacion, mas infraestructura y eso.

Inspector Municipal 5: Mejora infraestructura y mas informacion.

Inspector Municipal 6: La mejora del tema de capacitacion en Leyes de Renta,

més detalle en cuanto a eso, el tema de las empresas, muchas falencias que uno no
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maneja, mayor capacitacion que en el Area que nosotros manejamos que es muy

amplia, muy amplia, eso.

Inspector Municipal 7: La parte l6gica, en el tema, en el &mbito de equipos,

equipos si, fomentar canales de formacién mas unidos.

Inspector Municipal 8: Primer punto; infraestructura, sacar de hacinamiento a los
colegas y tener un Sistema de atencion al Publico mas Personalizado, no tan
publico como se hace dentro de la Oficina que todos escuchan las conversaciones

de la persona que estas ahi entrevistando, entonces encuentro que esta mal eso.

Inspector Municipal 9: Mayor cantidad de Inspectores y capacitacion

definitivamente.

Entrevistador 1. ¢Considera Usted, la rigidez Normativa un obstaculo para la

mejora de Gestion e innovacién del servicio?

Inspector Municipal 1: De nuevo... (Se repite pregunta). Absolutamente, por
supuesto que si, esto tiene que ser mas flexible, mas humano, mas conversado
porque nosotros hacemos trabajos con las personas, nosotros trabajamos con la
miseria de las personas, tu le tocas el bolsillo a alguien y se siente mal, la parte
laboral les molesta eh... la gente que te solicita algo y que no esté en tus manos
entregarlo también te llevas una carga emocional, entonces yo creo que este trabajo

de Inspeccion debe ser mas humano.
Inspector Municipal 2: No, no creo que sea un obstaculo.

Inspector Municipal 3: Creo que es necesaria eh... con lo del servicio no tengo

mucho que aportar.
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Inspector Municipal 4: Si.

Inspector Municipal 5: No

Inspector Municipal 6: No, no creo que sea un obstaculo, uno tiene que adaptarse

a eso nada mas.

Inspector Municipal 7: No me manejo mucho en este tema.

Inspector Municipal 8: Si hay un problema de... como se llama... de soltar mas los

canales de transmisién de... de dar mas... competencia a las Inspectores.

Inspector Municipal 9: Si.
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