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INTRODUCCION.

Durante el ultimo tiempo, Chile ha vivido cambios en la demografia nacional. La
llegada de nuevos migrantes, principalmente en la Region Metropolitana y zona
norte del pais, hicieron que comunas como Quilicura, improvisaran y desarrollaran
politicas locales para la pronta solucion de problemas sociales que acarrea la
llegada de migrantes a zonas locales. Si bien es cierto las migraciones tienen un
caracter global a nivel nacional, su mayor imparto se da a nivel local. Es en los
territorios comunales donde se concentra el foco de atencién de los migrantes y
refugiados que buscan nuevas oportunidades. Esta situacion exige que los
municipios ajusten su funcion local a esta nueva revalidad, en un contexto donde
confluyen demandas de los nuevos vecinos migrantes y su relacion con la poblacion
nativa.

Quilicura es la segunda comuna con mayor cantidad de migrantes del pais con un
17,4%, siendo Santiago la primera comuna con el 28,7% de extranjeros segun el
Observatorio de Politicas Migratorias de la Universidad Central.

La llustre Municipalidad de Quilicura y su Oficina de Migrantes y Refugiados
(OMMR), trabaja con una gran cantidad de migrantes que suman mas de 4.425
personas, en su mayoria haitianos con 721 personas segun un informe del afio 2012
de la Policia De investigaciones (PDI), ademas de migrantes de nacionalidad
peruana, ecuatoriana, colombiana y brasilefa.

La Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados, quien en conjunto con el Alto
Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR), la
Organizacion Internacional para las Migraciones (OIM) y el Servicio jesuita a
Migrantes, trabajan con el fin de crear un proyecto que fomente el reconocimiento y
el respeto de los derechos humanos de las personas refugiadas y migrantes en la
comuna, implementando una politica y estrategia de construccion de redes con los

diferentes actores que presten sus servicios dentro de la comuna.



Teniendo en cuenta todos estos antecedentes, o que se quiere lograr en nuestra
tesis, es poder trabajar en conjunto a la Oficina de Migrantes y Refugiados, para
poder conocer su administracion interna, sus procesos de gestion, el manejo de los
recursos y el desarrollo de programas y politicas dentro de la Oficina, como también
la percepcién y opinion que tiene el migrante que se atiende en ella. Con el objetivo
de la realizacion de una propuesta para una nueva y mejorada gestion dentro su
administracion, una propuesta que se vera plasmada en el Plan de Mejoramientos
de procesos y Gestion para la Oficina, para asi poder encaminar a ésta a una
gestiéon de calidad y con esto ayudar a mejorar la atencion y entrega de recursos a

los migrantes de la comuna.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1. Antecedentes Generales

Los datos de registros de migrantes en nuestro pais son responsable del
Departamento de Extranjeria y Migracion (DEM) que a través de las solicitudes de
permiso de residencia temporal o permanente, entre otros, nos entregan una
informacion cercana a la cantidad de migrantes que hay en Chile, se dice cercana
ya que solo se tomaran en cuenta aca los migrantes que se encuentre en situacion
regular dejando afuera todos los demas migrantes que se encuentran irregulares en
nuestro pais, es decir, esta estimacion se realiza a través de permisos otorgados y
no por personas, tomando en consideracion el Gltimo censo valido del afio 2002.
Segun el informe del DEM en el afio 2014 se estimd cerca de 411.000 migrantes
residentes en Chile, lo que corresponderia al 2,3% de la poblacion nacional, cifras
gue comparadas a paises desarrollados que llegan a un 11,3% segun la ONU
respecto al afio 2015, se ven pequeias, pero si tomamos en cuenta que nuestro
pais muestra un crecimiento de un punto porcentual desde el censo de 2002 lo que
quiere decir que en 12 afios la cantidad de migrantes se vio duplicada, entonces
entendemos porgue la autoridad percibe el alza permanente de migrantes, cuando
el porcentaje de extranjeros residentes frente a los nacionales diga lo contrario.

En cuanto al migrante que llega a nuestro pais, podemos ver que siguen siendo los
peruanos con un 31,7% que lideran la lista, seguidos por argentinos 16,3%,
bolivianos 8,8%, colombianos 6,1% y ecuatorianos 4,7%. Los datos entregados por
el DEM nos cuentan también que son los peruanos los que mas permisos de
residencia definitiva consiguen, seguidos por bolivianos y colombianos. Se sefala
gue las razones por la que el migrante llega a nuestro pais son de mayor motivo
laborales, esto se puede explicar principalmente por las tendencias etarias que se
mueven entre los tramos de 20 a 50 afos, representados por el 65,5% del total de
los migrantes.

En cuanto a cifras analizadas en el periodo de 2014-2015 en el que se otorgaron un

total de 84.024 permanencias definitivas, las cuales un 36.024 fueron otorgadas el



afio 2014 y un 48.836 fueron del afio 2015, lo que destaca que en esos dos afos
existio un aumento de 35,57% en permanencias definitivas otorgadas en Chile en
el 2015 respecto al 2014, lo que representa un aumento de un 12.812 en visas
entregadas.

En cuanto a los indicadores socioecondmicos que describen las condiciones de vida
del migrante en Chile a nivel de familia y educacién, los migrantes presentan en
promedio un mayor nivel educacional y las mujeres migrantes tienen menos hijos
que las nacionales”.! En materia laboral, ademas de constituir principalmente
poblacién activa, también otorgan mayor empleo que los nacionales.? Junto a esto,
el nivel de prevision de salud de los migrantes muestra menor participacion en los
tramos gratuitos de Fonasay por contrapartida, mayor afiliacion a Isapre. En materia
de salud y satisfaccién con la vida, los migrantes se perciben mas sanos y mas
satisfechos con la vida que los nacionales. Sin embargo, fuera de todos estos datos
positivos que nos muestra el Departamento de Extranjeria y Migracion del Ministerio
del Interior, existen problemas reales en nuestro pais entorno a los migrantes y en
las condiciones que estos llegan al pais. La region metropolitana presenta el 24%
de la cantidad total de migrantes en el territorio nacional, muchos de ellos
provenientes de paises vecinos como Perl y Bolivia, que viven en condiciones de
hacinamiento, pobreza y abandono de partes de las autoridades locales,
concentrados en el centro de Santiago y comunas dormitorios como Maipu,
Quilicura, Quinta Normal, Independencia, Recoleta, entre otras. Actualmente no
existen registros de cémo ellos llegaron al pais o cudl fue la via legal o ilegal por el
cual fue su éxodo.?

Existe un poco interés del Estado por saber datos cualitativos que nos muestren las
condiciones de acceso de ellos al pais y también si ellos se sienten conformes,
tranquilos y seguros en nuestra geografia nacional. La mayor concentracion de

poblacion migrante se presenta en Santiago, donde la mayoria de ellos llega por

1Seminario: “Migrantes en Chile: Desafios de integracion” Ciclo de talleres, Centro Politicas Publicas
UC 2015 agosto. Pontificia Universidad Catdlica de Chile.

2Departamento de extranjeria y migracion, ministerio de interior. 2015

3Seminario migrante en chile: desafios de integracion. Centro de Politicas Publicas universidad

catélica de chile, septiembre 2015



mejores expectativas laborales, salariales y sociales, o también huyendo de
condiciones socio-politicas desfavorables en sus paises de origen. Esta
concentracion de poblacidon migrante, trae consigo problematicas sociales
vinculados a la xenofobia (por parte de la poblacion nacional), puesto que algunos
grupos de personas ven al migrante como una amenaza, vinculando a éste
directamente a hechos delictuales y también como una amenaza en el panorama
laboral. Por lo que la formulacién de una politica migratoria acabaria con muchas
de estas problematicas y las malas condiciones en las que se encuentran un gran

namero de migrantes que llegan al pais.

2. Delimitacién del Problema

Chile actualmente se rige con el Decreto Ley N° 1.094, del afio 1975, creado bajo
dictadura miliar. Esta Ley ha provocado una serie de problemas a nivel nacional
como es la entrada irregular de migrantes y el trafico de personas, las burocracias
de los servicios publicos y demora en respuesta a tramites, la discriminacion en los
empleos y remuneraciones. Esto por nombrar algunos de los problemas que se

generan a la falta de una ley migratoria.

En el caso de la comuna de Quilicura, este ultimo tiempo ha comenzado a asentarse
una gran cantidad de migrantes, motivo por el cual se estan provocando problemas
a escala local, como es la discriminacion racial, alteracion del orden publico,
formacion de guetos, hacinamientos en viviendas, nichos étnicos, segregacion
residencial y abandono escolar, entre otros. La Oficina Municipal de Migrantes y
Refugiados de la comuna de Quilicura, ha realizado multiples gestiones
administrativas para poder llevar a cabo la orientacion de los migrantes, en el
momento en que éstos se acercan a ella. Promoviendo la integracion y tolerancia
entre vecinos, a través del trabajo colaborativo con otras organizaciones, a fin de

lograr reconocimiento cultural hacia los migrantes residentes.

Nuestro foco de analisis es la Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados de la

llustre Municipalidad de Quilicura que se encuentra ubicada en la Calle Los Carrera



#441 y nuestra area de interés sera de indole administrativo, donde se analizaran
los procesos y gestiones de la Oficina. Los datos obtenidos en la investigacion seran
recogidos del migrante residente en la comuna de Quilicura y del funcionario de la

Oficina y elperiodo de andlisis establecido correspondera al afio 2017.

3. Pregunta de Investigacion

¢, Cuales son las limitaciones, dificultades y areas que requieren de una mejor
asistencia dentro de la OMMR de la I. Municipalidad de Quilicura, para que ésta

pueda gestionarse de mejor manera ante las demandas de los grupos migratorios?

4. Objetivos

a) Objetivo general:

Sugerir un Plan de mejoramiento de gestion y procesos dentro de la Oficina de

Migrantes y Refugiados de la Municipalidad de Quilicura.

b) Objetivos Especificos:

e Recopilar antecedentes sobre las principales funciones de la OMMR de la
Municipalidad de Quilicura.

¢ |dentificar la opinién de los funcionarios, respecto a temas basados en el

e funcionamiento de la OMMR de la Municipalidad de Quilicura.

¢ |dentificar la percepcién del migrantes respecto a temas de salud, educacion,
trabajo, obtencién de visas y funcionamiento de la OMMR de la Municipalidad
de Quilicura.

e Diagnosticar el funcionamiento de la OMMR.



5. Justificacion del problema

Esta tesis aporta conocimientos técnicos, primero para crecer como profesionales 'y
no solo un mero ejercicio de directrices, sino formar la capacidad de discernir, ya
que la creacion de una propuesta de mejoramiento en los procesos de gestion de la
OMMR, nos permitira planificar, detectar problemas, trabajar para el desarrollo de
la gestion local, canalizar informacion importante del migrante y que ésta sea de
utilidad publica. Algunas de las razones por las que se eligio este tema de
investigacion fueron: la preocupacion por los grupos migratorios residentes en la
comun de Quilicura, el trabajo realizado por la OMMR y su aporte a la atencion
migratoria desde el gobierno local. Si mejoramos los procesos, progresaremos en
la gestidn, desarrollando mejores métodos de atencion al migrante. Esto nos permite
proponer nuevas estrategias, que optimizaran los procedimientos de la oficina, por

lo tanto al ser mas fluidos, seran mas efectivos.

Al obtener mayor conocimiento acerca del trabajo que se realiza en la OMMR, su
rol comunitario, y la capacidad de gestion, conoceremos si realmente la Oficina
puede gestionarse de mejor manera ante las demandas de los grupos migratorios.
La investigacion dejara datos cualitativos del migrante de la comuna de Quilicura
ademas de informacion relevante sobre la OMMR, también se contard con la
realizacion del Plan de Mejoramiento de Gestion y Procesos que puede servir como
apoyo para realizar replicaciones en oficinas migrantes de otras comunas que estén

pasando por la misma situacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

1. La Migracion

La migracion es el traslado ya sea individual o de un grupo de personas, de un
territorio a otro. Este desplazamiento de personas, tiende a realizarse por
consecuencias econdmicas, politicas o personales. Que llevan a estas en la
busqueda de nuevos horizontes y nuevas oportunidades. Estos movimientos
pueden ser de tipo estacionario o transitorio; dentro de un mismo territorio o fuera
de él. La movilidad de personas siempre ha existido, pero en los Ultimos afios se ha
incrementado. Algunos analistas consideran que el siglo XXI, estara caracterizado
como el siglo de las migraciones (Ruiz Garcia, 2012).

Existen muchas definiciones sobre migracion, pero todas estas redundan en lo
mismo, lo que vuelve al concepto en algo bastante global, por lo que no nos aporta
nuevas informaciones en el analisis de esta definicion. Una forma distinta de
entender los cambios inducidos por la migracion lo aporta el autor (Portes, 2009)
gue nos habla sobre las Sociedades receptoras. Son en ellas en que también hay
que poner atencion, puesto que también reflejan un cambio en la forma de actuar
de la sociedad y en como estas entienden los cambios migratorios. Las sociedades
receptoras en algunas ocasiones pueden actuar o pensar de mala manera, puesto
gue identifican la migracibn como un problema pais, y que no beneficia en ningin
sentido a la poblacién local; se puede pensar que los migrantes colocan en
incertidumbre su condicion laboral y la disminucion del valor de mano de obra;
asimilar delitos como trafico de drogas y personas, comercio sexual y estafas. Pero
también existe aquella sociedad que tiene una mirada positiva respecto de la
migracion y piensa que trae cosas buenas para el pais como la multiculturalidad,
aumentos en el servicio publico y social, garantia de asistencia médica, programas
multiculturales en municipalidades y el mayor acceso a la educacion.

La migracién, méas alld de ser un traslado de personas por razones politicas,
econdémicas o sociales, también debe verse como un proceso histérico que

evoluciona a través del tiempo, en el caso de Chile, la migracion ha sido
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un proceso el cual da comienzo a partir del siglo XIX y se ha prolongado de manera
creciente hasta el dia de hoy, lo que ha producido cambios en la gestién publica,
gue se ha visto obligada a cubrir las necesidades del inmigrante (DIBAM, 2011).

1.1.Migracién en Chile

En el siglo XIX se evidenciaba un proceso de migracion desde diversos paises del
mundo hacia Chile, se pueden encontrar registros de los migrantes britanicos desde
la época colonial, pero es a partir de la independencia de Chile y durante todo el
siglo XIX, que su presencia en el pais toma fuerza, sobre todo en Valparaiso y en
el norte salitrero. A inicios del siglo XX existian cerca de 10 mil migrantes britanicos
en Chile. De igual manera, la migracion alemana fue una de las mas masivas,
llegaron a Valdivia y Llanquihue entre los afios 1850 y 1910 principalmente, como
parte de una politica de atraccién de inmigrantes alemanes, para impulsar el
desarrollo econdmico de esa region (DIBAM, 2014). Estos son algunos de los
grupos migratorios que han llegado a Chile durante su historia. En América Latina
la movilidad intrarregional ha sido una constante desde tiempos prehispanicos. En
tiempos republicanos, la tendencia se ha mantenido, en especial entre paises
limitrofes o cercanos; pero la proyeccion a desplazarse no se ha distribuido de
manera parecida entre los paises. Algunos se han caracterizado histéricamente por
ser paises de destino, como ha sido el caso de Argentina, Brasil, Costa Rica y
Venezuela; y otros, en cambio, han sido tradicionalmente paises expulsores de
poblacion, como es el caso de México, Cuba, Colombia o Chile; como de igual
manera, otros paises se han constituido en territorios de transito a otros destinos en

el hemisferio norte, como es el caso de embleméatico México (BCN, 2015).

Tomando como referencia el Censo del afio 2002 y comparandolo con el de 2012,
tenemos un incremento de un 84% en 10 afios, lo que deja en evidencia, el
incremento en la poblacion migrante que ha recibido la sociedad chilena en los
ultimos afios. No obstante, si se consideran las ultimas cifras disponibles de chilenos
residentes en el extranjero, éstas indican que hay 850.000 emigrantes nacionales,

por lo que de cada 1 migrante en territorio nacional hay casi 3 chilenos viviendo

11



fuera de Chile, lo que representa un saldo migratorio negativo (Rojas Pedemonte &
Silva Dittborn, 2016). Extranjeria ha sefialado que la cifra de migrantes en Chile ha
ido en aumento, por lo que, de mantenerse este ritmo, la legislacién migratoria se

aplicara a una poblacion migrante que podria sobrepasar a las 500.000 personas.

1.2.Estado y Migracion

Los procesos migratorios engloban diversas experiencias sociales entre las cuales
se pueden distinguir al menos dos modalidades. La primera cubre las dimensiones
econdémicas, sociales y psicologicas de la experiencia migratoria como fenémeno
individual o colectivo comprendido desde la experiencia de los migrantes mismos;
la segunda apunta a interrogarse sobre las relaciones entre Estado y migracién a

partir del estudio de accion del Estado.

Como buena parte de los paises de la region, Chile ha sido fundamentalmente un
pais de emigracion. Sin embargo, la naciente republica desarrollé desde fines del
siglo XIX hasta mediados del siglo XX una politica migratoria que debia cumplir dos
objetivos: el primero habla sobre el poblamiento y control territorial, por una parte, y
el de promover el desarrollo agricola e industrial, para esto el gobierno seleccion6
poblacién europea. Entonces, la politica de migracion residia en el Ministerio de
Relaciones Exteriores y los intermediarios entre el Estado y esa poblacion deseada
fueron la Sociedad Nacional de Agricultura y la Sociedad de Fomento Fabiril,
organismos gremiales empresariales (Zabala X., Rojas C. 2005).

La migracion irregular o indocumentada, es la principal expresion de desproteccion
de los migrantes, pues éstos no tienen resguardo de sus derechos humanos, ya sea
en ambitos de su integridad fisica, psiquica, laborales, de reunificacion familiar o de
proteccion social basica, que redunda en una integracion parcial en las sociedades
de arribo, lo que fomenta la exclusion y vulnerabilidad. Es por ello que diversos
expertos en temas migratorios, han remarcado que “la peor politica en esta materia

es no tener politica” (Martinez Pizarro, 2003), pues dicha ausencia de una politica
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clara y transparente, fomenta la migracion irregular y/o indocumentada, siendo

caldo de cultivo para todo tipo de riesgos de violacion de los Derechos Humanos.

2. Politicas Publicas

Para entender lo que son las Politicas Publicas, primero quisimos diferenciar entre
politicas y lo publico como concepto. Por lo tanto, podemos decir que las “politicas”
se preocupan y ocupan de todas aquellas esferas consideraras como “publicas”. La
idea de las Politicas Publicas, presupone la existencia de una esfera o ambitos de
la vida que no es privada, 6sea el aspecto colectivo. En cambio “lo publico”
comprende todo aquello que a raiz de la actividad humana se cree que requiere una
regulacion o intervencién gubernamental, o por lo menos que se adopten medidas
comunes para todos a modo de una mejor convivencia (Gaus, 1983).

Politica es la forma en que las personas se organizan y toman decisiones en
comunidad para lograr el bien comun en las sociedades, siendo la politica algo que
es inherente en el ser humano, ya que practicamente cualquier decision que se tome
en comunidad es politica, todos son actos politicos. Pero siempre el concepto de
politica se asocia directamente con el gobierno, por lo tanto, al hablar de politica, el
colectivo de las personas de inmediato piensa en el aparato publico, lo que nos
conlleva a las Politicas Publicas. Que son en si, las decisiones que toman las
personas a cargo para lograr un bienestar en la sociedad.

Las Politicas Publicas segun (Lahera, 2002) son los cursos de accion y flujos de
informacion relacionados con un objetivo publico definido en forma democratica; los
gue son desarrollados por el sector publico y, frecuentemente, con la participacion
de la comunidad y el sector privado, incluird orientaciones o contenidos,
instrumentos o mecanismos, definiciones o modificaciones institucionales, y la
prevision de sus resultados. Siendo de este modo la Politica Publica el arte o
doctrina referente al actuar de cada gobierno, por lo tanto, tienen multiples escalas
y formas, que traspasan el tiempo y ubicacion geografica. Las Politicas Publicas son

un fendbmeno social, administrativo y politico especifico, resultado de un proceso de
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sucesivas tomas de posicion, que se concretan en un conjunto de decisiones,
acciones u omisiones, asumidas fundamentalmente por los gobiernos (Brum, 2007).
La finalidad del Estado y el Gobierno es el bien comun y sus Politicas Puablicas se
formulan con el fin de crear cursos de acciébn que apuntan a dar solucion a
problemas publicos, definidos a partir de la interaccidon de diversos sujetos sociales,
todo esto inserto en medio de una situacion de complejidad social y de relaciones
de poder, que pretenden utilizar de manera mas eficiente los recursos publicos y
tomar decisiones a través de mecanismos democraticos, con la participacion de la
sociedad (Chac, 2002).

Un tema de gran importancia en las Politicas Publicas es la burocracia, ya que
cuando se habla de ella, se piensa en procesos engorrosos, los cuales retrasan
tramites y en el caso de las Politicas Publicas retrasa su ejecucion, pero se debe
destacar que gracias a ellas tenemos un mayor control sobre la informacion y la
capacidad profesional que tenga el ejercicio burocratico en todos sus procesos.
Siendo la burocracia el instrumento que mejor sabe lo que esta sucediendo en la
aplicacion y ejecucion de los programas o Politicas Publicas, ya que ésta recopila
datos sumamente importantes, como lo es el grado de aceptacion que tenga la
politica, los principales fallos y deficiencias que se presenten en la formulacion y
que repercutan en la ejecucion, de modo tal que se realice una modificacién que
subsane todo lo inservible detectado. De mas esta decir que el tipo de informacién
gue se tenga, va a ir influenciando la forma en que se toman las decisiones y nos
va hacer saber cuéles seran decisiones inevitables (Peters, 1985), siendo la
permanente posicion de los burdcratas en los disefios e implementacion de Politicas
Publicas uno de los recursos mas eficaces, puesto que como lo mencionaba
anteriormente su grado de conocimiento del terreno les permite absorber o
neutralizar a politicos que sean demasiado audaces en lo que propongan o quieran
efectuar, también politicos que quieran mantener su alto nivel de influencia,
intentando evitar estas situaciones y que el politico como persona sea un ente
neutral, que solo busque beneficiar a la ciudadania y no sus propios interés
(Subirats, 1994).
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2.1. El Ciclo de las Politicas Publicas

Ya teniendo en consideracion que las Politicas Publicas son la forma en que se
organizan y toman las decisiones por el aparato publico, en coordinacién con
actores como la sociedad civil e instituciones privadas, actos ejecutados a través de
mecanismos democraticos y con la participacion de mdaltiples actores, ya sea en su
formulacion y ejecucion. El ciclo de las Politicas Publicas consiste en variadas fases,
que parte desde el momento en que se analiza un problema que se da en un lugar.
Con esto tenemos que identificar claramente el problema, sus alcances y
caracteristicas, de modo de poder contar con la mayor cantidad de informacién

posible para saber claramente que es lo que se debe abordar.

El ciclo de las Politicas Publicas inici6 no como “el ciclo de las politicas publicas”
mas bien, éste en sus origenes, se denomin6 como el conocimiento del proceso de
las politicas y el conocimiento en los procesos de las politicas. Con esto se obtuvo
una imagen general de las principales fases de cualquier acto colectivo, siendo seis
en total las etapas de lo que posteriormente seria conocido como el proceso de
decision. Esta lista muestra lo que ha sido el concepto méas aceptado de las ciencias
de las politicas, es decir, el proceso de las politicas, el procedimiento mediante el
cual se propone, examina, realiza y, tal vez, concluye una Politica Publica

determinada. Dando origen a lista, la cual corresponde a (deLeon, 1997):

1. Iniciacién

2. Estimacién

3. Seleccién

4. Implementacion
5. Evaluaciéon

6. Terminaciéon

15



Reconociendo en su origen el ciclo de las Politicas Publicas, y realizando un
compendio de como lo definen mdaltiples autores como May, Wildaysky, entre otros,
se puede llegar a un esquema, que, si bien no deja conforme a todos, si logra
abarcar gran similitud con todos los modelos planteado. El cual consiste en el

siguiente ciclo:

Esquema N°1

El CICLO DE LAS POLITICAS PUBLICAS LOCALES

AGENDA ———
FORMULACION

EVALUACION
(CLAD)

ADOPCION

—

IMPLEMENTACION

Elaboracién: Cristina Diaz “El CICLO DE LAS POLITICAS PUBLICASLOCALES”
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Esquema N°2

FASES Y SUBFASES DE LA POLITICA

Fases y subfases de la politica

Gestacion Formulacion
Problema Se demanda Construccion de
publico ntervencion > alternativas
Apgenda
gubernamental
Lastar, estudiar,
—_— — -
seleccionar criterios

iDonde nos encontramos?

¢Hacia donde queremos };? Factibilidad politica
L Que queremos revertir? - + técnica
| Evaluacion ex ante |
Relaciones
Evaluacion de Poder en [Implementacion
todo el ciclo

| Gestiom de la opcion elegida |

i Revertimos el problema?, ;que
salic mal?, jcomo retoalimentar el Monitoreo
disefio y la implementacion?. ;qué de procesos

metas y objetivos logramos?

- — Ewvaluacion

Elaboracidn: Carlos Ricardo Aguilar Astorga “éQué son y para qué sirven las politicas publicas?”

Una de las principales deficiencias en el Ciclo de las Politicas Publicas, es la
retroalimentacion, puesto que se gasta mucho tiempo en la formulacion y aplicacion
las Politicas, por lo que deja muy poco tiempo para poder realizar una buena
evaluacion. La Politica Publica debe llevar en funcionamiento un periodo largo, el
cual deja sin un andlisis que nos permita claramente comprobar todo lo planificado.
Esto es el resultado de los cortos ciclos de los cargos politicos estratégicos, ya que,
al ser periodos cortos, buscan atribuirse el logro o puesta en marcha de proyectos
que puedan ir en ayuda de la sociedad, pero que no saben si resultaran segun lo
esperado. La evaluacion es un apartado el cual no tiene el tiempo suficiente para
ser desarrollado de forma eficiente y estar a la altura de las politicas que se ejecutan
(Mufioz M. , 2005).
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2.2. Decreto Ley N°1094 de 1975; Ley de Extranjeria:

El Decreto de Ley N°1094 es creado en dictadura militar en el aflo 1975, justo antes
de volver a la democracia, éste regula la entrada del extranjero a Chile, la
permanencia definitiva, el egreso, la expulsion y el control de los extranjeros,
ademas de la visaciones. Por las caracteristicas de aquella fecha el Decreto se basa
en la Seguridad Nacional y por los contextos actuales de migracién no es suficiente
para cubrir las necesidades de todos los migrantes que se establecen en nuestro
pais, es por esto que en los ultimos afios se ha ido modificando con el objetivo de
tratar de enfrentar los movimientos migratorios actuales en Chile. (Araujo, Legua, &
Ossandon, 2002). La autora (Olea, 2015), sostiene que la legislacion dictada en
Chile por la junta militar, se realiz6 con el &nimo de impedir el ingreso y expulsar a
los extranjeros opositores a la dictadura, dénde es dificil entender como en otro
contexto politico, social y econdmico aun se tenga ésta legislacion. Por lo que hace

un andlisis en cuatro puntos importantes en la actual Ley:
a) Puntos importantes sobre la Ley de Extranjeria segun Marcela Olea
e Institucionalidad:

La legislacién migratoria no debe ser exhaustivamente una ley sobre ingreso y
permisos de residencia en el pais, que incluye sanciones por desconocer dichas
normas, de competencia exclusiva del Ministerio del Interior. Muchos otros
ministerios e instituciones publicas estan involucrados. Algunos asi lo han entendido
y reconocen la diferencia de la condicién migrantes dentro de sus usuarios, han
adaptado sus procedimientos y han creado servicios especializados. La defensoria
penal publica avanza en la especializacion y consideracién del proyecto migratorio
del usuario extranjero para la estrategia de defensa. Este esfuerzo a su vez ha
impulsado otras iniciativas en el Ministerio Publico relacionadas con servicio de
traduccion. Otros ministerios e instituciones deberian desarrollar esfuerzos para
incluir las necesidades de la poblacién migrantes y otros para expresamente no

discriminar en contra de los migrantes. Un claro mandato legal haria la diferencia.
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e Desarrollo normativo de instrumentos internacionales de los derechos

humanos:

Una ley seria la oportunidad para establecer un marco orientador de Politicas
Publicas que inciden sobre la poblacién migrante y refugiados. El reto es pensar en
como la misma ley, en su reglamentacion y luego en la aplicacion de estos derechos
se protejan y desarrollen adecuadamente. La ley debe ser la oportunidad para
eliminar las normas que constituyen violaciones de derechos, o que las permiten
desarrollar obligaciones internacionales pendientes, tanto como de derechos
humanos como en instrumentos internacionales de integracion y de libre comercio.
La proteccién eficaz de los derechos laborales de los trabajadores migratorios exige
desvincular la relacién laboral de la situacién migratoria. Los requisitos para renovar
y cambiar de visa no pueden depender de los actos del empleador, como el pago

de las cotizaciones previsionales.

La migracion es un fendmeno social, politico, y econémico que no puede
contenerse. La decision de las personas de ingresar a buscar empleo, proteccion,
oportunidades y también de seguir a sus parejas y familiares, es mas fuerte que los
controles fronterizos. Sobre todo, para un pais con la geografia de Chile, el ingreso
irregular o por los puntos no habilitados es una realidad, y por lo tanto las normas
deben promover el ingreso regular y que las personas mantengan su situacion en
regla. Los objetivos y necesidades econdmicas son relevantes. Es importante
profundizar en el conocimiento e investigacion de los mercados laborales que atraen
y absorben a los trabajadores migratorios, para determinar qué requisitos son

variable para autorizar su permanencia y trabajo en el pais.
e Ingreso a Chile:

Es necesario analizar y preguntar las razones del rechazo en frontera. Factores
étnicos y nacionales, como ser afro descendiente, parecen ser un factor para negar
el ingreso. El nUmero de rechazos en puertos y aeropuertos ha aumentado. No se
conocen ni discuten las razones para ellos. Es fundamental investigar esta situacion

y analizar bajo que parametros y criterios actua la PDI.
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El MERCOSUR (mercado comun del sur) es una buena practica que debiera

mantenerse y evaluarse como una politica que promueve el ingreso autorizado.
e Permisos de residencia:

Dadas las dindmicas migratorias, es fundamental mantener la posibilidad de solicitar
visa en el pais habiendo ingresado como turista. Exigir visa consular de residencia
no es viable en funciodn de los mercados laborales en los que se insertan la mayoria
de los trabajadores migratorios, y de capacidad de los consulados. Si el objetivo es
mantener a la persona con la situacion migratoria regular, se deben exigir requisitos
viables. El sistema migratorio chileno se basa en la visa sujeta a contrato,

temporaria, de estudiante y de residencia permanente.

La autora sefala que la actual ley tiene muchas deficiencias y al mismo tiempo no
se encuentra actualizada a los nuevos cambios sociales y el contexto nacional. Es
por esto que una politica publica migratoria es necesaria para abordar aquellas
problematicas que la actual ley no otorga, que serian principalmente las sociales.

2.3. Politicas Publicas en Chile:

a) Salud

La preocupaciéon en cuanto a salud de los migrantes comenzo a tratarse en el
gobierno de Ricardo Lagos, realizando como primer paso, la integracion de las
mujeres migrantes embarazadas al sistema de salud nacional. Pero no es hasta el
afo 2015 donde se comienzan suscitar modificaciones verdaderamente importantes
para los migrantes en el sistema de salud, puesto que se dicta una modificacion al
Decreto N° 110 del afio 2004 (Chile E. d., 2010) del Ministerio de salud, en el que
se agrega al articulo 2° la circunstancia N° 4 que dice: “Tratarse de una persona
inmigrante que carece de documentos o permisos de residencia, que suscribe un

documento declarando su carencia de recursos”. Ademas la circular A15 N°06 del
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9 de Junio de 2015 determina que todos los procesos en cuanto a salud del migrante

se desligaran del estado de tramitacion de permisos de residencia.

Esto refiere a que los establecimientos del Sistema Publico de Salud brindaran las
atenciones y prestaciones de salud que sean necesarias para los inmigrantes que
carezcan de documentos o permisos de permanencia. En los casos de mujeres
durante el embarazo, el parto y post parto hasta los 12 meses desde éste. Otro caso
que también contemplard es el de nifios hasta los 18 afios de edad, donde se
cubrirdn todas las prestaciones de salud que requieran, incluidas las del programa
apoyo al desarrollo biopsicosocial (PADBP) y las del programa de apoyo al recién
nacido (PARN). También considera casos de urgencia médica. Atencién a todas las
personas, y solo se podran cobrar dichas atenciones en los casos en que el afectado
declare que le es posible pagar la prestacion recibida, de lo contrario resultara
completamente gratuita la prestacion de salud, también tienen cabida en esta
modificacion las prestaciones de salud publica, tales como los métodos de
regulacion de la fertilidad, incluida la anticoncepcion de emergencia, vacunas,
atencion de enfermedades transmisibles: TBC, VIH/SIDA, ITS y educacién sanitaria.
(Asistenciales, 2016).

Como modificacién més reciente en octubre de 2017, el Ministerio de Salud da a
conocer la politica de salud de migrantes en Chile. El nuevo documento establece
siete areas estratégicas que se requieren abordar de forma mas importante. La
primera de ellas se dirige a las barreras o discriminacion que generan el actual
marco normativo, armonizandolo y adecuandolo para evitar y/o eliminar las barreras
existentes. La segunda area a abordar va en pos de impulsar un sistema que
garantice acceso y aceptabilidad en el derecho a la salud que posee cada migrante;
esto quiere decir que se capacitara a funcionarios para atencion de los migrantes,
incorporando facilitadores linguisticos, mediadores culturales, entre otras medidas.
La tercera area a abordar es el desarrollo integral de la salud de personas
migrantes, sectorial e intersectorialmente, que procurara la continuidad de la
atencion, bajo un Modelo Integral de Salud, Familiar y Comunitario. Como cuarta

area de trabajo esta el Impulsar la transversalizacion de la salud de los migrantes
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en los programas e intervenciones de salud. Como quinto punto esta el monitoreo,
seguir y preparar informacion de salud para generar evidencia que permita disefiar
politicas adecuadas y disminuir el estigma asociado a la migracion. La sexta area
corresponde a considerar aspectos relativos a “trabajo, salud y migracion” y su
interrelacion. Y como séptima y Ultima area de trabajo es promover acciones
comunicacionales contra la discriminacién, xenofobia y estigmatizacion de las

personas migrantes (Salud M. d., 2017).

b) Educacion:

Las politicas educacionales de Chile no hacen una mencién clara respecto a los
migrantes, segun lo establecido en la Ley General de Educacién (LGE), formulada
a raiz de los movimientos educacionales que se realizaron en el afio 2006, nos
indica que todos los nifios y nifias tienen derecho a recibir una educacion de calidad
proporcionada por el Estado, y ademas establece los principios fundamentales en
materia educacional, como lo es diversidad, interculturalidad y la integracion. Tres
derechos fundamentales donde estan insertos los nifios y nifias migrantes. El
Articulo 3° nos muestra que “El sistema propiciara la incorporacion de alumnos de
diversas condiciones sociales, étnicas, religiosas, economicas y culturales”
(Educacion, 2009). Con lo mencionado anteriormente podemos interpretar que los
nifios y nifias migrantes seran integrados al sistema educacional Chileno, pero esta
conclusidn se realiza en base a la interpretacidon de lo anteriormente expuesto en el
articulo 3°. Ademas, existen dos modificaciones legales que tienen relacion con la
migracion en la Ley General de Educacién, una de las modificatoria tiene referencia
al principio de integracién, al cual se le incorpora el concepto de inclusion, lo que
considera un avance en la erradicacion de la discriminacion arbitraria que existia en
algunos establecimientos educacionales del pais que impedian la correcta
participacion de los nifilos migrantes en su formacion educacional. Esto propicia a
gue los establecimientos educativos sean un lugar de encuentro entre estudiantes
de distintas condiciones socioeconOmicas, culturales, étnicas, de género,

nacionalidad y de religiéon. La otra modificatoria corresponde al principio de dignidad
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al ser humano, con lo que obliga al sistema escolar a fortalecer el respeto,
proteccion y promocion de los derechos humanos y las libertades fundamentales,
las que estan consagradas en la Constitucién Politica de la Republica. Anterior a
esto el nifio migrante recibia malos tratos, discriminacion y rechazo en ciertas
comunidades escolares, donde no eran bien recibidos o no eran aceptados en los

establecimientos educacionales, todo esto solo por el hecho de no ser chilenos.

Ante el panorama del migrante cuente con la correcta regularizacion de sus
documentos, el Ministerio de Educacion formulé el Identificador Provisorio Escolar
(IPE), el cual permite integrarse al sistema de educacién a cualquier migrante en
cualquiera de sus niveles (educacion basica, media y superior), y que sera valido
para el beneficiario hasta que éste obtenga toda su documentacién. El identificador
provisorio le brindara los mismos derechos y beneficios que a cualquier estudiante
chileno, quiere decir, que podra cambiarse de establecimiento educacional sin
ningun problema, optar a beneficios que otorga el Estado, como la alimentacién que

entrega Junaeb en los colegios a los nifios de mas bajos recursos.

c) Trabajo :

Nuestro pais, no cuenta aun con Politicas Publicas Estatales, al menos explicitas,
gue sean aplicables a los trabajadores extranjeros, no existen politicas que regulen
los derechos laborales de los migrantes, tampoco existen acciones, instrucciones o
convenios de colaboracion coordinados a nivel nacional que se concreten y se
expresen en acciones generalizadas de caracter permanente. A pesar de esto en el
altimo tiempo hemos visto la voluntad de avanzar con presente tema, entre estos
esfuerzos se encuentran: el Proyecto de Ley de Migracion y Extranjeria (Boletin N°
8970-06 ) del afio 2013; la creacion y constitucion del Consejo de Politica Migratoria
del afio 2014; el Instructivo Presidencial N°5 que establece los lineamientos para la
Politica Nacional Migratoria del afio 2015; la creacion del Consejo Técnico de
Politica Migratoria del afio 2015 y la creacion del Consejo Consultivo Nacional de
Migraciones del DEM del afio 2016, por nombrar algunas.
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A nivel internacional existe una serie de instrumentos que protegen al trabajador
migrante en Chile, las cuales buscan proteger sus derechos en temas politicos,
sociales y laborales. Es aca donde es de gran relevancia mencionar las normas
internacionales adoptadas por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), asi como los tratados internacionales
y convenios bilaterales, multilaterales o regionales ratificados por Chile que se
encuentran vigentes. Uno de los mas importantes es el Convencion Internacional
sobre la Proteccion de los Derechos de todos los Trabajadores Migratorios y de sus
Familiares, donde uno de los principios que inspira a este convenio es la igualdad
de trato entre los trabajadores nacionales y extranjeros, en cuanto a
remuneraciones, condiciones de trabajo y de empleo (articulo 25); asi como
respecto de la proteccion contra el despido y las prestaciones de desempleo
(articulo 54). Este tratado enfatiza que los trabajadores migrantes no deben tener
un trato menos favorable en sus lugares de trabajo que sus compafieros nacionales,
no importando si el migrante trabajador se encuentre en situacion irregular (Azécar,
Rodrigo, 2016).

Para el migrante el tema laboral es de real importancia, ya que viene a nuestro pais
a trabajar, y cuando llega aca se encuentra con grandes problemas que le afectan
a la hora de poder conseguir un trabajo. Uno de los problemas que comenta el
director del Servicio Evangélico Migrante (Ignacio CiD, 2017) hace referencia a que
Chile estd en manos de la iniciativa de contrato y no de una agencia publica, por lo
gue vemos la presencia del problema empezando por el Cédigo del Trabajo, el cual
impide la contratacion de mas de un 15 % de migrantes en los puestos de trabajo,
lo que genera cupos ilimitados para estas personas, otra norma que va en
desmedro de su insercion laboral es la que indica que “extranjeros no puedan
ocupar cargos publicos de planta”. Esta norma que es igual de discriminatoria que
la dicha anteriormente, provoca que no puedan entrar al Estado de Chile expertos
provenientes de otros paises ya que se debe recordar, que muchos migrantes

vienen en calidad de profesionales.
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Otro tema relevante al acceso de fuentes de trabajo son las visas sujetas a las Ley
de extranjeria, en ellas tenemos la Visa sujeta a contrato; que le deja la posibilidad
al migrante que tuviese un trabajo con contrato, poder optar al permiso de residencia
temporal, el que se termina con dicho contrato. EI empleador por otro lado, tiene la
obligacion de pagarle los pasajes al migrante con su familia a su pais de origen.
Luego de esta visa tenemos la nueva Visa por motivos laborales; ésta también exige
la presencia de un contrato de trabajo, pero elimina la exigencia a los empleadores
de pagar el pasaje de vuelta al migrante, tiene una duracion de un afio, periodo tras
el cual se podria optar la residencia definitiva en Chile y ademas tiene la
particularidad de terminado el contrato, poder cambiar de empleador sin perder la
visa, ademas de poder tener mas de un empleador. Ademas existen las visas por
convenio MERCOSUR, para nacionales de Argentina, Brasil, Bolivia, Uruguay y
Paraguay, las que duran un afio y permiten ejercer cualquier actividad econémica
licita (Duran, 2016).

Una de las cosas méas controversiales en este tema es que muchas veces para
poder conseguir un trabajo, el empleador le pide como requisito al migrante contar
con su cedula, pero para poder tener la cedula o estar regular, el migrante necesita
de un contrato. Es por esto que es de gran importancia crear una nueva legislacion
mas acorde a nuestros tiempos y a las necesidades actuales de los migrantes, ya
que este fendbmeno ir4 creciendo cada vez mas, no solo en nuestro pais, sino que

en todo el mundo.

d) Vivienda:

La mayor parte de los migrantes en Chile son mujeres, un 56% y un 14,4% de ellas
vive en condicién de pobreza o extrema pobreza, por lo que se les dificulta mas el
acceso a vivienda, sufren constate discriminacién y el mercado del arriendo de
vivienda ha crecido sin ninguna regularizacion (Diago Carrasco, Karla Flores,
Solange Balbontin, 2015), por lo que se realiza un gran abuso de las necesidades

gue tienen los migrantes en cuanto a este aspecto, ademas se debe ser consciente
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de que el arriendo de vivienda es lo mas facil y practico que tiene el migrante al
llegar al pais, puesto que la situacidon precaria en la que llegan no les da la
posibilidad de optar a la compra de una casa nueva o usada. Ni siquiera el Estado
podia 0 mas bien no brindaba una gran ayuda a ellos, debido a que les ponia una
serie de trabas para otorgarles un beneficio en cuanto a vivienda. Pero esto cambia
debido a que el migrante puede acceder ahora de forma més facil a los beneficios
que entrega el Estado a través del MINVU, existiendo una pequefia singularidad,
antes de la ultima actualizacion realizada por el Ministerio de Vivienda y Urbanismo
y segun lo expuesto anteriormente, el extranjero que queria acceder a los beneficios
que otorgaba el Estado, debia contar con su carnet como extranjero en Chile y
ademas esperar a que transcurrieran 5 afios desde la obtencion para poder postular
a algun beneficio, esto segun lo que establecia el Decreto N°1, del afio 2011, que
aprueba el reglamento del sistema integrado de subsidio habitacional. Pero ya el 21
de junio del 2017 en su Ultima actualizacién, se realiza un cambio enorme al
modificar ese extracto, provocando un cambio de cuando puede un migrante
postular a algun beneficio otorgado por el MINVU, modificAndose el apartado que
decia que podian postular ya transcurridos 5 afios de la obtencién de la residencia
definitiva, lo que les permite poder postular a los beneficios de forma inmediata
posteriormente a obtencion de residencia definitiva, esto aplica a la obtencion del
beneficio de compra de casa nueva, casas usadas 0 construccion en sitio propio.
En cuanto a lo que es el subsidio del arriendo, el migrante puede postular al
beneficio desde el momento en que se encuentre con sus papeles regularizados, y
no necesariamente debe poseer la residencia definitiva para postular a éste. Lo que
marca un gran cambio a las condiciones de vida que tenga el migrante en este
aspecto (Urbanismo, 2011).El proceso de postulacion en si de los migrantes, se
lleva de forma igualitaria a cualquier persona de nacionalidad chilena, salvo con

esas pequefas diferenciaciones anteriormente sefaladas.
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2.4. Proyecto de nueva Ley Migratoria:

El lunes 22 de agosto 2017 la Presidenta Michelle Bachelet, firma el proyecto de
Ley migratoria, que reforma la actual Ley del afio 1975. El Gobierno buscara
trasparentar la cantidad migrantes en el pais, creando un registro nacional de
extranjeros que sera administrado por la Subsecretaria del Interior. El proyecto que
recién comienza su tramite legislativo tiene como ejes: Un sistema de principios,
derechos y deberes; la regulacion del ingreso y salida; categorias migrantes;
procedimientos administrativos sancionatorios y la creacion de un Servicio Nacional
de Politica Migratoria. También contempla un catalogo de causalidades de
prohibicién de ingreso y clausulas que facultaran a la hora de decretar la expulsion
del territorio nacional de los migrantes. Sumado a esto, dependiendo del motivo del
viaje, los extranjeros deberan solicitar permiso de turista, visitante, residencia
temporal o residencia definitiva y habra una regulacion especial para habitantes de
zonas fronterizas (Velasquez, 2017). Algunas organizaciones migrantes reclaman,
que no ha existido participacion en la creacion del proyecto de ley y no se les ha
tomado en cuenta sus propuestas como actores, entre sus apartes destacan la
realizacion de mas de 3 mil entrevistas con el fin de levantar un catastro y hacer

observaciones a la iniciativa.

Rodolfo Nogueira, presidente de la Coordinadora Nacional de Inmigrantes, explica
qgue la visién de Michelle Bachelet de promover una migracién responsable, es
regresiva, ya que al establecer mas restricciones de ingreso podria alentar a una
mayor irregularidad en el transito de personas (Alonso, 2017). Respecto a uno de
los temas que toca el proyecto de ley, destaca el aumento del limite actual que
tienen las empresas en cuanto a la contratacion de trabajadores extranjeros, segun
(Marchetti, 2017) con esto podria verse un aumento en la tasa de empleo de los
migrantes que actualmente no se encuentran con trabajo estableo se encuentran

buscando empleo.

Este Proyecto de Ley toma el camino de la regularizacion del migrante, desde un

eje de seqguridad para el pais, poniendo barreras a personas que cometieron alguna
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falta en su pais. Son los migrantes, que en su abrumadora mayoria vienen a
sumarse al proyecto, aportando con su esfuerzo y su honestidad, donde traen
consigo sus capacidades y la uUnica forma de entregar un marco que garantiza el
correcto encauzamiento de la migracion, es contar con reglas claras. Se debe dejar
atras la migracion irregular, porque da cuenta de los abusos, de todo tipo, ya que
es la causa de la vulneracién de derechos y la precariedad de muchos sectores
laborales. Este proyecto debe ser flexible, agil y capaz de adaptarse a los nuevos
tiempos. Lo que se necesita es realizar mecanismos de coordinacion donde
participen todos los actores pertinentes en esta Ley, ademas de integrar a los
Gobiernos locales como actores que también regularicen su poblacién migrante,
donde mas alla de equilibrar la exigencia del cumplimiento de los deberes y el
reconcomiendo de los derechos del migrantes, primero es organizar bien el aparato

administrativo que los recibe y crea politicas a su llegada.

2.5. Politicas Publicas Locales

Muy a menudo el término desarrollo local es entendido de forma poco clara, por lo
cual se debe realizar un gran esfuerzo para conceptualizarlo y definir claramente
que es en la préactica. Se suele entender por politicas que se formulan en las
instituciones que se encuentran en los niveles mas bajo de cualquier organizacion,
por lo tanto, el comun de las personas dice que los municipios son las principales
organizaciones que aplican Politicas Publicas a nivel local. Otras veces se utiliza
para resaltar el tipo de desarrollo enddégeno que es resultado del aprovechamiento
de los recursos locales de un determinado territorio. En otras ocasiones hay quien
lo presenta como una forma alternativa al tipo de desarrollo concentrador y
excluyente predominante, el cual se basa esencialmente en un enfoque vertical (de
“arriba-abajo”) en la toma de decisiones (Alburquerque, Teoria y Practica del
enfoque del desarrollo local, 2003).

El desarrollo local no es Unicamente desarrollo municipal. Los sistemas productivos

locales, la eficiencia productiva y competitividad de la base econémica de un
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determinado territorio, no tiene por qué coincidir con las fronteras o delimitaciones
administrativas de un municipio o provincia. Y aungque sea un enfoque de abajo
hacia arriba, debe a su vez también buscar un cierto tipo de ayuda del resto de
niveles que se encuentran arriba en el Estado, de modo que se tenga una mayor
facilidad en la obtencion de objetivos de desarrollo local. Puesto que es muy
relevante a su vez las decisiones que se toman en los niveles mas altos, ya que es
practicamente seguro que afecten a los objetivos locales. Cabe mencionar que el
desarrollo local es un enfoque integrado. Que no solo se debe analizar el aspecto
econdémico, puesto que desarrollo es un concepto sumamente amplio que incluye

temas referidos a lo cultural, social, politico, etc.

Por lo tanto, el desarrollo local debe siempre ser considerado en relacion al contexto
en los que se maneja, fundamentalmente, en los ambitos regionales, nacionales y
por sobre todo la globalizacion. Ya que el crecimiento que estad teniendo la
globalizacion, estd provocando multiples cambios, en diversas éareas, lo que
provoca incluso incidencia en sociedades concretas (lo local). Siendo este punto
donde el desarrollo local surge como una nueva forma de mirar y afrontar los

problemas que acarrea la globalizacién (Arocena, 2002).

En cuanto a lo econdmico en el desarrollo local, debemos resaltar que el desarrollo
depende siempre de la capacidad para introducir innovaciones al interior del tejido
productivo local y depende del grado de articulacidon existente al interior de la base
socioecondmica local. Tres temas decisivos del desarrollo local son; introduccion de
innovaciones en los sistemas productivos locales; el disefio de los adecuados
programas de formacion de recursos humanos, esto en relacion a las necesidades
que se tenga en cada lugar y como tercer punto tenemos una referencia concreta

de las caracteristicas y limitaciones existentes en el medioambiente local.

29



2.6. Iniciativas de desarrollo local:

Para iniciar las politicas de desarrollo local, como primer paso encontramos que
debemos contar con una movilizacion y participacion de los actores principales que
se encuentren presentes en el territorio y que se vean influenciados por el polo que
se quiera potenciar, siendo el objetivo principal a lograr la construccion de un capital
social, en segundo debemos tener una actitud proactiva del gobierno local, puesto
que sin ella no se pueden lograr grandes cosas ni ejecutar iniciativas que fomenten
el desarrollo, sea en el area que sea. Para desarrollar los dos temas anteriores
debemos contar con un equipo de liderazgo local, el cual sean los representantes
de lo que se quiere lograr y fomenten el desarrollo de un punto especifico o general.
Como cuarto apartado tenemos que debe existir una cooperacion entre lo publico y
lo privado, puesto que ambos deben recibir beneficios de esto, un crecimiento en
conjunto. Para esto es clave una buena elaboracion de una estrategia territorial de
desarrollo, ya que esto es el cuerpo de cualquier cosa que se quiera ejecutar, sea
en el nivel que sea. En cualquier &mbito de desarrollo un agente importante es lo
privado por ello, las empresas locales deben ser fomentadas de parte del sector
publico para que muestren y apliquen un interés real en el desarrollo local. Pero
nada de lo anterior serviria si no existe una adecuada coordinacion de programas.
Si todo lo anterior se logra, podremos alcanzar un nivel que nos posibilite la creacién
de un ente o institucionalidad que se encargue por completo del desarrollo local,
mezclando entre lo privado, lo publico y lo social (Alburquerque, Teoria y practica

del enfoque del desarrollo local, 2003).
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Esquema N°3

INICITIAVAS DEL DESARROLLO LOCAL

8. Creacién de una institucionalidad
para el desarrollo econdmico local

&. Fomento de empresas locales
y capacitacién de recursos
humanos

7. Coordinacién de programas
e instrumentos de fomento

INICIATIVAS

DE 5. Elaboracién de una
4. Cooperacion publico-privada DESARROLLO estrategia territorial
LOCAL de desarrollo

2. Actitud proactiva del
gobierno local

3. Existencia de equipos de
liderazgo local

1. Movilizacion y participacion
de actores locales

Fuente: Francisco Alburquerque, Bases de sustentacion de las iniciativas de desarrollo local, teoria y

practica del enfoque del desarrollo local

3. Modernizacion en la Gestién Publica

La Modernizacion de la Gestidén Publica es la capacidad de una entidad publica para
emplear las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion, para hacer mas
accesibles y rapidos sus servicios a los ciudadanos. Por tanto, la calidad es una
linea de gestion, y la modernizacion es una linea instrumental, que sirve de apoyo
a la linea de gestion (Departamento de Formacion y Calidad, 2011). El proceso
modernizador se ve reflejado tras una serie de cambios politicos econémicos y
socioculturales presentes no tan solo en nuestro pais, sino que a traves de todo el
mundo. Esto ha llevado a la administracion del Estado y con ella la gestion publica

a la obligacién de realizar cambios en su estructura.
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Los cambios socio-culturales que ha experimentado la sociedad contemporanea,
apuntan a un cuestionamiento de la eficacia del Estado y de la funcion publica frente
a una ciudadania cada vez mas diversa, mas critica y mas exigente. El conjunto de
la relacion Estado-ciudadania estd cambiando. Cambia la sociedad, cambia la
cultura, cambia el Estado y necesariamente debe cambiar la funcién publica
(Rodriguez, 2012). La modernizacién del Estado se ha constituido en uno de pilares
fundamentales de las administraciones de la Concertacion en Chile. Esta se llevaria
a cabo en un marco Institucional complejo, caracterizado por la emergencia de
nuevas exigencias ciudadanas y la existencia de nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacién (TICs). En este sentido, se constituye en una tarea que
desafia las capacidades organizativas del propio Estado moderno y lo convida a
desplazar formas tradicionales de gestion (Quintana, 2008). Este mismo autor

propuso diez principios claves a la hora de modernizar el Estado:
a) Principios claves para modernizar el Estado segun Quintana
e Principio conductor del Gobierno:

El Gobierno decide qué debe hacerse en una gran cantidad de labores y en muchos
casos también debe decidir como y quiénes deben efectuar las acciones. Es
necesario y razonable que el Gobierno sepa optar cuando debe ser €l mismo el
ejecutor y cuando deben ser terceros. Esta opcion es importante pues permite que
las ejecuciones de politicas de Gobierno generen en muchos casos desarrollo de

mercado.
e Principio de la descentralizacion:

Cada dia la toma de decisiones aumenta considerablemente en las ultimas décadas
en cantidad, variedad, frecuencia, urgencia y complejidad. Al mismo tiempo, el
impacto de éstas afecta a una mayor poblacién. La adecuada separacién entre
decisiones centralizadas y descentralizadas permite que el Gobierno central se
especialice y organice con vigor y agilidad la realizacion de las tareas que le son
propias. Las demas labores se transfieren y ejecutan a nivel de los Gobiernos

regionales, municipalidades, organismos autbnomos, etc.
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e Principio de participacion comunitaria:

Los afectados por labores gubernamentales desean ser participes de las decisiones
en algun grado, y a veces en las realizaciones que ellas mismas provocan. El
accionar gubernamental deberia estar sometido al libre escrutinio de la comunidad.
Esto permite que instituciones privadas como Universidades, Centros de Estudios y
agrupaciones de distinto tipo pudieran informar a la comunidad o grupos de ella de

los temas de su interés.
e Principio de colaboracién con el mercado:

Varias tareas de mejoramiento y desarrollo de la sociedad no se pueden hacer en
buena forma como meros programas directos de accion gubernamental. Esto se
puede deber a la complejidad de los temas, a la dindmica de los intereses en juego

y a la necesaria colaboracion de institucionales empresariales.
e Principio de satisfacer las necesidades de sus usuarios:

Es fundamental que el Gobierno tenga la voluntad y se dote de los mecanismos
apropiados para comprender efectivamente las necesidades sociales de la
comunidad en su conjunto y de los distintos usuarios de los servicios
gubernamentales. Asi podra definir las prioridades y realizar las acciones
necesarias en funcion del bien comun. Esto exige atender legitimas necesidades
de los gobernados, atendiéndolos de manera eficiente, facilitando la movilizacién de

recursos publicos y fortaleciendo su capacitacion.
e Principio previsor del Gobierno:

Una accion deliberadamente previsora de parte del Gobierno minimizaria los
problemas, reduciria los costos de su solucion y permitiria organizar mejor los
actores publicos y privados y a su vez, mejoraria la imagen gubernamental. Varios
de los conflictos que enfrenta el Gobierno con la sociedad y el ambiente natural, se

deben al reconocimiento tardio de los problemas.
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e Principio de competitividad en los servicios que presta el Gobierno:

La competitividad debe darse tanto en la produccién de los servicios como en la
entrega a sus usuarios, los servicios gubernamentales deben mantenerse
competitivos en el tiempo para que los beneficios sean efectivos. A su vez el Estado
debe mantener un constante estimulo y una organizacion que promueva la
competitividad a través de diversas acciones tales como: definir y hacer cumplir
metas, seleccionar el personal apropiado, lograr y mantener altos niveles de
motivacion, incorporar tecnologias y metodologias para mejorar la calidad y la

productividad y organizarse apropiadamente con proveedores.
e Principio de gestién (orientar hacia los resultados):

El Gobierno deberia ser un buen garante de resultados en términos de objetivos,
calidades, costos, plazos y cobertura, la prioridad por lo tanto debe estar en los
resultados a obtener y luego definir la mejor forma de lograrlo y los actores mejor
equipados para ejecutarlo. Por ello, para obtener resultados relevantes es necesario
focalizarse en tareas y programas que puedan efectivamente realizarse en el plazo

que se va a gobernar.
e Principio de la accion basada en objetivos:

La fijacién de objetivos para la accion gubernamental permite concentrar esfuerzos
y recursos en torno a una tarea comun, tanto de los propios actores
gubernamentales como los de otras instituciones y empresas. Asimismo, produce
una mayor claridad de los logros buscados y una natural satisfaccién cuando éstos

se obtienen, manteniendo la motivacion y la confianza.
e Principio del uso apropiado de la tecnologia:

Las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones permiten una mayor
eficiencia y productividad interna, asi como una mejor relacion con los ciudadanos,

posibilitando interesantes formas de participacion de éstos.
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Por lo visto anteriormente, concluimos que la Modernizacion del Estado es
fundamental para el buen funcionamiento de la Administracion Publica, la cual
tendra la capacidad de emplear las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion (TICS) y a la vez responder a las exigencias externas como las
demandas ciudadanas, con la finalidad de contar con una gestion de calidad. La
modernizacién del Estado viene trabajando desde hace varios afios con los
diferentes gobiernos, algunas de las mas importantes modernizaciones en la
gestion publica en los distintos periodos han sido; democratizacion de los gobiernos
locales y regionales, transparencia y probidad, gestidbn estratégica,
descentralizacion, creacion del documento electronico y firma digital en el sector
publico, intranet gubernamental, Ley de bases de los procesos administrativos,

sistemas de compras publicas, gobierno electrénico ,etc.

3.1. Gestion de Calidad:

Para conocer lo que es la gestion de calidad en la Administracién Publica veremos
primero el significado de calidad y gestion por si solos. Cuando hablamos de calidad,
nos referimos al grado de que un producto o servicio satisface las expectativas y
necesidades del cliente, para poder lograrlo se debe de conocer cuales son sus
necesidades y cuales son nuestros clientes. La calidad no se improvisa, hay que
conseguirla, y se logra implantando en la organizacion un sistema de gestion, que
interrelaciona lo que los clientes o usuarios esperan, un plan para conseguirlo, los
recursos, procedimientos necesarios y las responsabilidades de las personas que
intervienen (Departamento de Formaciéon y Calidad, 2011).

Cuando hablamos de gestion se refiere a dirigir acciones que constituyan la puesta
en marcha concreta de la politica general de la empresa, es tomar decisiones
orientadas a alcanzar los objetivos marcados (Barrios, 2013), por otra parte no
existe un consenso sobre la definicion del concepto Gestidon. Si nos remitimos a la

definicion que nos entrega la Real Academia Espariola, gestion se define como la
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Accion y efecto de administrar. Por o que una organizacion logra una gestion de
calidad cuando logra superar las expectativas de sus clientes y se preocupa de ir
mejorando la entrega de sus servicios continuamente.

La Calidad para la Administracion Publica es la capacidad de una entidad publica
para prestar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, al menor coste posible. La tesis general postula que la Administracion
Publica se encuentra ante una sociedad con problemas politicos, econémicos y
sociales, rapidamente cambiantes, a los que tiene que dar respuesta, y a los que el
funcionamiento administrativo arraigado durante muchos afios no ofrece una
respuesta adecuada. Este nuevo enfoque se propone conseguir una Administracion
orientada al ciudadano, receptiva, &gil, econémica, moderna, e innovadora
(Departamento de Formacion y Calidad, 2011).

El alto grado de conocimiento que posee la poblacion mundial y el alto nivel de
exigencia que cada dia aumenta en mayor cantidad, exigen servicios mas
satisfactorios por parte de las organizaciones de la administracion publica. Este
planteamiento conlleva a la urgencia de la realizaciébn de investigaciones que
persigan como objetivo analizar los retos a los que se enfrenta la administracion
publica para llevar a cabo la gestién de la calidad, debido a la importancia que se le
confiere a la calidad de vida de la poblacién y la repercusién que tienen los servicios
gue ofrece la administracion publica sobre dicha calidad de vida (Barrios, Escoriza,
& Mesa, 2014).

3.2. Sistema de gestion de calidad:

Afnadiendo acé un nuevo concepto “sistema” el cual se define como un conjunto de
elementos que relacionados entre si, ordenadamente contribuyen a determinado
objetivos (Real Academia Espafola, 2001). Se define también al Sistema de
Gestion de calidad como una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo
sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios

gue se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos
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elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del
cliente y en el logro de la satisfaccion del mismo (Mateo, Quality Trends, 2009), este
mismo expone los siguientes elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad:

a) Los 5 Elementos de un Sistema de Gestion de Calidad

e La Estructura Organizacional:
La estructurara Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la
organizaciéon instituye a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas,
definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma.

e La Planificacion (Estrategia):
La planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacion
trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una
correcta planificacion permite responder las siguientes preguntas en una

organizacion:

e ¢A dbdnde queremos llegar?
e ¢Qué vamos hacer para lograrlo?
e« ¢COmo lo vamos hacer?

e ¢Qué vamos a necesitar?

e El Recurso:
El recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de
los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.)

e Los Procesos:
Los procesos son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en productos o servicios. Todas las organizaciones tienen procesos, pero
no siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos,

procedimientos, planificacion y actividades, asi como los responsables de cada uno.
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e Los Procedimientos:
Los procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de
entradas del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la

organizacion decide si documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si (de ahi
que es un sistema) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de gestion,
como bien dice Juran: Planear, Controlar y Mejorar. En la figura siguiente se

presenta un esquema grafico de esta relacion:

EsquemaN°4
SISTEMA DE CALIDAD

SGC

Planificacién .
de la calidad Gestion

Elementos
Interrelacionados (Sistema)

Mejora de la Controlde
Calidad la Calidad

Fuente: (Mateo, Quality Trends, 2009), Sistemas de calidad- Un camino hacia la satisfaccion del cliente.
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b) Los procesos del Sistema de Calidad

e Planificacion de Calidad:
La planificacién de Calidad refiere a un conjunto de actividades para establecer los
requisitos y los objetivos para calidad y para la aplicacion a los elementos de un
Sistema de Calidad.A la misma ves (ISO ,9001)define la planificacion de la Calidad
como una parte de la Gestion de la Calidad orientada a fijar unos objetivos de
calidad y a especificar los procesos operativos y recursos necesarios para cumplir
con los objetivos fijados. La planificacion nos permite, junto a la fijacion de objetivos,
analizar el pasado y lo que ocurre en la actualidad y tratar de optimizar los recursos

para conseguir los resultados deseados.

e El Control de la Calidad:
Segun (Joseph & Godfrey, 2001) el control de calidad lleva a cabo un conjunto de
operaciones para mantener la estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener
la estabilidad, se mide el desempefio actual y estos se comparan con las metas

establecidas para tomar acciones en las diferencias que se encuentren.

e La Mejorade la Calidad:
Segun (Joseph & Godfrey, 2001)la mejora de la calidad constituye al grupo de
actividades que llevan a la organizacion hacia un cambio benéfico, es decir, lograr
mayores niveles de desempefio. Mejor Calidad es una forma de cambio beneficioso.
Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solo bastara con que uno de
estos cinco elementos lo haga, o que se realice una mala gestion sobre ellos. No es
posible tener un Sistema de Gestion de la Calidad sin que uno de los cinco

elementos citados anteriormente esté presente (Mateo, Quality Trends, 2009).
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3.3. Procesos

La ISO 9000:2000 define proceso como el conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que interactlian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultado. Otra sencilla definicion de proceso lo define como secuencia ordenada
de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor para su usuario o cliente, es
decir, proceso es la secuencia de actividades que tiene un producto, dando por
supuesto de que hablamos de actividades que se realizan de manera
predeterminada; actividades repetitivas y conectadas de una manera sistematizada,
no refiriéndose a tareas inconexas cuya correcta ejecucion es un fin en si mismo.
La nocién de proceso halla su raiz en el término de origen latin processus. Segun
informa el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este concepto se
describe como la accion de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y al
conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fendmeno natural o necesario para
concretar una operacion artificial. En algunas ocasiones las empresas caen en el
eufemismo de “adaptarse al enfoque a procesos simplemente cambiando el titulo
del procedimiento o reemplazando departamento por procesos”; para evitarlo, y dar
un sentido finalista, vale la pena vincular la gestion por procesos con la estrategia
de la empresa (Velasco, 2004).

Para poder dirigir procesos en la Gestion de calidad dentro de una organizacion
existe una herramienta llamada ISO: 9001.La norma ISO 9001:2008 no es mas que
un documento que establece requisitos para la implementacién de un Sistema de
Gestidn de la Calidad (SGC), y que pertenece a la familia ISO 9000 la cual es un
conjunto de normas que representa un consenso internacional en Buenas Préacticas
de Gestion con el objetivo de que una organizacion pueda entregar productos y
servicios que satisfagan los requisitos de calidad de los clientes (Mateo, Quality
Trends, 2009). Segun el mismo articulo de Mateo define la familia de normas I1ISO

9000 se divide en tres, como se presenta a continuacion:
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Esquema N°5
FAMILIA DE NORMAS 1SO 9000

* Requisitos paraun SGC

ISO 9001:2008 Hiiskibaiieiy

\» Fundamentos y vocabulario

* Guia para la gestion del éxito sostenido
* Sirve como complemento para la ISO 9001

* No provee requisitos, por tanto no es
certificable.

Familia de normas 1SO 9000

Podemos observar en el gréfico, la ISO 9001:2008 es la Unica norma dentro de la
familia que establece requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad y la Unica
que es auditable y certificable. Es necesario aclarar que la norma ISO 9001 solo
establece requisitos, es decir, el qgue se debe hacer, pero no nos dice el como
debemos de hacerlo por lo que contribuye a que el documento sea flexible y pueda
ser aplicado a diversos sectores.

La ISO 9000:2005 es la norma de fundamentos y vocabulario y en ella se encuentra
la definicion de los términos utilizados en todo el conjunto de normas que
comprende la familia 9000, los 8 principios de la calidad en la cual esta basada la
familia de normas I1ISO 9000 y una breve introduccion a los Sistemas de Gestion de
Calidad. Por altimo Tenemos la ISO 9004:2009 es una guia para la Gestién del Exito
Sostenido y puede ser utilizada como un complemento para el Sistema de Gestién
de la Calidad, pero no como una guia para su implementacién ya que el propésito
de este documento es otro. A diferencia de la 9001, esta norma no provee requisitos

y no es auditable.

41



3.4. Gestion Municipal

Antes de hablar de gestion municipal, el autor (Mufioz J. C., 1996) define el concepto
de gestion como la accion de administrar; realizacion de actos adecuados a la
naturaleza de una cosa, organizacion o funcion para el cumplimiento de la finalidad
especifica, es decir la gestion es la accion de integrar los recursos disponibles de
cualquier tipo con la finalidad de llegar al objetivo planteado. Dejando en claro lo
que la palabra gestidn significa, entraremos al proximo concepto importante para
poder entender de lleno lo que significa gestion municipal, este es el municipio.
Los municipios son 6rganos que gestionan los intereses locales, estos designados
por elecciones de la comuna y no por el poder central. Estas corporaciones son
autonomas y de derecho publico con personalidad juridica y patrimonio propio, cuya
finalidad es satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su
participacion en el proceso econdémico, social y cultural de la comuna, segun lo
establece el articulo 107 de la Constitucién Politica y el Art.1 de la Ley 18.695
denominado Ley Organica Constitucional de Municipalidades (LOCM).

Ya definido los conceptos previos de gestidn y municipio, la gestiéon municipal debe
entenderse como el conjunto de acciones de uso de los medios de los cuales
dispone el municipio para lograr las finalidades que le competen. Se considera
también la idea de que la gestion incluye el rendir cuenta ante los organismos de
administracién central®, y especialmente, ante los integrantes de la comunidad a la
gue corresponde el municipio.

La finalidad de la gestion municipal esta expresamente definida en el Art.107 de la
Constitucion Politica y Art.1 de la LOCM, y ella es; satisfacer las necesidades de la
comunidad local y asegurar su participacion en el progreso econémico, social y
cultural de la comuna. La comunidad local a la que atiende la respectiva
Municipalidad se representa por medio del Alcalde, autoridad maxima, elegido por
sufragio universal y por un concepto de caracter normativo, resolutivo y fiscalizador,

integrado por concejales elegidos por votacion directa (Mufioz J. C., 1996).

“El organismo de la Administracién Central del Estado al cual las Municipalidades deben rendir
cuenta corresponde a la Contraloria General de la Republica.
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Resulta claro que las caracteristicas que asume la gestion de un Municipio estan
asociadas al contexto social, politico y juridico institucional en que se inserta. Si
pensamos en la experiencia del régimen anterior, en que se dimensione como la
verticalidad del desenvolvimiento institucional; en que la participacion social asumia
un caracter pasivo y unidireccional, centrada en la participacion en donde los
municipios no se constituian en instancias descentralizadas del poder del Estado
(Morales, 1991). Las nuevas condiciones demandan de las organizaciones
municipales una mayor capacidad para predecir los resultados, una administracion
mas rigurosa de la informacion de sus procesos, una capacitacion mas
especializada de sus funcionarios, una mejora sustantiva de la administracion de la
informacion al interior de la organizacién y la adopcién méas formal y comprometida

de un estilo de administracion (Arriaga, 2002).

3.5. Sistema de Calidad Municipal

La Unidad de Mejoramiento de la Gestibn Municipal, del Departamento de
Fortalecimiento Municipal de la SUBDERE ° tiene bajo su responsabilidad
administrar los programas de mejoramiento de la calidad de la gestiobn de los
servicios municipales. En el afio 2006, al iniciarse el primer gobierno de la
Presidenta Michelle Bachelet, se disefia este Programa para el Mejoramiento
Continuo de la Calidad de los Servicios Municipales, conjuntamente con el apoyo y
participacion de la Asociacion Chilena de Municipalidades, ACHM, la Asociacion
Nacional de Empleados Municipales de Chile, ASEMUCH, y el Centro Nacional de
Productividad y Calidad, Chile Calidad. Un afio méas tarde se pone en marcha,
ademas, el Programa de Mejoramiento Progresivo de la Gestién Municipal dirigido
a municipalidades que dan sus primeros pasos hacia la mejora continua de la
calidad. De esta manera, al iniciarse el afio 2010, estaban formulados y en ejecucion

los principales componentes del Sistema de Calidad Municipal. Actualmente es de

SSubsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo; Ministerio del Interior y Seguridad Publica.
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prioridad gubernamental apuntar al mejoramiento de la calidad de la gestion de los
servicios municipales. Hoy se entrega apoyo técnico y financiero de SUBDERE a
los planes de mejora de los municipios, a través de su Departamento de

Fortalecimiento Municipal.

a) El Sistema de la Calidad Municipal considera el desarrollo de cuatro

componentes principales:

e Modelos de Gestion de Calidad para la Gestién Municipal:

Se han desarrollado los modelos de mejoramiento progresivo y de calidad de los

servicios municipales.

e Instrumentos de Autoevaluacion de la Calidad de la Gestion:

Para que el municipio evalle su gestion, determine su estado de avance respecto

al modelo e identifique las brechas que debe superar.

e Un Sistema de Apoyo Técnico para el desarrollo de Planes de Mejora:

Conformado por profesionales calificados para dar consultoria y capacitacion en los
modelos y metodologias para la formulacién y el seguimiento de los planes de

mejora.

e Un Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales:

EL sistema establece un mecanismo de evaluacion externo y de reconocimiento
publico a las municipalidades que alcancen determinados niveles de gestion

municipal.

CAPITULO lIl: MARCO METODOLOGICO
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1. Tipo de investigacion:

Nuestra investigacion sera de tipo Exploratoria, ya que no intentaremos dar
explicacion respecto al problema presente en la OMMR, si no que conocerla.
Nuestro trabajo sera recoger e identificar antecedentes generales de la Oficina,
como es su metodologia de gestion, procesos y conocer cuales son los recursos
con los que cuenta. Ademas, nos interesa saber la percepcién de los migrantes de
esta comuna, ya que la informacién cualitativa sobre en la OMMR es escasa. Este
tipo de informaciébn, mas bien de percepcion y experiencias personales del
inmigrante, es la que nos interesa abordar. Con el objetivo de conocer el modo de
gestionar de la Oficina y la relacién que tiene con el migrante con respecto a la
percepcion del sujeto y sus necesidades, para posteriormente realizar una
propuesta de mejoramiento de procesos y gestion dentro de la OMMR con toda la

informacion recolectada.

2. ldentificaciéon del Universo

El universo de nuestra investigacion seran todos los inmigrantes de la comuna de

Quilicura que sean atendidos por la Oficina de Migrantes y Refugiados.

3. Disefio de investigacion

Este trabajo esta situado a un nivel de Estudio de Caso, de caracter cualitativo®,
utilizando la recoleccién de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacién (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2006). Orientado a interactuar y conocer los factores que inciden en las
limitaciones, dificultades de las areas que requieren de una mejor asistencia y apoyo

dentro de la OMMR de la I. Municipalidad de Quilicura, que es parte de la Provincia

6 Metodologia Cualitativa, a veces referido como investigacion naturalista, fenomenoldgica,
interpretativa o etnogréfica, es una especie de "paraguas" en el cual se incluye una variedad de
concepciones, visiones, técnicas y estudios no cuantitativos. Metodologia de la Investigacion, Edit.
Mc Graw Hill. México, 2006
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de Santiago y se encuentra en la Region Metropolitana, durante el primer semestre
del afio 2017.

Hemos elegido el Estudio de Caso ya que analizaremos en profundidad una
situacion en particular, la cual sera la OMMR. En el analisis tomaremos dos
pequefios grupos, uno representado por los migrantes que se atienden en la Oficina
y el otro por sus funcionarios.

Siendo un estudio en profundidad de una situacion en particular en lugar de una
gran encuesta estadistica que tendra como objetivo encontrar nuevos e inesperados

resultados durante la investigacion.

Seleccion de la muestra

Nuestra muestra sera por conveniencia, definida como un método no probabilistico
de seleccionar sujetos que estan accesibles o disponibles (McMillan, 2001).

La razon de escoger esta muestra para nuestro trabajo de investigacion es la gran
complejidad de conseguir migrantes que colaboraran en nuestra investigacion, ya
que la mayoria de estos aln se encuentran en calidad de irregulares y sienten miedo

a la hora de expresarse .Por lo que nuestra muestra contara con:

a) Entrevista a 3 funcionarios de la OMMR:

Fueron entrevistados individualmente tres funcionarios, de un total de 5
funcionarios que trabajan en la Oficina de Migrantes y Refugiados de la

Municipalidad de Quilicura. Entre ellos se entrevisto6 al coordinador de la OMMR.
b) Dos Focus Group de un total de 13 personas:

En el Focus Group N°1, nuestra muestra estuvo conformada por migrantes
usuarios de la Oficina de Migrantes y Refugiados de la comuna de Quilicura, los
cuales fueron seleccionados aleatoriamente de acuerdo a los criterios
establecidos, participando en su totalidad 6 personas; 1 hombre y 5 mujeres. En

nuestro Focus Group N°2 la muestra fue conformada de la misma forma y
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participando 7 personas en total; 2 hombres y 5 mujeres (para mayor informacion

revisar Anexo N°4).
c¢) Encuesta a 23 migrantes:

Los encuestados fueron abordados en la salida de la Oficina de Migrantes y
Refugiados, donde se escogi6 aleatoriamente a las personas, asegurandose asi
que cumplieran con los criterios de cumplimientos que mostraremos a

continuacion:

4.1. Criterios de seleccion:

A continuacién se presenta de manera sintetizada los criterios tomados en cuenta
para la seleccion de personas participantes en los Focus Gruop y encuestas
realizadas. Criterios que se presentan en la siguiente tabla:

TABLA DE CRITERIOS DE SELECCION

CRITERIOS DE INCLUSION

Migrantes de la Comuna de Quilicura. Usuarios de la Oficina Municipal de

Migrantes y Refugiados de Quilicura.

EXTERNOS INTERNAS

Migrantes residentes en la comuna | Heterogeneidad de genero
de Quilicura, y que fueron atendidos
en la OMMR.

Distinta Nacionalidad

Migrantes mayores de 18 afios de
edad.

CRITERIOR DE EXCLUSION

Migrantes de otras comunas

Migrantes menores de 18 afios de edad
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5. Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, primero se opté por la realizacion
de dos Focus Group con migrantes usuarios de la Oficina de Quilicura, de modo de
poder obtener en primera persona impresiones con respecto a su proceso migratorio
en temas de salud, trabajo, tramite de visas y ademas conocer la percepcion que
tiene como usuario de la Oficina. Como segunda técnica de recoleccion de datos,
se formulara una entrevista al coordinador de la Oficina como también a sus
funcionarios, para asi poder conocer sus opiniones, percepciones, labores de cada
uno, su modo de gestidon y las problematicas presentes desde su percepcion
personal. Para hacer mas significativa nuestra muestra, realizaremos encuentras a
los migrantes usuarios de la Oficina y como ultimo método de recoleccidon de datos
estaran las visitas al municipio, con el objetivo de realizar una observacion en

terreno de coémo funciona diariamente la Oficina.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

1. Resultados de la investigacion:

1.1. Resultados de anélisis documental

La Oficina de migrantes y refugiados fue creada en el aflo 2011 como esfuerzo de
la Municipalidad de Quilicura para solucionar la gran demanda de migrantes
presentes en la comuna. La gestion de la esta Oficina pretende implementar una
politica y estrategia de construccion de redes, en convenio con el Alto Comisionado
de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR), la Organizacion
Internacional para las Migraciones (OIM) y el Servicio jesuita para Migrante (SJM).
Es asi como funciona la Oficina, en colaboracion con diferentes actores, ACNUR
por ejemplo apoya econdmicamente con las actividades del Dia del Migrante y Dia
del Refugiado, el Servicio Jesuita apoya con recursos humanos en salud,
educacion, area legal y visas, ademas de colaborar con la elaboracién de un
diagnostico comunal en donde se interviene en las salas cunas, jardines infantiles y
colegios municipales con presencia de alumnos y alumnas de diversas
universidades. La Oficina tiene como objetivo, el apoyar a la poblacion migrante y
refugiada, facilitando la insercion social y asegurando el respeto de sus derechos
fundamentales a través de programas que proporcionen una adecuada informacion,
orientacién, asesoria, acompafiamiento y la vinculacion con diferentes redes de

apoyo.
a) Funciones que debe cumplir la Oficina de Migrantes y Refugiados:

e Brindar asesoria juridica a los migrantes y sus familias a través de los

diferentes recursos especializados que se encuentren en la comuna, siendo

necesaria su acreditacion municipal para tener el sello de recurso de interés

publico.
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Velar por el respeto a los Derechos Humanos y prerrogativas de los
Migrantes y sus familias que viven en la comuna de Quilicura.

Promover la participacion de las organizaciones nacientes de Migrantes
formales e Informales (las que estan en procesos de constitucion en la
comuna).

Informar y orientar a la ciudadania acerca de los derechos, riesgos,
obligaciones y demas circunstancias inherentes a su situacién de personas
Migrantes o de personas refugiadas.

Difundir los servicios que presta el municipio a los pobladores y cuales son
las prioridades con la poblacién migrante o refugiada.

Coordinar la participacion institucional y de la sociedad civil (autéctonos y
migrantes) en el proceso de solucion de los problemas que pudieran surgir
de la convivencia en y entre las diferentes comunidades, mediante la
mediacion comunitaria en resolucion de conflictos.

Establecer un catastro y una base de datos que permita la actualizacion
constante de informacién de la poblacion migrante en la comuna.

Cumplir con las demas funciones que le encomiende su jefatura, de acuerdo

a la naturaleza de sus funciones y que estén dentro del Marco Legal.

b) Programa de asistencia para Migrantes vulnerables (DAS)

El programa DAS esta conformado por el Ministerio del Interior y Seguridad Publica,

la Direccién de Acciéon Social (DAS) y el Fondo Organizacién de Accién Social

(ORASMI). Este proyecto tiene como principal objetivo mejorar y apoyar los

procesos de establecimiento e integracion social de migrantes, siempre y cuando

estos se encuentren con su situacion migratoria al dia o estén en proceso de éste.

El programas DAS brinda aportes monetarios en las principales teméaticas de

conflicto para el migrante, como es el aspecto social, de vivienda, salud, educacién,

tramitacion de documentos, e incluso se les brinda ayuda en proyectos
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microempresarios, para que los migrantes obtengan y creen una buena fuente de

ingresos.

Entre los filtros para seleccionar beneficiarios encontramos que puede aplicar a
migrantes que se encuentren con sus situacidbn migratoria regular, o que se
encuentren en proceso de regularizar su situacion migratoria, que se encuentren en
situacion de vulnerabilidad en su procesos migratorio (a través de un informe social
y visitas), migrantes que sean victimas de trata de personas en nuestro pais,
migrantes vulnerables de alta complejidad como lo son mujeres en riesgo, menores
de edad, adultos mayores en situacion de maltrato y abandono. Quedan excluidos
de recibir este beneficio todos aquellos que estén en condicion de refugiados o que
sean solicitantes de refugio en nuestro pais. Cumpliendo con ello, se pasa a una
segunda evaluacion, para esto se utilizan como criterios la situacién habitacional, la
composicién del grupo familiar, situacion migratoria, ingreso per capita y la Ficha de
Proteccion Social, su situacidon con respecto al empleo y nivel educacional que estos
posean. Se le otorgar4 mayor grado de prioridad a familias monoparental (familia
donde solo est4d el padre o la madre en conjunto con sus hijos) mujeres
embarazadas y/o con hijos pequefios, urgencia en la regularizacién de su situaciéon
migratoria, desempleo del jefe de hogar y como ultimo criterio prioritario esta la

precariedad de su situacion habitacional.

El enfoque que tiene el proyecto DAS dirige sus esfuerzos a realizar las siguientes

tareas:
e Fomento de la regularizacion migratoria
e Discernimiento y focalizacion
e Apoyar los proyectos migratorios, potenciando la participacion
e Captacion de publico cautivo para capacitaciones

e Generar y apoyar proyectos micro emprendimientos formales (con permiso)

y sustentables (DAS analiza y autoriza cada proyecto que se presente)
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Cada beneficiario junto con su grupo familiar tiene derecho a utilizar dos
prestaciones anuales que les brinda el programa DAS. Las prestaciones que da el
programa corresponden a:

o Asistencia social basica, que corresponde a la entrega de un monto maximo
de $64.000 el cual se debe rendir a través de boletas que justifiquen el gasto
del dinero.

o Asistencia de vivienda, esta tiene un monto maximo de $156.000 para
regularizar y/o apoyar en los gastos que devenga el arriendo de un lugar para
vivir. Estos gastos se pueden justificar a través de un certificado del
arrendador que acredite la deuda y condiciones de repactacion. También
puede ser a través de un contrato de arriendo firmado ante notario entre el
arrendador y el beneficiario. O un documento que acredite el pago de
arriendo. Cada medio de rendicion se utiliza dependiendo el caso de cada
migrante.

o Asistencia en la salud fisica y/o mental (prestaciones fuera de salud publica),
tiene un monto maximo de $30.000 y se puede acreditar su gasto con
certificado médico, receta, copia de bono atencién o boleta seguin sea el caso

o Asistencia de educacién, esta prestacion tiene un monto tope de $103.000,
pudiendo ser utilizada en trdmites y cosas necesarias para la educaciéon de
los migrantes, siendo necesario para rendir los gastos certificados emitidos
por el establecimiento educacional que acredite el valor de los tramites,
boletas o facturas de compra de Utiles, uniforme, calzado, matricula. También
se puede utilizar para los gastos en papeleos en el proceso de regularizacion
de estudios cursados en el extranjero y sean convalidados por el estado de
Chile.

o Documentacion, tiene un tope maximo de $85.000, destinados al pago de
gastos realizados en el proceso de obtencién de documentacidn necesaria
para poder residir en Chile. Para justificar estos gastos se debe presentar
certificado de aprobacion de visa, voucher de pago o fotocopia de pasaporte

segln corresponda.
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o Capacitacion y Microemprendimiento. Esta prestacion no tiene un monto
definido, puesto que se analiza cada caso para asignar un monto. En los

documentos necesarios para este analisis se encuentra.

1.2. Resultados entrevistas funcionarios de la OMMR de la Municipalidad

de Quilicura.
a) Andlisis entrevista’: Jean Claude Pierre
Encargado OMMR Quilicura

Jean Claude es una un haitiano muy alegre y cortes, a nuestra visita nos recibe con
mucha gratitud y humildad, desde su labor como coordinador de la Oficina confia
en el trabajo que se realiza dentro de la ella, y agradece el aporte que realiza cada
uno de sus compafieros de trabajo en cada una de sus funciones. El anuncia
mejoras dentro de los programas que ahi se ejecutan, ejemplo de aquello es el

programa de espafiol, que beneficia a un nimero importante de haitianos.

En la entrevista Jean comenta que existen cuatro talleres fundamentales que se
ejecutan en la Oficina, estos talleres fundamentales son: el taller de acogida, taller
de espafiol, taller de mediacion intercultural, y el taller de sensibilizacion, realizados
de forma extra programatica ya que en su mayoria son realizados después de las
horas de atencion de la Oficina, y dada las condiciones en las que se encuentra la
Oficina, son voluntarios los que trabajan para que estos talleres logren funcionar.
De todas formas estos talleres no interrumpen en la atencién diaria de migrantes

gue deben ser atendidos diariamente.

El coordinador me describe los cargos que existen en la Oficina, pero reconoce que
todos cumplen una misma funcién. La atencién de consultas generales, eso quita
tiempo en las funciones de cargo, pero esta no debe de dejar de prestarse. Trabajan

en terreno, y se mueven redes para conseguir recursos en ayuda al migrante. La

Véase Anexo N°1.
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Oficina tiene como propdsito trabajar el concepto de migrado, un concepto que aun
se desconoce, pero que desde la Oficina ya se esta trabajando en su desarrollo, es
una gran estrategia para seguir avanzando y mejorando como organizacion. Jean
tiene el propodsito que las condiciones del migrante sean las mas dignas posible y
que los vecinos de la comuna no vean la migracidon como un problema, para que
esto se logre, ellos quieren lograr que la migracion se mire como una oportunidad
tanto como el migrante que llega a la comuna, como para el vecino que desee abrir
horizonte hacia otros paises. Ese es el objetivo estratégico de la Oficina, promover
la multiculturalidad y que la migracién no sea vista como un problema, sino mas

bien, como una oportunidad en donde todos participen y se hagan parte de ella.

Desde que comenzamos nuestra investigacion, teniamos algin conocimiento sobre
los escasos recursos que manejaba la OMMR. En esta entrevista su coordinador lo
confirma, los recursos son entregados desde DIDECO y son muy escasos, donde
un presupuesto pequefio es entregado cada afio para levantar pequefias gestiones
que realice la OMMR. Jean manifiesta su descontento no solo en los recursos
financieros, sino también de los recursos humanos. Se hace presente la urgencia
de profesionales que faciliten el trabajo en la Oficina. Se necesitan hacer trabajos
antropoldgicos para saber las condiciones en las que viven los migrantes de la
comuna y Socidlogos que entiendan los fenbmenos que estan ocurriendo con la
migracion en Quilicura. Asi tener un margen informativo en qué estado se encuentra
la comuna en temas migratorios, para que la Oficina pueda saber como reaccionar
y orientar al municipio en las politicas locales futuras sobre migracion. Esta
entrevista nos abre mas caminos en nuestra investigacion, la falta de recursos
financieros y humanos son unas de los grandes problematicas en la OMMR. Quizas
hacia alld va orientado nuestra propuesta, como optimizar estos recursos de la
mejor forma posible, para que ellos logren alcancen sus objetivos. Es dificil el
camino de obtencidon de recursos, entendiendo que Quilicura es un municipio
pequefio que depende del aporte del fondo comun municipal y tiene otras muchas
prioridades. El trabajo que realiza Jean y sus comparieros en la OMMR es notable,
se logra percibir el compromiso y constancia que él tiene por la Oficina y las

personas que acuden diariamente a ella.
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b) Anélisis entrevista®: Gonzalo Blanco

Psicologo en OMMR Quilicura

Segun lo relatado por Gonzalo Blanco, ex coordinador y actual psicologo de la
OMMR, la Oficina cumple un rol social fundamental dentro de la comuna ya que
ofrece gran ayuda en la insercion para un alto niumero de migrantes, principalmente
de los que vienen recién integrandose a nuestro pais. Estas personas acuden a la
Oficina en busca de informacion y orientacién sobre temas como regularizacion y
trabajo. En el caso de los haitianos nos cuenta Gonzalo que al contrario de lo que
todo el mundo piensa, no son los migrantes con mas poblacion dentro de Quilicura
pero si son los que mas acuden a la Oficina en busca de informacién y ayuda con
el lenguaje ya que muy pocos de ellos manejan el espafiol .

Dentro de la entrevista pudimos destacar temas fundamentales lo cuales seran
relatados a continuacion:

El Psicélogo nos relata de la presencia de lo que llamé una haitinizacion de la
gestion dentro de la Oficina, se cree que hay mucho migrante haitiano, esto se
podria explicar por el poco o nulo manejo del espafiol de parte de estos ,por lo que
necesitan mas ayuda que el resto a la hora de recibir orientacion. Es por esto que
dentro de la Oficina tratan de no caer en esta haitinizacién de la gestion ya que
sabemos que dentro de la comuna hay mas migrantes como los peruanos,
venezolanos y colombianos que también necesitan de la ayuda de la Oficina.
Cundo le preguntamos sobre cédmo es un dia normal en la Oficina nos cuenta, que
en un dia normal, se atienden por lo menos a 15 personas, donde cada atencién
dura entre media y una hora. También en la Oficina se ven en menos grado,
mediaciones, que son conflictos chilenos-migrantes .Gonzalo nos cuenta que hay
mucho movimiento de gente dentro de la Oficina sobre todo en las mafanas, que
el dia a dia lo decide Jean que es el Coordinador de la OMMR y que la Oficina
depende del Departamento de Innovacion y Desarrollo Social que a su vez

depende de DIDECO, se nos explica entonces que a la hora de tomar una decisiéon

8Véase Anexo N°2.
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importante ,Jean tiene que preguntar primero al Departamento de innovacion y
Desarrollo Social y ésta a DIDECO.

La Oficina entrega ayuda informativa en cuanto a visas y documentacion para la
regularizacion ,se ayuda a la realizacion de tramites , como los contratos que son
llenados por los mismos funcionarios, también se ayuda a la recopilacion de los
documentos para tramites, ” la idea es poder facilitar el trabajo al migrante,
nosotros le recopilamos todos los papeles y damos la informacion para que no les
vaya a faltar ningun papel ya que la equivocacion o falta de un papel haria que se
demorara mucho mas la tramitacion del tramite que quiere realizar”’, nos cuenta
Blanco .

En toda la entrevista el tema de los recursos fue de gran relevancia, nos cuenta que
DIDECO da recursos humanos en general, pero no muchos recursos monetarios ,
los recursos se obtienen desde afuera como empresas , el DAS (Ministerio del
Interior ) , Western Unién que apoya en algunas actividades no con dinero pero con
materiales como cuadernos, lapices, bolsos y bebidas para la actividades .El
presupuesto es anual, principalmente para actividades especificas (eventos mas
publicos ) como el Dia del Refugiado y Dia del Migrante .El curso de castellano ,nos
cuenta el Psicélogo es solo con voluntarios , el Servicio jesuita a Migrantes (SIJM)
ayudo con todo el material para cursos de espafiol , ACNUR ayuda en el tema de
los refugiados , que no es muy habitual y con OIM se hacen actividades en conjunto
como el Dia del Migrante.

Cuando se le pregunta a Gonzalo sobre los problemas que él reconoce dentro de la
Oficina, nos sefiala que dentro de la Oficina se debe hacer que mas gente hable
idiomas ya que solo dos personas hablan creole por ejemplo y se depende mucho
de ellos. Hay poca gestion administrativa nos comenta, no existe el tiempo ni la
costumbre para registrar al migrante que se atiende diariamente en la Oficina, no
hay tiempo para realizar tareas administrativas, ya que se atiende publico a toda
horas, hasta fuera de horario laboral, otro problema es la desinformacion de los
otros servicios, ya que llegan muchas personas derivadas de los otros municipios
con problemas que no saben resolver, todo tema migrante se va para la Oficina.

Como ultimo problema destacado por el funcionario, nos comenta la existencia de
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una inadecuada infraestructura, “ trabajamos en una casa, no es un lugar mas
adecuado para la atencion de publico”. La Oficina en realidad es una casa pequefia
con tres piezas que ademas es compartida con dos oficinas mas, para la correcta
atencion de publico mas si es refugiado, se requiere de espacios privados y

comodos para atender a este tipo de personas.

c) Andlisis entrevista®: Barbara Maldonado

Encargada de Programa DAS en OMMR Quilicura

Respecto a la atencion que presta Barbara Maldonado en la Oficina, en cierto modo,
es aparte de las funciones que realizan los funcionarios propios de la OMMR.
Puesto que ella es la encargada del programa DAS, y éste es un programa del
Ministerio del Interior propiamente. Su trabajo es la ejecucién del programa DAS,
ella atiende diariamente alrededor de 5 a 10 personas, lo que al mes es una cantidad
gue supera ampliamente las 100 personas, esto para una sola trabajadora es una
cifra muy elevada, siendo la primera de las limitaciones que encuentra ella en su

diaria labor.

En muchas ocasiones la labor de Barbara se ve dificultada por la irregularidad en la
situacién migratoria de los que buscan obtener este beneficio, ya que una gran
cantidad de migrantes que va a visitarla por el programa se encuentra totalmente
irregular en el pais. En cuanto a lo propiamente del programa DAS lo que mas se
solicita por parte de los migrantes es el pago de multas que ellos tengan, lo cual
lleva un tiempo largo de procesamiento, porque en muchas ocasiones la multa ya
ha aumentado bastante debido al cobro de interés por retraso en el pago, por lo que
Barbara realiza ademas de las gestiones para que se le otorgue el beneficio al
migrante, un informe social para que la multa que tiene este se vea disminuida y

logre amortiguar el saldo que le resta entre lo que le entrega el DAS y el valor total

%Vvéase Anexo N°3
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de la multa. Adicionalmente a sus labores propias, Barbara no puede mantenerse
al margen del trabajo que hace el resto del personal de la Oficina, por lo que ayuda
en lo que més puede al resto y lograr, en conjunto, ayudar a mas migrantes que lo
necesiten, provocando un retraso en sus propias labores, que ninguno de los otros

trabajadores de la Oficina puede realizar, puesto que soélo le competen a ella.

La Oficina tiene una labor mas informativa que cualquier otra cosa, por lo que se
orienta a los migrantes en la tramitacion de sus visas, entre otras necesidades que
estos tengan, como salud, trabajo o educacion. Uno de los grandes problemas de
la Oficina es la falta de personal, tanto en personal propio de la Oficina, como en las
labores de Barbara en el programa DAS, puesto que en otros municipios este
proyecto tiene asignado una dotacion mucho mayor de personal. Ademas la rotacion
de personal en la Oficina provoca que las capacitaciones que se realicen sean
perdidas, puesto que al irse la persona, lo invertido en ella también se pierde para

la Oficina.

Otra gran falencia que tiene la Oficina, es la comunicacion con el resto de las
secciones y departamentos que tiene la municipalidad, ya que éstos derivan gente
a la OMMR por el solo hecho de ser migrantes, sin importar su requerimiento, y la
verdad es que la Oficina no puede ayudarlo con esos temas, solo orientarlos. Pero
la mayor limitacién que tiene la Oficina es el presupuesto, ya que este es paupérrimo
y no da abasto para las necesidades anuales que tiene la Oficina, no pueden pagar
servicios, no pueden tener mas personal, no pueden adquirir insumos necesarios
para su trabajo. Siempre se debe buscar ayuda de empresas externas que los

subsidien en multiples actividades que se realizan.
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1.3. Resultados de Focus Group con migrantes usurarios de la OMMR

En los siguientes Focus Group se recolectd informacion respecto a distintos

factores relevantes para la vida del migrante en nuestro pais y en la comuna de

Quilicura, como también su opinidn y percepcidn personal que éste tiene respecto

al trabajo que realiza la OMMR. De esta manera poder rescatar toda la informacion

relevante para el cumplimiento del objetivo de nuestra tesis de poder realizar una

propuesta de mejoramientos de procesos y gestién dentro de la Oficina de Migrante

y Refugiados.

a) Hallazgos de Focus Gruop 1

Las personas vienen a Chile buscando mejores expectativas de vida
principalmente en temas de trabajo y seguridad.

Las personas llegan a Quilicura por datos de amigos o conocidos que ya se

encontraban establecidos en la comuna.

Los migrantes no entienden el lenguaje de los chilenos lo que demora y dificulta

Sus tramites.

La realizacion de tradmite de visa es lo mas complejo y engorroso identificado

por las personas migrantes.

Los migrantes en algunas ocasiones pagan demas en tramites para la obtencién
de visa, por la desinformacién existente por parte de ellos y una mala disposicion
por parte de los funcionarios de Extranjeria al no entregar una correcta

informacion.

Los migrantes se sientes muy discriminados a la hora de buscar trabajo en
Chile.

La Oficina es reconocida por entregar informacion y orientacién de gran valor

por el migrante.
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La Oficina entrega recursos humanos y financieros (Das) en ayuda al migrante.

Los migrantes reconocen que los recursos humanos en la Oficina son

insuficientes para la atencién de publico.

La falta de difusion de la Oficina, es expuesta como un problema por los
participantes. Primero porque la mayor parte de los migrantes que viven en la
comuna desconocen la existencia de la OMMR, y porque también se desconoce

cual es el servicio que entrega.

Existe una alta espera de los tiempos de atencién (en algunas ocasiones)
producto de la alta aglomeracién de migrantes que llega a la Oficina.

Los participantes manifiestan que si bien los funcionarios tienen disposicion en
la atencidn, siempre realizan otras tareas. Lo que retrasa en algunas ocasiones

la atencion u otras labores de los funcionarios.

b) Conclusiones Focus Gruop 1

Chile es uno de los paises preferidos de los migrantes a la hora de elegir un
pais para migrar por caracterizarse en tener una economia estable, ser un pais

seguro y dar la posibilidad de surgimiento al que inmigra.

Quilicura abre la puerta al migrante. Dada estas condiciones, el migrante que

reside en la comuna, invita a sus compatriotas a venir.

Uno de los principales problemas presentes por el inmigrante, es la complejidad
en los tramites de visa, lo cual se ve complejizado, con el poco entendimiento
gue tienen del espafiol y los modismos chilenos, ademas de la mala atencion y

discriminacion por parte de los funcionarios de Extranjeria.

El migrante presenta muchos problemas a la hora de conseguir trabajo, éste es
muy discriminado y explotado por el empleador que exige mucho trabajo por

bajas remuneraciones.
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La Oficina es muy bien catalogada por el usuario migrante, ya que éstos hacen

lazos con la Oficina al sentirse apoyados en momentos dificiles.

Concluimos de forma general que existen problematicas presentes en la Oficina
y que éstas no pasan desapercibidas por los usuarios. La falta de recursos
humanos en la Oficina, dificulta los tiempos de espera de los migrantes y
ademas dificulta la realizacion de tareas del funcionario. Ademas existe una
precaria difusion de la existencia de la OMMR y su utilidad, ya que los mismos
usuarios reconocen que muchos migrantes que viven en la comuna desconocen

de la OMMR cuando se les pregunta.

c) Hallazgos Focus Group 2

e Se reconoce por las personas un alto grado de discriminacion al momento de
conseguir trabajo, se menciona que sus hijos han sufrido discriminacion en
sus respectivos colegios y por parte de los vecinos de Quilicura.

e El haitiano es el mayor discriminado principalmente por su idioma y color de
piel.

e Existe un gran desconocimiento al acceso de salud, lo que los lleva a la
autoexclusion.

e Los migrantes tienen problemas para reconocer sus estudios y/o titulos
profesionales.

e La comuna de Quilicura es elegida por los migrantes por considerarse una
buena fuente de trabajo, es decir, la comuna tiene trabajo para los migrantes
debido a su crecimiento industrial. Otro factor importante es el bajo costo de
los arriendos.

e Se reconoce un gran problema a la hora de arrendar una propiedad ya que
no cuentan con liquidaciones de sueldo, un aval o cotizaciones que respalden

a la hora de concretar un contrato de arriendo.
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Los migrantes se asientan en zonas alejadas de la ciudad ya que son mas
economicas.

El migrante reconoce practicas laborales abusivas, como el no pago de
sueldos a tiempo, no tener un horario fijo de trabajo, el no pago de horas
extras y despidos injustificados.

Los migrantes reconocen que no tienen tiempo para asistir a cursos,
capacitaciones y talleres que entrega la OMMR.

Se reconoce el alto apoyo que entrega la Oficina, en cuanto a informacién, el
taller de idioma para haitianos y otros talleres.

Las personas se dirigen a la Oficina por razones laborales, basqueda de
empleo y/o expresar reclamos y denuncias asociadas a los abusos por parte
de sus empleadores.

La Oficina actia como nexo y aval del migrante con el empleador.

Los migrantes concluyen que existe poca informacion sobre la Oficina ya que
muchos llegan por recomendacidon de otros migrantes atendidos
anteriormente por la OMMR.

Se reconoce la desinformacion por parte de las otras unidades municipales,
ya que derivan cualquier tipo de problema de ambito migratorio a la OMMR,
muchas veces no siendo de directa competencia de ésta.

Se concluye una inadecuada infraestructura para la atencion de publico, por
temas de espacio y distribucion. Se produce incomodidad para los migrantes
ya que se perciben las bajas temperaturas en invierno y muy altas en verano;

muchos de los usuarios asisten con sus hijos.
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d) Conclusiones Focus Group 2 :

Desde el punto de vista de la discriminacion el punto mas critico es el trabajo,
ya que muchos de los migrantes que viven en la comuna de Quilicura, se
encuentran en situacion irregular, al estar en esta situacién acceden a
trabajos sin contrato (o contratos de palabras) los cuales muchas veces estan
bajo practicas abusivas por parte del empleador. Remuneraciones bajas en
comparacion al salario minimo, jornadas de trabajo extensas, maltratos y el
no pago de cotizaciones ni prevision de salud mantienen al migrante de la
comuna de Quilicura bajo el alero de la discriminacion y la injusticia laboral.
Los migrantes solicitan mas apoyo juridico para ir en ayuda en la defensa de

sus derechos laborales.

Resulta dificil la convalidacién de titulos para muchos de los migrantes de la
comuna. El alto costo y dificil acceso a este, llevan a muchos a desertar del
proceso. Muchos de los profesionales que no convalidan sus titulos en el
pais, se ven en la obligacion de realizar otras actividades o emprendimientos

para obtener recursos econémicos.

En temas de vivienda un factor importante es el bajo costo de arriendo en la
comuna, lo que hace atractiva la comuna de Quilicura al migrante. Otro factor
es la invitacién que hacen otros migrantes, producto de parentesco, amistad
o simplemente hacer reunion con sus compatriotas. Producto de lo anterior

pueden provocarse problemas de hacinamiento en las viviendas.

Se reconoce un alto grado de satisfaccién por parte de los usuarios de la
Oficina, pero también reconocen problemas dentro de ella, como la
inadecuada infraestructura, la falta de difusion para que otros migrantes
accedan a la atencion y la falta de informacion que tienen los otros
departamentos o unidades municipales sobre la OMMR. También los

migrantes participantes reconocen la falta de personal para atender los
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temas migratorios. Se necesitan profesionales para la atencion de dudas
juridicas y psicélogos que presten servicio de contencion al migrante y

también al funcionario de la Oficina.

1.4. Resultados encuesta usuarios OMMR Quilicura

Los encuestados fueron abordados después de haber sido atendidos por la Oficina

de Migrantes y Refugiados. Por lo que sus respuestas fueron en base a la atencion

de aquel dia.

Grafico N°1

Nacionalidad

M Hatianos M Peruano M Colombiano

5% 4%

Elaboracién propia.

Casi la totalidad de los encuestados son haitianos, esto nos indica que la mayor
cantidad de los usuarios atendidos en la Oficina son de esa nacionalidad. Los

usuarios de otras nacionalidades peruanos, colombianos y venezolanos son
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atendidos pero en menos cantidad, esto segun el registro de otros instrumentos

aplicados en esta investigacion.

Grafico N°2

é¢Usted esta conforme con la difusion de la

Oficina?
B Muy Insatisfecho B No satisfecho u Indiferente
B Medianamente satisfecho B Satisfecho B Muy satisfecho

0%

Elaboracién propia.

La mitad de los encuestados, dice no estar conforme con la difusion de la Oficina,
esto se podria interpretar que los migrantes se informan de manera tardia de la
existencia de la Oficina desde su llegada a la comuna. Las herramientas utilizadas
por la Oficina como las redes sociales, si bien son utilizadas por algunos migrantes
gue ya conocen la Oficina, no son efectivas para migrantes que desconocen de

ésta, principalmente por los migrantes haitianos que no hablan espafiol.

65



Grafico N°3

éLa informacion entregada en la OMMR es
clara para usted?

B Muy instisfecho MW Insatisfecho B Medianamente M Satisfecho ® Muy satisfecho

0%

Elaboracion propia.

La informacion entregada por la OMMR es medianamente clara para el 69% de los
encuestados. La mayor concentracion de usuarios son haitianos, esto hace mas
complejo entregar informacion, entendiendo que ellos no hablan ni entienden bien
el espafiol (en la mayoria de los casos), lo que hace aun mas compleja la atencién.
Ninguno de los usuarios encuestados se manifiesta Muy insatisfecho con la

informacion entregada por funcionarios de la Oficina.
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GraficoN°4

éPor qué razon acudio usted a la Oficina?

B Visa M Busquedadetrabajo ® Orientacion ™ Colegio m Ayuda social

Elaboracién propia.

La razon por la que acuden los migrantes a la OMMR es principalmente para
obtencion u orientacion de visado. Le sigue la busqueda de trabajo, matriculas en
colegios de la comuna para hijos o familiares. Esas son las principales inquietudes.
En casos muy menores, existe la atencién por ayuda social y orientacion.

Se puede determinar que la oficina entrega mayoritariamente informacion de
obtencion de visas, es la mayor inquietud de los migrantes, por lo tanto, esto se

torna en una variable de prioridad.
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Grafico N° 5

é¢Fue resuelto de forma satisfactoria el
problema por el cual usted acudio a la

Oficina?
B Muy Insatisfecho B No satisfecho u Indiferente
B Medianamente satisfecho m Satisfecho m Muy satisfecho

0%

Elaboracién propia.

La mayor parte de los encuestados dice que si fue solucionada la inquietud o
problematica por la cual se acerco a la Oficina y califica con nota sobre 6 esta
categoria. Por lo que la gran mayoria de los usuarios dice estar satisfecho y
medianamente satisfecho con la respuesta que le han dado al su problema. Con
este indicador, podriamos decir, que la Oficina si entrega soluciones satisfactorias
para sus usuarios de forma casi inmediata o al menos los usuarios se van con sus

problematicas aclaradas.
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Grafico N°6

Si el problema no fue resuelto, é{Por qué
razon cree usted no efectuaron la ayuda?

M Falta de tiempo por el usuario
M Problemas de idioma
Poca capacidad de gestién de la OMMR

H falta de recopilacion de documento por parte del migrante

56%

Elaboracién propia.

Los problemas que no fueron resueltos, para los usuarios que se manifestaron
inconformes con la atencién, se debieron por la falta de tiempo que tuvieron ellos
para realizar los papeles, debido a los tiempos de espera en la atencién; otro de los
temas, fue el problema de idiomas manifestado por un encuestado; la falta de
documentacion recopilada por el usuario también se presenta en estas causas, esto
se puede interpretar por el desconocimiento o la poca informacion que tenia este

usuario antes de presentar sus documentos en la Oficina.
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Grafico N°7

¢Como califica usted el tiempo de espera de
la atencidn?

B Muy insatisfecho B No satisfecho u Indeferente

B Medianamente satisfecho m Satisfecho m Muy satisfecho

0%

Elaboracion propia.

El tiempo de espera calificado es de insatisfaccidon por veinte de los veintitrés
encuestados. Los tiempos son muy largos segun los usuarios, considerando que

sus inquietudes muchas veces son resueltas en tiempos cortos.
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Grafico N°8

¢ Cuan satisfecho esta usted con la atencion
en la Oficina?

B Muy insatisfecho B No satisfecho M Indeferente
B Medianamente satisfecho m Satisfecho B Muy satisfecho
0% 0%

Elaboracién propia.

Si bien anteriormente los encuestados manifiestan insatisfaccion en algunas
problematica presentes como los tiempos de espera y que la informacion entregada
en la OMMR es medianamente clara. Cuando se les pregunta cuan satisfechos
estan con la atencion, ellos manifiestan, que la atencién si es buena. Esto se puede
interpretar en lo bueno de la atencion, los funcionarios escuchan al migrante o

usuario y le entregan una atencion adecuada a sus necesidades.
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Grafico N°9

¢Qué mejoraria usted dentro de la Oficina?

B Mejoras de espacio B Aumento de personal
Mejorar idioma B Mejorar los tiempos de atencion

m Mejorar difusion

Elaboracion propia.

Cuando se les pregunta qué mejorarian dentro de la OMMR, ellos como usuarios,
manifiestan derechamente que el espacio en la Oficina es muy pequeiio para la
cantidad de personas que se atienden en ella. También indican la falta de recursos
humanos, los funcionarios son pocos para la cantidad de usuarios y mejorar los
tiempos de atencién, ya que como hay escaso personal la atencion no es fluida. Por
otra parte el idioma también es un problema desde los recursos humanos,
considerando que los atendidos, son en su mayoria haitianos. En menor grado la

difusién es vista como un problema para el migrante.
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Grafico N°10

éCuales de las siguientes opciones cree
usted, deberian considerarse en la Oficina
para mejorar la atencidn al usuario?

B Busqueda de trabajo B Orientacion social
= Ayuda social B Ayuda con la obtencidn de visas
M Capacitacion laboral m Colegio para nifios

Elaboracién propia.

El veintiséis por ciento de los encuestados dice que la ayuda con la obtencion de
visas, es un factor importante que se deberia considerar para mejorar la atencion
de la oficina. Al ser las visas una de las variables de mas alta demanda dentro de la
atencion, los usuarios consideran que el tramite debiese ser realizado por la oficina
directamente. De ser asi podria otorgar mayor potestades a la oficina frente al
migrante.La ayuda social es también un factor importante a considerar para el

mejoramiento de la oficina.
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2. Analisis de los Resultados

2.1. Diagnostico de la Oficina de Migrantes y Refugiados de Quilicura

Para el diagndéstico de la Oficina de Migrantes y Refugiados de la Municipalidad de
Quilicura, utilizamos informacion recogida por diferentes técnicas de recoleccion de
datos, como lo fueron las entrevistas personales a los funcionarios, Focos Group y
encuestas a migrantes que se atienden dentro de la Oficina, como también las
visitas que se realizaron dentro de la organizacién para poder ver como era el

funcionamiento diario de esta.

Dentro de la Oficina hemos encontrado como fortalezas el alto compromiso que
tienen los funcionarios de la organizacion, cada uno hace lo posible para cumplir de
buena forma sus labores dentro la Oficina, se ven muy comprometidos con la causa
y sensibilizados con el tema migrante, saben que su labor es muy importante en la
sociedad, por lo que tratan de cumplirlo de la mejor manera. El equipo de trabajo
consta de 5 personas, las cuales trabajan de manera unida, hay una buena
comunicacién entre ellos, donde se destaca el respeto y la cordialidad. La relacién
gue tiene el Coordinador de la Oficina Jean, con sus funcionarios es muy buena, él
se muestra receptivo a las necesidades de sus subalternos y trabajan de manera
unida, por lo que dentro de esta Oficina se destaca un grato ambiente y las buenas

relaciones entre los integrantes del equipo de trabajo.

Una de las actividades mas importantes que tiene la Oficina son las celebraciones
del dia del Migrante y el dia del Refugiado, en ambas actividades se ve la
participacion de una serie de instituciones y personas abocadas a la promocion de
la interculturalidad, el acompafiamiento y defensa de los derechos de la poblacion
migrante y refugiada; programas municipales; agrupaciones de migrantes y
personas refugiadas, las que mediante stand’s promocionales dan cuenta de su
guehacer. Se destaca como fortaleza la realizacion de estas actividades ya que se
realizan anualmente y forman parte de la identidad de la Oficina por lo que son

reconocidas por todas las personas como parte de ella.
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Dentro de la Oficina vimos también una serie de debilidades de gran importancia la
que afecta el desempefio de esta organizacion, se destaco el poco tiempo de los
funcionarios para la realizacién de tareas administrativas, ya que atienden publico
a toda hora del dia, lo que les afecta en sus quehaceres personales, no pudiendo
realizar a cabalidad sus roles definidos. Es por este poco tiempo para tareas
administrativas la inexistencia del registro diario del migrante, algo que es de suma
importancia en la Oficina, por lo que tampoco se cuenta con datos actualizados del
usuario que va diariamente. Otro punto importante es el poco personal que tiene la
Oficina, que no es suficiente para la atencion de todas las personas que recurren 'y
ademas para la realizacion de tareas administrativas. Falta personal profesional
como Antropélogos, mas Psicélogos, Administradores Publicos y Socidlogos,
ademas de operadores encargados de la realizacion de tareas administrativas.
Otras de las debilidades vistas dentro de esta organizacion es el poco manejo de
idiomas que tienen los funcionarios, solo hay dos personas que manejan el creole,
no se maneja el francés y hay escaso manejo del inglés, por lo que se complejiza la
atencion a la hora de que llega un migrante con un diferente idioma al nuestro. Por
otro lado la Oficina cuenta con una mala difusion, nos referimos a que muy pocas
personas conocen la existencia y las funciones que cumple ésta. Solo tienen una
cuenta de Facebook y un mail institucional que muy pocos conocen, lo que hace
gue muchos migrantes no se acerquen a la Oficina solo por desinformaciéon. Todas
estas debilidades, le juegan en contra a la organizacion a la hora de poder llegar a
sus objetivos lo que le es aun mas complejo, por la inadecuada infraestructura con
la que cuentan, la Oficina no es mas que una casa pequefa, que ademas ser
compartida con dos oficinas mas, no cuenta con un lugar apropiado para atencién

de publico ni cobmodo para el funcionario.

En cuanto a las oportunidades con las que cuenta la Oficina, ésta intenta siempre
estar analizando como poder obtener mas beneficios de su entorno, por lo que la
Oficina fue distinguida con el “sello migrante” por parte de Extranjeria. Lo que
demuestra el compromiso que tiene la Oficina con el trabajo que realizan
constantemente para ayudar a todos los migrantes que lleguen a sus dependencias.

Por lo tanto esto nos da un incentivo a intentar seguir mejorando el funcionamiento
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general de la OMMR. Una muestra de como obtener mas beneficios para los
migrantes que atienden, es la participacion del programa DAS, el cual brinda apoyo
monetario a los migrantes en las distintas necesidades que tengan, como lo seria el
pago de alguna multa, ayuda para que sus hijos puedan tener materiales escolares
o el pago de la misma escolaridad, siendo todos estos recursos otorgados por el
Ministerio del Interior. Se espera que la atencién de este programa en Quilicura
mejore, porque actualmente solo existe una persona que realiza este trabajo, por lo
que ampliando la cantidad de personas que conforman el programa, se podria
atender aln mas migrantes de forma mas adecuada. Otros métodos que la Oficina
podria utilizar para mejorar su gestion son la formulacién y posterior postulacion a
fondos concursales que tiene a disposicion la Subsecretaria de Desarrollo Regional
y Administrativo, especificamente al Fondo Nacional de Desarrollo Regional. Con
los recursos que se obtienen de este fondo se podrian adquirir materiales y trabajos
investigativos relacionados al funcionamiento de la Oficina y su constante mejora.
Y ala Academia de Capacitacion de Funcionarios Municipales, en la cual se podran
perfeccionar las capacidades de los integrantes de la OMMR. Proyectos que se
podrian llevar a cabo debido a que existe un alto compromiso del alcalde de la
comuna con los temas relacionados a migracion, por lo que la formulacion de estos
proyectos podria realizarse por un equipo técnico de la municipalidad. Los que se
podrian complementar con la nueva Ley Migratoria que se encuentra en tramitacion
en la camara baja, puesto que dependiendo de qué puntos de esta se aprueben y
se modifiquen, el funcionamiento de la Oficina puede variar, haciendo mas simple
la labor que realizan los funcionarios. Otra gran oportunidad para lo Oficina seria el
apoyo financiero que tiene de organizaciones privadas, como lo ha sido Western
Union, empresa que constantemente a apoyado a la Oficina de forma monetaria.
Se podria ampliar esta red de apoyo privada con otras empresas, que quieran
apoyar al migrante y quieran focalizar su aporte a través de lo que realiza la OMMR.

Las amenazas encontradas en la Oficina durante nuestra investigacion son la
creciente poblacion migrante en la comuna, lo que inevitablemente va a provocar
un aumento en las atenciones que se realizan, superando la capacidad de demanda

gue se tiene en la actualidad. Sumado a esto, tenemos la falta de informacion que
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presentan los migrantes que llegan a ella, por lo que practicamente se debe
capacitar a cada migrante en temas varios como salud, vivienda, escolaridad, entre
otros. Siendo un gran problema considerando el alto flujo que tiene la Oficina, lo que
provocara que los tiempos de atencibn aumenten sin que la Oficina tenga un
aumento en la cantidad de personal. Considerando ademas que una gran cantidad
de los migrantes que atiende la Oficina son de nacionalidad Haitiana, por lo que el
manejo del espafiol que poseen ellos es muy bajo, lo cual ante la falta de manejo
de creole dificulta ain mas la atencion de la Oficina y la forma en como se
desempeiian los Haitianos en Chile. El engorroso tramite de visas también es una
gran problemética que afecta a la Oficina, ya que los funcionarios ayudan al
migrante en la recoleccion y verificaciéon de documentos para su posterior envio a
extranjeria, siendo un proceso que deberia llevarse a cabo de forma mas facil y
expedita desde la misma Extranjeria. Sumado a este factor encontramos la alta
irregularidad de los migrantes que llegan a la Oficina, siendo ademas, los casos mas
dificiles de atender ya que el programa Das no puede atender a los migrantes
irregulares. Nos encontramos aqui con una disyuntiva, ya que si bien existe un alto
grado de compromiso del alcalde de la comuna con temas migratorios, no son
reflejados por DIDECO que otorga bajos fondos a la OMMR, la cual se ve limitada
con los pocos recursos entregados. La Oficina presenta poca comunicacion al
parecer entre los niveles mas altos lo que provoca descoordinacion vy
desinformacion entre departamentos municipales. Un ejemplo es la OMIL, que al
ver un migrante, lo deriva casi de forma inmediata a la OMMR, siendo que la OMMR
no tiene injerencia en cuanto a la problematica que el migrante tiene en cuanto a
ese tema, y deberia de ser resuelta por los que realmente son encargados de eso,
como lo es en el ejemplo anterior, la OMIL. La poca difusion de la Oficina no solo
afecta a los migrantes, que no saben donde acudir buscando ayuda, sino que
también afecta a los otros funcionarios municipales que derivan deliberadamente a
los migrantes a la OMMR para que ellos se hagan cargo. Por ultimo encontramos
otro factor que amenaza el funcionamiento de la Oficina. Siendo el poco incentivo

por parte de la municipalidad a sus trabajadores, esto se ve reflejado en los sueldos
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y en las condiciones de trabajo en las que se encuentran, lo que aumenta los indices

de rotacion de personal dentro de la Oficina.

2.2. Anaélisis final de los datos obtenidos

Con el fin de categorizar los datos obtenidos en las entrevistas, focus group
encuestas Yy visitas a la Oficina de Migrantes y Refugiados, quisimos agrupar la
informacion obtenida en categorias, las cuales concentran ideas, conceptos o temas

similares, con el objetivo de facilitar nuestro analisis.

V1.- Difusion de la Oficina: La Oficina cuenta con una pobre difusion, a pesar de
la existencia del mail institucional y su pagina en Facebook, la Oficina posee una
ineficiente red de difusion, por lo que muchos migrantes desconocen de su
existencia y el aporte que ésta otorga, lo que hace que muchos migrantes residentes
en Quilicura no puedan acceder a la atencion solo por desinformacion, la cual no
solo es por parte del migrante sino también por los otros departamentos

municipales.

V2.- Comunicacidn organizacional: existe una mala comunicacion entre la OMMR
y las otras oficinas del municipio, lo que las lleva a no tener una buena relacién de
trabajo, especialmente en temas que competen al migrante. Esto se ve reflejado por
migrantes que son derivados a la OMMR por los propios compafieros del municipio,

muchas veces no siendo de directa competencia de la Oficina.

V3.- Gestién Administrativa: En la gestién interna de la Oficina se puede observar
la falta de definicion de roles, la alta demanda de usuarios hace complejo que los
funcionarios puedan cumplir las tareas referentes a su cargo, esto se debe al poco
personal que tiene la Oficina para cubrir las necesidades del migrante. No existe
dentro de la Oficina un registro diario de los migrantes atendidos. Debido a estas

adversidades, se ve el poco tiempo que tienen los funcionarios para realiza tareas
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administrativas como es el rescate de informacion que se pierde diariamente, lo que
se podria explicar, ya que no existe un horario definido para la realizacion de tareas

administrativas.

V4.- Infraestructura de la Oficina: La Oficina es en realidad una casa, que consta
de tres piezas, un pequefio espacio en el living y un bafio. Espacio que se debe
repartir entre tres oficinas que son la OMMR, Pueblos Originarios y Centro de la
Mujer. Todos dependientes del Departamento de Innovacion y Participacion Social.
Se ve dentro de la Oficina una pobre infraestructura, inadecuada para la atencion
de publico, se ve presente la falta de modulos de atencion ya que en el caso de
atender a un refugiado es necesario resguardarlo y atenderlo en lugares privados.

Se requiere de un lugar mas grande, un espacio solo para la OMMR.

V5.- Recursos materiales en la Oficina: Dentro de la Oficina se observa la falta
activo fijos como estufas, computadores mas modernos, impresoras, mobiliario
entre otros. En el caso de la escuela de espafiol se necesitan los implementos
necesarios para la realizacion de las actividades académicas, como hojas, lapices
y borradores. Los cursos de espafiol se realizan con voluntarios y el resto de las
actividades se realizan con aportes privados, principalmente de Western Junior, en
menor grado se tiene aportes de ACNUR, OIM y el Servicios Jesuita que aportan
con recursos para actividades como el dia del Refugiado y dia del Migrante, ya que

el aporte anual de DIDECO es insuficiente para cubrir las necesidades de la Oficina.

V6.- Manejo de idiomas en la Oficina: En la Oficina solo dos personas hablan el
creole, lo que complica la atencion ya que se depende mucho de estos funcionarios,
ademas de creole es necesario que los funcionarios manejen diferentes idiomas
para la mejor y mas eficiente atencion al migrante .Se debe recordar que son 17
nacionalidades las que residen dentro de la comuna con diferentes idiomas y

costumbres.

V7.- Personal en la Oficina: Se observa el escaso personal y la necesidad de tener
personal fijo para atender las funciones administrativas, ademas de profesionales

como Antropologos, Psicologos y Administradores Publicos. Con la presencia de
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mas personal que pudiesen apoyar a la Oficina cada funcionario podria cumplir a
cabalidad sus tareas especificas y se acortaria el tiempo de espera que tienen los

usuarios a la hora de poder recibir una atencion.

V8.- Incentivo al personal de la Oficina: La totalidad del personal de la Oficina
esta contratado a honorarios, y debido a esto es que no poseen muchos beneficios
como si fuesen a contrata o planta. Los trabajadores poseen una alta carga laboral
la cual sumado a la insuficiencia de materiales para sus labores, provoca una alta
rotacion de personal. Para la organizacion es muy importante que su personal
mantenga estabilidad, pues esto garantiza eficiencia. Cuando un recurso se retira

lleva consigo toda la experiencia y conocimiento adquirido.

V9.- El rol social de la Oficina: Se reconoce el rol social que cumple la Oficina
dentro de la comuna de Quilicura, por el gran apoyo que otorga al migrante que
viene recién integrandose a nuestro pais, como al que ya esta integrado pero
necesita ayuda en temas como de educacion, trabajo, salud, obtencion de visa entre

otros.

V10.- Migrante y trabajo: el migrante solo por su condicidbn es altamente
discriminado, muchas veces por ser extranjero se les niega el trabajo y a la hora de
conseguirlo, presenta problemas de explotacion por parte de los empleadores que

exigen mucho trabajo por bajas remuneraciones y malas condiciones laborales.

V11.- Quilicura comunaintegradora: La gran cantidad de migrantes existentes en
la comuna de Quilicura podria ser explicado por el alto grado de integracién que
tiene la comuna con el migrante, esta caracteristica permitié que, en el 2014,
Quilicura fuera nombrada por el alto comisionado de las Naciones Unidas (ACNUR)
como ciudad solidaria. Ademas de ser una comuna baja en precios de sus arriendos
y poseer una alta empleabilidad, Quilicura se caracteriza por ser una comuna
multicultural que integra al migrantes con los demas residentes de la comuna, es
por esto que las personas llegan a través de amigos o0 conocidos que ya se

encontraban establecidos en la comuna.
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V12.- Tramite de visas: El tramite de obtencion de visas para migrantes, es
reconocido como el més dificil y engorroso al que se enfrentan llegando a nuestro
pais. La gran complejidad en estos tramites hace que el migrante se demore en el
proceso, pague demas por no saber realizar bien el tramite, y finalmente los obliga

a prolongar su estadia de forma irregular.

V13.- Migrantes y salud: los migrantes presentan gran desinformacion en los
temas de salud lo que los lleva a autoexcluirse de la atencién. No se sabe por
ejemplo que un migrante en situacion regular tiene acceso de igual forma que una
persona chilena , por lo que puede acceder a FONASA O ISAPRE ,ademas se
asegura la atenciéon de salud a nifios, niflas y adolescentes y a mujeres
embarazadas no importando su situacion migratoria. Se desconoce también que a
partir del decreto N°67 se incorpora a los inmigrantes en situacion irregular, sin visa

0 sin documentos, como beneficiarios de FONASA.

V14.- Migrantes y arriendo de vivienda: los migrantes presentan problemas a la
hora de encontrar un arriendo en Quilicura y en nuestro pais en general, ya que son
discriminados por su condicion, ademas por no tener los papeles requeridos, no
estar trabajando con contrato fijo y no tener liquidaciones de sueldo, un aval o

cotizaciones que lo respalden a la hora de concretar un contrato de arriendo.

V15.- Discriminacion migrante: Chile siempre ha sido un pais discriminador pero
hoy se acentlia mucho mas en el caso de los migrantes afrodescendientes o con
acentos, costumbres y culturas distintas a la nuestra. Los haitianos de todos los
migrantes de nuestro pais, son los mas discriminados, esto se puede explicar por

su color de piel diferente al nuestro y por no manejar el idioma.
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a) Matriz de Variables

vli|v2|v3|v4]|v5|[v6]|Vv7]|v8 [v9|Vv10|Vv1l|v12|[v13|v14]|vi15]| )=

v 1 0 3 4 0 2 1 1 1 2 0 1 1 3 0 0 19
V2 3 0 4 1 3 0 1 2 3 1 2 3 4 2 4 33
v 3 3 3 0 4 2 3 4 3 2 3 3 4 4 2 2 42
v 4 1 1 4 0 3 0 3 2 3 2 2 3 2 1 2 29
v 5 3 3 4 4 0 3 4 4 2 3 4 3 3 2 1 43
vV 6 4 2 3 0 2 0 4 1 2 3 2 3 3 2 2 33
v 7 3 3 4 3 4 4 0 3 3 3 2 3 3 2 3 43
v 8 3 3 3 2 3 2 1 0 2 2 3 2 2 1 0 29
v 9 2 2 1 0 3 2 3 1 0 2 1 3 3 3 4 30
vi10 | 2 1 3 2 3 2 3 2 2 0 4 4 4 4 4 40
v 1l 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 0 1 3 4 4 33
v 12 2 2 4 3 3 3 3 2 4 4 3 0 3 4 4 44
vi3 | 3 4 4 3 2 3 3 2 3 3 3 3 0 3 4 43
vid | 2 3 3 1 1 2 3 2 1 4 3 3 3 0 4 35
vi1s5 | 3 3 4 2 3 2 3 2 1 4 4 3 4 4 0 42

= | 35 [35 )48 |27 |36 |29 |38 | 29| 32| 37 37 39 44 34 38 538

b) Resultado de variables determinantes en orden de importancia de mayor

a menor segun su valor en la matriz

e V12: Tramite de visas

e V13: Migrantes y salud

e V7: Personal en la Oficina

e V5: Recursos materiales en la Oficina
e V15: Discriminacion migrante

e V3: Gestibn Administrativa
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e V10: Migrantes y trabajo
e V14: Migrantes y arriendo de vivienda
e V11: Quilicura comuna integradora

e V6: Manejo de idiomas en la Oficina

c) Andlisis de resultados de la Matriz

Gracias a la matriz de variables obtuvimos las variables mas importantes, las cuales
fueron distribuidas segin su competencia para el mejor analisis. Estas son
relevantes a las necesidades que mostraron los migrantes a la hora de ser
entrevistados o encuestados, entre ellas tenemos las que refieren a el engorroso
trAmite en las visas, desinformacion del migrante en areas de salud, alta
discriminacion en haitianos, discriminacion del migrante en el area laboral y la
complejidad del migrante para conseguir arriendo. Variables de gran importancia a
la hora de realizar una mejora dentro de la Oficina ya que con ellas podremos
mejorar la atencion, teniendo presente cuales son las complejidades del migrante,

cuales son sus demandas y cuéles son sus necesidades primarias.

Por otro lado tenemos las variables que son relevantes dentro de la Oficina,
principalmente destacan los problemas presentes al interior de su organizacion, las
cuales fueron obtenidas por entrevistas a los funcionarios y migrantes, Focus Group
y encuestas. Dentro de ellas las variables destacadas fueron las que refieren a la
falta de personal en la Oficina, falta de recursos e implementos de trabajo en la
Oficina, falta de gestion administrativa y el poco manejo de idioma que maneja la
Oficina, ademas tenemos la variable Quilicura comuna integradora lo que explica el
alto numero de migrante que existe en la comuna que crece cada dia y por lo cual
la Oficina es tan importante dentro de la comuna. Estas variables en excepcion de
la mencionada anteriormente cuentan de las falencias y problematicas que tienen
hoy en dia la Oficina, las cuales son reconocidas por sus propios funcionarios y

también por sus usuarios.
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Las variables mas altas de nuestra tabla son las que tienen relacion con el
engorroso tramite en las visas, desinformacion del migrante en areas de salud, falta
de personal en la Oficina y falta de recursos e implementos de trabajo en la Oficina.
Lo que se traduce en dos cosas, primero es la falta de informacion existente por
parte del migrante y la segunda seria la falta de recursos humanos y financieros
dentro de la OMMR. Por lo tanto, para un plan de mejora de gestién dentro de la

Oficina seria primordial cubrir estas necesidades que destacan en el cuadro.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

Concluimos nuestra investigacion, reconociendo el enorme trabajo y dedicacién
hacia el migrante por parte de los funcionarios de la OMMR y su compromiso con la
gestion local. Gracias a esto pudimos ver el gran reconocimiento que tiene por parte
de la sociedad, y en particular por los residentes de la comuna, ya que a pesar de
ser una Oficina limitada en sus recursos, es de gran importancia para el migrante.
La Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados de Quilicura, es una dependencia
gue atiende principalmente usuarios de nacionalidad peruana y haitiana, aquello lo
vimos y registramos en cada una de nuestras visitas a la OMMR. Los migrantes que
recurren a la Oficina se caracterizan por ser usuarios con alta vulnerabilidad y
desorientacion por lo que los funcionarios se muestran preparados para entregar
una atencion de orientacion social sensibilizada para cada caso en particular. Sin
embargo, mediante los resultados de las herramientas utilizadas de recoleccion de
datos, muestran que los usuarios observan falencias en algunas areas de la oficina;
como los altos tiempos de espera en la atencidn de los usuarios; una infraestructura
inapropiada, poco personal para la atencién de publico y una pobre difusion que
hace que muchas personas desconozcan la existencia y la funcion de la Oficina,

perspectiva que constatamos es compartida también por los propios funcionarios.

En los puntos criticos encontrados en la Oficina tenemos el bajo presupuesto, por
lo cual se ven bastante limitados a la hora de poder realizar labores en relaciéon a
los objetivos planteados por la OMMR. EI migrante que mas se acerca a la Oficina
a solicitar ayuda es el haitiano, ya que éste ve mas dificultada su adaptacion por la
barrera idiomatica que posee. En contra parte no son los haitianos la poblacion
migrantes mas grande de la comuna, sino que lo son los ciudadanos peruanos, pero
su adaptacion es mucho mas rapida, ya que no se encuentran con una barrera del
idioma. A raiz del poco manejo del idioma espafiol por parte de migrantes no
hispanoparlantes, es que se genera una segunda problematica en la Oficina, ya que

los funcionarios no tienen grandes capacidades de manejar otros idiomas, a

85



excepcion del Encargado del Oficina que maneja el Creole, y ante la ausencia de
éste en algunas ocasiones, los funcionarios y principalmente los haitianos no logran
obtener la ayudan que tanto buscan. Dificultando enormemente el fin por el cual

existe la Oficina.

En cuanto al funcionario de la Oficina, éste reconoce las principales falencias y
argumenta que son a raiz del escaso presupuesto que se le asigna. Los funcionarios
asumen que los tiempos de espera son altos, pero esto es debido a la dedicacion
que le dan a cada migrante. Sumado a esto, existe poca comunicacion con el resto
de los organismos municipales, lo que también dificulta la atencion migrante. Ya que
existe un exceso de derivacion de migrantes desde otras oficinas municipales. En
cuanto al migrante que es atendido en la Oficina, también logra percibir
problematicas con los excesivos tiempos de espera para poder recibir atencién, los
escasos recursos que tiene la Oficina y la poca competencia que tiene en aspectos
como la obtencién de trabajo. Suman a esto también el reducido espacio fisico con
el que cuentan y que hace que el tiempo que deba esperar sea algo incomodo, y en
muchas ocasiones deben esperar de pie y fuera de la misma Oficina. Pero esta
problematica es algo que estd mas alla de lo que podamos lograr hacer para mejorar
el funcionamiento de la Oficina, y requiere de un esfuerzo por parte del municipio

para mejorarlo.

Los temas de trabajo, salud, educacién y vivienda son ejes fundamentales para
cualquier migrante que llega al pais. Esta informacion no estuvo ajena en la
investigacion, otorgd orientacién en nuestro Plan de Mejora y nos proporcioné la
opinion de los migrantes respecto al funcionamiento de la administracién publica en
materia de atencion y acogida. Las opiniones vertidas en nuestra investigacion,
vienen de experiencias personales, en las cuales el migrante expone una alta
burocratizaciéon en la obtencion de visas, acusan no solo demora, también
discriminacion de funcionarios de Extranjeria, multas que superan el costo de las
mismas visas e informacion que desorienta al solicitante; a todas estas acusaciones

hay que agregarle que lo anterior lleva el impulso, muchas veces, a la desercion del
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trdmite por el migrante. Por otra parte, contrarrestando lo anterior, la opinion sobre
la educacion y salud es positiva, existe cobertura a los migrantes que llegan a la
comuna, desde esta arista no ven problematicas que los aquejen. Por lo tanto,
concluimos que el problema real que aqgueja al migrante es la obtencion de visas,
ya que con ella logran regular su situacion legal y optar a un trabajo bajo contrato.
Pero lo méas importante, este proceso debe ser un tramite digno para el migrante,
rapido, efectivo y colaborativo con las oficinas municipales de migrantes que operan

en algunas municipalidades del pais.

Con el fin de esclarecer los objetivos, que como investigadores nos propusimos al
inicio de esta tesis. Parte de estas conclusiones es el desarrollo de una propuesta
para el mejoramiento de procesos y gestidon de la Oficina de Migrantes y Refugiados
de la Municipalidad de Quilicura, los invitamos a leer nuestra propuesta, que
ayudara a la OMMR de Quilicura a mejorar su calidad de atencién y los procesos

de gestion administrativos dentro de ella.

1. Plan de mejoramiento de gestion y procesos dentro de la Oficina de
Migrantes y Refugiados de la Municipalidad de Quilicura

La excelencia de una organizacién viene marcada por su capacidad de crecer en la
mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad diaria.
La mejora se produce cuando dicha organizacion aprende de si misma, y de otras,
es decir, cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el entorno cambiante que la
envuelve y el conjunto de fortalezas y debilidades que la determinan. El plan de
mejoras integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que deben
incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion, para que sean traducidos
en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir de base para la
deteccién de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las diferentes

acciones a desarrollar, asi como la incorporacién de acciones correctoras ante
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posibles contingencias no previstas (Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad
y Acreditacion).

Hemos decidido aplicar el Plan de Mejora dentro de la Oficina de Migrantes y
refugiados de Quilicura por el gran valor social que cumple, ademés de la gran
relevancia actual que tiene el tema migratorio en nuestro pais, para asi otorgar una
mejor gestion dentro de la Oficina y una mejor atencion al migrante de dicha
comuna. Con esto pretendemos ayudar a dar solucién a las debilidades presentes
dentro de la Oficina para poder seguir avanzando de forma estratégica a los
objetivos que la Oficina se plantea.

a) ldentificar el area de mejora.

Mejorar el area de gestion administrativa en la Oficina Municipal de Migrantes y

Refugiados.

b) Detectar las principales causas del problema.
e Baja comunicacion entre la Oficina con las otras unidades municipales.
¢ Deficiente division de trabajo.
e Inadecuada infraestructura
e Poco manejo de idiomas.
e Falta de personal
e Demora en los tiempos de atencion.
e Mala difusion de la Oficina.
e Poco tiempo para tareas administrativas

¢ Inexistencia de un registro diario de usuarios de la Oficina
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c) Formulacién de Objetivos

Mejorar la comunicacién entre la OMMR vy las otras unidades del municipio
Gestionar tiempos de trabajo de la Oficina

Trabajar en métodos de difusion

Implementar el registro diario de usuarios

Obtencién de recursos externos para la Oficina
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1.1. Protocolo parala elaboracién del Plan de Mejora

Ya categorizada cada accion de mejora, se planteard el como implementar la accién

seleccionada y los beneficios que traeria consigo esta accion.

Area de Mejora N°1: Modificar el horario atencién al Pablico

Descripcién del Problema

Falta de tiempo para tareas administrativas, tales como

registro diario de usuarios, ordenamiento de tareas;

realizacion de oficios, memorandum y ordinario, etc.

Causas que provocan el Problema

- Horarios de atencién continuos.

- Alto flujo de usuarios.

Objetivo a Conseguir

- Ganar tiempo para labores administrativas.
- Lograr que los funcionarios cumplan con sus

labores acorde al cargo.

- Definir los tiempos de atencion.

Acciones de Mejora

Atencion de publico lunes a viernes de 09:00 a 14:00.
Realizacion de gestidn y tareas administrativas lunes a
jueves de 15:00 a 18:00. Viernes hasta 15:00 a 16:00

Beneficios Esperados

Al disminuir los tiempos de atencién, los funcionarios
tendrdn méas tiempo para la realizacion de reuniones y
ordenar también sus labores, correspondiente a cada
cargo. Al ocurrir esto se produce una menor carga laboral

para los funcionaros de la OMMR.

e Con respecto a la accién de mejora mas importante seleccionada, ésta sera

en un horario para toda la semana, por lo tanto se comenzara a difundir el

horario de atencién. Trayendo como beneficios un ordenamiento interno en

cuanto a como trabajan los funcionarios de la Oficina, puesto que ellos

tendran predefinidos los tiempos y momentos que atenderan publico y

realizaran las labores internas propias de sus funciones, ya que actualmente

atienden publico en cualquier horario, lo que dificulta la realizacion de sus

actividades administrativas.
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Area de Mejora N°2: Implementar planilla Excel con informacién del

migrante.

Descripcién del Problema

Inexistente registro de los usuarios de la oficina.

Causas que provocan el Problema

- Perdida de informacién de usuarios.

- No existe un mecanismo de registro.

Objetivo a Conseguir

- Informacion social del usuario.

- Ordenamiento en el trabajo.

Acciones de Mejora

Creacion de documento Excel con informacion
detallada del usuario, en ella se definen
anotaciones de la atencion. La planilla sera
compartida para todos los funcionarios de la

oficina.

Beneficios Esperados

Conocer en detalle la informacion de los
migrantes atendidos en la OMMR, asi realizar

seguimientos y no perder contacto del usuario.

e Establecer claramente los datos que lleva la planilla Excel conlleva un trabajo

de todos los funcionarios de la Oficina, puesto que entre todos deben definir

cudles son los datos necesarios, la realizacion de éstos, nos dara un orden y

vision clara de que es lo que necesita el migrante. Que la planilla Excel se

encuentre en red la hara accesible para todos los funcionarios en todo

momento.
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Area de Mejora N°3: Crear una pagina informativa

Descripcién del Problema

Alto flujo de migrantes con dudas que pueden

solucionarse via web

Causas que provocan el Problema

- Falta de informacién rapida para el
migrante

- Falta de tiempo para trabajo
administrativo.

Objetivo a Conseguir

- Atender migrantes que saben de la
existencia de la oficina, pero que no
tienen tiempo para asistir a ésta.

- Orientar a migrantes con consultas
generales de forma no presencial.

- Entregar informacién de forma mas
rapida.

- Aumentar la eficacia de la oficina.

Acciones de Mejora

Creacion de pagina web para resolver consultas
generales de migrantes que no puedan asistir a
la oficina. Dar respuestas a consultas a usuarios
gue no pueden acudir a la Oficina de forma
presencial.

Modernizar la forma de atencién al migrante

Beneficios Esperados

Disminucion de usuarios dentro de la oficina.

e Lacreacién de una pagina web con informacién importante para el migrante,

le dara tan solo con tener acceso a internet, la posibilidad de recibir la mejor

informacion que se pueda, descongestionando el reducido espacio con el

cual cuanta la Oficina hoy y no obligando al migrante a dirigirse de forma

obligatoria a la Oficina.
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Area de Mejora N°4: Aumentar la difusién de la Oficina entre los vecinos de la

comuna

Descripcion del Problema La OMMR no es conocida por un alto porcentaje de vecinos
migrantes de la comuna.

Causas que provocan el Problema - Poca difusién por parte del municipio de la Oficina.
- Alto porcentaje de desconocimiento del servicio de la

OMMR.

Objetivo a Conseguir - Difusién de la Oficina.
- Captar la atencién de todos los vecinos de la comuna,

informéndolos de los servicios que la Oficina entrega.

Acciones de Mejora - Informar a los vecinos de la existencia de la OMMR en
eventos realizados por la municipalidad, a través de
stand informativos de atencién, para migrantes

asistentes en los eventos.

Beneficios Esperados - Dar a conocer la existencia de la Oficina y su trabajo
- Atender a migrantes no atendidos por la Oficina.

- Incremento de caracter informativo de la Oficina.

e Lapromocion de la Oficina en todos los eventos del municipio, ayudara a que
la gente, especialmente los migrantes sepan de la existencia de la Oficina,
siendo los eventos municipales de alta afluencia de publico uno de los medios

que se utilizara para llegar a nuestro objetivo.
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Area de Mejora N°5: Establecer reuniones mensuales con cada direccion municipal.

Descripcion del Problema

Débil comunicacion entre la OMMR vy las otras

unidades municipales.

Causas que provocan el Problema

Derivacion de usuarios de otros servicios,
que retrasa el trabajo y la atencién dentro de
la Oficina.

Desconocimiento del trabajo que se realiza

en la OMMR por parte de otras direcciones.

Objetivo a Conseguir

Mayor comunicacién y colaboracién con
otras unidades

Trabajar en conjunto y crear politicas para
mejorar la atencién del migrante en la
OMMR.

Acciones de Mejora

Programar al menos una reunién con directores de

servicios y coordinadores de otras oficinas

municipales, para trabajar en conjunto e incorporar

informacion cruzada.

Beneficios Esperados

Captar informacién del migrante desde otras
areas municipales.

Bajar las atenciones de usuarios que no
competen en la Oficina.

Concientizar a otras unidades en la atencion

del migrante.

e Establecer reuniones mensuales con cada direccibn municipal permitira que

el migrante reciba una ayuda mas oportuna de acuerdo a la temética que

necesite, dando como resultado que bajen las atenciones a migrantes que

no son de real competencia de la OMMR y ademas provocara una

retroalimentacion a la misma Oficina en cuanto a informacion.
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Area de Mejora N°6: Solicitar al municipio proyectos para el FNDR y FCFFM.

Descripcidn del Problema - Escasos recursos financieros para la
OMMR.

- La Oficina recurre a financiamiento externo

para la realizacién de actividades.

Causas que provocan el Problema - Baja participacion en partida
presupuestaria.

- Quilicura es una comuna con un bajo

presupuesto.

Objetivo a Conseguir - Conseguir méas recursos para la Oficina.
- Adquisicion de activo fijo para la Oficina, asi

entregar una mejor atencion

Acciones de Mejora Formular un proyecto, en conjunto con la
municipalidad, explicando las necesidades de la

OMMR vy presentarlo a SUBDERE para patrticipar en
los FNDR y FCMMM correspondientes.

Beneficios Esperados - Obtener mayor recursos para la realizacién
de nuevas politicas en la Oficina.

- Poder adquirir activos, como ventilacion y
calefaccién asi tener una mejor comodidad
para el usuario y el funcionario.

- Tener recursos propios de la Oficina.

- Capacitacién y nuevos conocimientos para

los funcionarios de la Oficina.

e Solicitar al municipio la realizacién de dos proyectos, uno de Iniciativa De
Inversion (IDI) en SUBDERE y el otro para el Fondo Concursable de
Formacion de Funcionarios Municipales, los cuales nos permitiran obtener
recursos materiales e intelectuales sobre como mejorar la atencién de los
migrantes en la Oficina.

Cabe mencionar que la Municipalidad de Quilicura tiene un promedio de 6
proyectos IDI anuales, lo cual es muy poco respecto a otros municipios que

presentan sobre 20 proyectos anuales.
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1.2.

Identificacion de las Areas de Mejora del Plan

Fortalezas

Debilidades

Areas de mejora

1. Alto compromiso de

funcionarios

1. Poca Difusiéon

1. Modificar el horarios

atencion al Publico

2. Unidad en la Oficina

2. Poco tiempo de trabajo

administrativo

2. Implementar planilla
Excel con informacion del

migrante.

3. Alta aprobacién del

migrante

3. Datos desactualizados

de los usuarios migrantes

3. Crear una péagina web

de caracter informativa

4.Conmemoracion dia del

4. Falta de comunicacion

4. Aumentar la difusion

Migrante 'y dia del | con los otros | de la Oficina entre los
refugiados departamentos vecinos de la comuna
5. Alto liderazgo 5. Inexistencia de | 5. Establecer reuniones

registro del migrante

mensuales con cada

direcciéon municipal.

6. Falta de personal

6. Solicitar al municipio
proyectos para el FNDR y
FCFFM.
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1.3.

Acortar los tiempos de

Cuadro del Plan de Mejoras

Coordinador

Enero 2018,

Humano

Observacién por

Coordinador.

atencion para los | dela OMMR. | prolongado parte del

migrantes usuarios. coordinador y

Horarios de atencion funcionarios de la

09:00 a 14:00 oficina.

Creacion de planilla | Funcionarios Enero 2018, | Recursos OMMR Revision semanal | Coordinador
Excel donde se recopile | preocupados | prolongado informéticos de la informacion

la informacién necesaria | de la atencion y humanos migrante.

del migrantes, para | de usuarios

correspondiente

seguimiento de éste.

Creacion péagina web | Coordinador Enero 2018, | Recursos OMMR Actualizacién Funcionario de
para dar solucién a las | de la OMMR. | prolongado informatico y constante de la | atencién
consultas del migrante. humano informacion

adjuntar informacion

relevante sobre Vvisas,

educacion, salud vy

trabajo

Coordinacion y | Coordinador Enero 2018, | Financiero y | DIDECO, Verificacion en el | Coordinador
participacion constante | de la OMMR. | prolongado humano Municipalidad | registro diario de

en eventos realizados y OMMR. nuevos usuarios.

por el municipio y

entregar informaciéon a

participantes del evento

sobre la oficina.

Programar al menos una | Coordinador Enero 2018, | Recurso OMMR Corroborar Coordinador
reunién con directores | de la OMMR prolongado tiempo asistencia a

de servicios y reunion.

coordinadores de otras

oficinas municipales,

para trabajar en conjunto

e incorporar informacion

cruzada.

Formular un proyecto, en | Coordinador Fechas Recursos OMMR, -Corroborar envios | Coordinador
conjunto con la | dela OMMR correspondientes | humanos e | DIDECO, de proyecto a | OMMR,
municipalidad, a los plazos de | informaticos Municipalidad | SUBDERE. Coordinador
explicando las postulacion -Firma de | Oficina
necesidades de la recepcion de | innovacion y
OMMR vy presentarlo a documento por | participacion
SUBDERE para parte de los | social y

participar en los FNDR y
FCMMM
correspondientes.

involucrados.

DIDECO
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ANEXOS

Anexosl:

Entrevistal: Encargado de la Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados de
Quilicura (OMMR)

Nombre Entrevistado: Jean Claude Pierre-Paul

Profesion: Trabajador Social

Puesto: Coordinador de la OMMR

Lugar: Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados de la comuna de Quilicura, Los
carrera 441, Quilicura.

Fecha: 04 de agosto 2017

Entrevistadores: Ricardo Valenzuela Irarrazabal, Katherine Morales Emparan

Jean Pierre — Paul, es el encargado de la Oficina de Migrantes y Refugiados de la
llustre Municipalidad de Quilicura. Jean es Trabajador Social y se encarga de
articular orientar y ejecutar las demandas de los migrantes que se atienden en la
Oficina, esto es logrado en conjunto con su equipo de trabajo.

En la OMMR se atienden en promedio entre cuarenta y cincuenta personas, la visita
del migrante es consultiva y esta puede ser por diferentes motivos (orientacion de
visas, vivienda, salud, educacion, etc.)

Al entrar ala OMMR, nos da la bienvenida Carmen Huenchumil, ella es la encargada
de la Oficina de Innovacion y Participacion Social. Ella me informa que Jean se
encuentra en su Oficina y que prontamente me atendera y que esperaba con ansias
mi visita.

Jean esta sentado frente a su escritorio observando su computador, lo noto escribir.
Es extranjero (haitiano), nos da la bienvenida muy cordialmente, y comenta que
esperaba con mucho agrado nuestra presencia en la Oficina y que agradecia la

visita de estudiantes preocupados e interesados por los temas migratorios. Después
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de la bienvenida, facilitamos a Jean nuestro programa de tesis, ahi esta plasmado
nuestro marco metodoldgico de investigacion (lo vemos interesado), o guarda en
su carpeta y nos comenta que esta de acuerdo con los planteamientos ahi descritos.
Jean nos comenta que lleva dos afos trabajando para la Oficina, hizo ingreso
cuando la coordinacion de la Oficina competia a Yamile Cabreras. Hace una
pequefia mencion de la gestién que Yamile realizd, en paso por la Oficina.

Agradecemos su tiempo y su cooperacion en la participacion en esta entrevista y

damos inicio a la ronda de preguntas de esta entrevista que €l respondera.

1.- ¢ Cudl es la estrategia de la OMMR?

Acé en la Oficina trabajamos con 4 talleres fundamentales, los cuales nos permites
establecer un seguimiento del migrante que llega a la comuna y que viene acé a la
Oficina a atenderse.

Existe el taller de acogida, este taller tiene como finalidad orientar de una forma
espacial a los amigos haitianos, aqui se presta atencion de orientacién geogréfica y
salud mental. La orientacion geogréfica es fundamental para el pueblo haitiano, ellos
entienden todo desde lo geografico, es por esto que cuando ellos se acercan a la
Oficina se les atiende de esta forma. Con esta orientacion ellos pueden entender
como esté conformado el pais al cual estan llegando.

En segundo lugar, existe el taller de espafiol, desarrollado los dias sabados para la
comunidad haitiana, ya que el principal problema para estas personal al llegar a
nuestro pais, es el idioma, muchos tienen poco o nulo conocimiento del espafiol, lo
que les perjudica a la hora de encontrar trabajo, buscar informacion o en la insercién
escolar. El principal problema en la escuela son las dificultades que encuentran los
nifios, para adaptarse al lenguaje, a los cédigos.

Un tercer taller de mediacion intercultural, tiene como enfoque mejorar la
convivencia entre los vecinos, y como éstos viven y afrontan el fendmeno migratorio
en la comuna. Se realizan actividades que tienen como finalidad la tolerancia
reciproca entre los vecinos de la comuna. El dia del refugiado es una de las
actividades interculturales que sirven en este proceso, en esta actividad se pueden

encontrar degustaciones de comidas tipicas de Colombia, Peru, Haiti, Palestina,
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chilena, aca encontramos musica en vivo y stand de unidades municipales. Por otro
lado, tenemos también el dia de conmemoracion de la bandera de Haiti, en esta
actividad lo que pretendemos hacer es reunir a la comunidad haitiana y quilicurana
a recordar y celebrar este dia. Ambas actividades tienen como finalidad el
acercamiento entre vecinos para que en la comuna exista un intercambio
intercultural reciproco y respetuoso.

El taller de sensibilizacion, es el taller donde trabajamos con colegios y juntas de
vecinos para que los vecinos se concienticen y empaticen con los migrantes de la
comuna. Una de los grandes problemas que estan presentes en nuestra comuna,
es la existencia de practicas discriminatorias y de violencia entre nifios nativos y
refugiados. Para solucionar éste problema hemos impulsado acciones como la
capacitaciéon de los funcionarios de los colegios de la comuna en practicas de
mediacion intercultural, la sensibilizacion en cuanto a los derechos culturales y la
legitimidad de los refugiados como miembros de la comunidad y capacitamos a los
educadores en el manejo de los distintos cédigos del leguaje de los migrantes. Lo
mismo ocurre con las juntas de vecinos

Aqui trabajamos desde una logica de reaccion, aqui se atienden muchas personas
diariamente por lo tanto no podemos tener una estructura rigida, teniendo en cuenta
que la mayor parte de nuestro atendidos vienen por razones de urgencia y no por
protocolos de atencion.

Trabajamos con el concepto de Migrado, como encargado de la OMMR quiero que
este concepto se masifique, respete y aplique en cada lugar. El migrado es un
concepto (que no creamos NOSOtros) pero nos parece importante trabajarlo desde
el respeto hacia las personas y los derechos humanos. El sentirse acogido y
respetado por una comunidad; estar una situacion digna desde lo social, politico,
educacional; tener acceso a servicios basicos, derechos y deberes; y lo mas
importante sentirte acompafado en su trayecto. Eso es ser Migrado.

Esa es nuestra estrategia...
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2.- ¢, Qué cargos conforman la OMMR, que funciones cumplen?

En la Oficina trabajamos cuatro personas, cada una con una funcién especial, sin
embargo muchas veces compartimos tareas en la atencion del migrante que llega
a la Oficina. Voy a definir cada cargo y funcion.

El encargado soy yo, Jean Pierre — Claude, soy quien coordina las politicas que se
desarrollan en la Oficina. Apoyo a cada uno de los cargos.

Contamos con una Trabajadora social (DAS), la que se encarga del programa DAS
y realiza la recepcion y revision de documentos requeridos en el programa. Ademas,
se encarga de seleccionar a los migrantes beneficiados que reunan todos los
requisitos establecidos.

Desde la atencion de publico atiende un Trabajador Social y un Técnico Social ellos
derivan las informaciones y dan orientacion dependiendo de la necesidad que el
migrante necesite.

Hay una encargada de traduccion en la atencion, ella recibe las atenciones en
creole, nos colabora con la barrera idiomatica que existe entre el migrante haitiano
y el servicio. Eso es favorable, ya que nos acerca alin mas a la persona y nos
ganamos su confianza, eso prima en la atencion.

Las personas que aqui trabajamos colaboramos en cualquier situacion diaria, desde
la atencion, trabajos en terrenos, atencién de ayuda y auxilio ante cualquier
eventualidad. Nos reunimos una vez por semana para zanjar lineamientos de

trabajo que ayuden en el trabajo diario de la OMMR.

3.- Las organizaciones siempre van encaminadas hacia un objetivo estratégico que
va orientado hacia un fin altimo, los que se cumplen en un plazo determinado. ¢En
qgué direccién va la OMMR, cual podria ser su objetivo estratégico en un mediano
plazo?

Nuestro objetivo ultimo como oficina, es la promocion de la migracidbn como gestion
cultural, economica, desarrollo personal para los vecinos de la comuna.
Entendiendo que la migracién no solo es ingresar a un pais, si no, también egresar
de éste y este debe ser entendido desde lo cultural. La promocién de las

multiculturalidades debe ser la esencia de la OMMR, para eso debemos trabajar en
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una politica de respeto, capaz de concientizar a los vecinos de la comuna, para que
éstos vean la migracion también como una oportunidad. Estamos trabajando en esto
y esperamos que ya en el 2018, estar ya trabajando en la promocién de la migracion.
Nuestro gran objetivo es lograr que los vecinos vean a la Oficina como un vinculo
de traslado y que a fututo exista un convenio de intercambio entre paises para
fomentar la migracién cultural. Que existan ademas convenios de intercambio para
los estudiantes, que quisieran ir a estudiar a otros paises o conocer nuevas culturas.
Miramos hacia un facil traslado migratorio de cualquier persona a la que quiera

entrar o salir desde nuestra comuna.

4.- Ustedes como Oficina gestionan las politicas del DAS (Ministerio del Interior y
Seguridad Publica), ¢es una de las gestiones mas importantes para la OMMR?

Si bien el DAS ayuda a los inmigrantes en situacion vulnerable con aporte
econoémico, solo pueden acceder al programa las personas documentadas, esto
implica que muchos de las personas que vienen a la Oficina no puedan acceder ya
gue se encuentran indocumentadas o tramitando aun su documento. El DAS es una
politica externa a la OMMR, por lo tanto, no es una politica que prime en las
necesidades de la Oficina. El programa del DAS es una herramienta de ayuda para
el migrante pero no todos pueden acceder, muchos pierden la informacion de éste
programa dada la situacion irregular en la que se encuentran y en lo burocratico que

es hacer algunos tramites en el pais, esto asusta al migrante.

5.- Desde su mirada como coordinador de la OMMR ¢ Cual o cuales son las
urgencias que predominan actualmente desde la gestion en la Oficina?

En primera instancia en la Oficina urge un aumento de funcionarios, actualmente
contamos con un equipo de trabajo de cuatro funcionarios, que ayudan en la gestion
dentro de la Oficina, lo primordial es adquirir un equipo profesional especialista, que
aporten desde otras aristas de las ciencias sociales. Este equipo de especialistas lo
podrian conformar un Antropologo, para que estudie y aborde los temas como la
multiculturalidad, el racismo, el mestizaje cultural, el conflicto étnico y la integracion;

Un psicologo, que identifigue la salud mental, realice seguimientos vy
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acompafnamiento psicologico a los migrantes en este proceso; Un Administrador
Publico que ayude con la gestién de la Oficina y en el disefio y evaluacién de futuras
politicas que aporten con el desarrollo de la Oficina. Ademas, se podrian necesitar
de digitadores que puedan aportar en la introduccion de datos, asi tener un registro
digitalizado de los migrantes que se atienden en la Oficina, esto facilitaria las
funciones administrativas de la Oficina ganando tiempo para otras funciones y
actividades.

Terminada la ronda de preguntas, damos por terminada la entrevista, agradecemos
nuevamente a Jean por su tiempo. Le pedimos zanjar la préxima actividad que
realizaremos durante los préximos dias (descrita en el programa de trabajo de
nuestra tesis). Nos da su aprobacién y nos despedimos.
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Anexo 2:

Entrevista 2: Funcionarios de la Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados
de Quilicura (OMMR)

Nombre Entrevistado: Gonzalo Blanco
Profesidn: Psicdlogo

Puesto: Psicdlogo del depto. De innovacion social de la municipalidad (unidad de

discapacidad, diversidad sexual, migrantes y pueblos originarios).

Lugar: Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados de la comuna de Quilicura,

Los carrera 441, Quilicura.
Fecha: 21 de agosto 2017

Entrevistadores: Ricardo Valenzuela Irarrazabal, Katherine Morales Emparan

1.- Cuando usted era coordinador de la Oficina ¢ qué hacia?

- De todo, desde generar acciones directas, hacer mediacion, era una pega
muy intensa. Estuvimos a cargo de una serie de tensiones y problematicas propias
del fendbmeno migratorio, del choque cultural digamos y fue intenso el afio pasado.

Harta llegada masiva de migrantes a la Oficina y a la comuna

- Osea se cree que si, segun reportes de la PDI este afio llegaron 47.000
personas solo en el primer semestre. Ahora no todos esos llegaron a Quilicura, un
porcentaje menor llego a Quilicura. Nuestra estimacion debe ser que aqui hay cerca
de 20.000 migrantes. Pero estimacion, nada muy certero, porque hasta solo 4 afios
atras eran solo 4.000, nada méas. Entonces claro, hubo una explosién digamos de

migrantes, y se nota en la cantidad de gente que se atiende. Un dato es en los
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cursos de espafiol, en los cuales llegamos a tener cerca de 400 casos. Ahora

llevamos casi 300, 380 y estamos recién partiendo.

2.- Respecto a la llegada de la atencidn ¢ Como crees que llegan los migrantes aca?

- yo tengo una estimacion, muy al ojo eso si, que 1 de cada 4 migrantes llegan
a la Oficina, no mas que eso, 6sea nosotros sospechamos que hay mucho migrante
gue no aparece por aca, que los hemos tratado de pesquisar bajo otras formas, y la
mayoria llega por redes, por el boca a boca, les han contado. No tanto por redes
sociales y ademas hay mucho migrante que no necesita venir a la Oficina, que ya
estan insertados. Por qué a la larga estas oficinas suelen demandar servicios de
personas que no estan incorporadas al sistema. Osea aquel que ya estéa trabajando,
gue tiene donde vivir no requiere la ayuda

Y el migrante que no se acerca a la Oficina, ¢por qué creen ustedes que no lo

hacen?

- hay dos grandes hipétesis, una es que no saben y otra es porque no lo
necesitan. Aqui a una distorsion en la percepcion social, que tiene que ver con que
Quilicura esta lleno de haitianos. sin embargo, los estudios hasta hace dos o tres
afios atras indicaban que los que mas habian eran peruanos, no haitianos. Pero
desde la lengua ya se adaptan mas rapidamente, por ende no son muchos los
peruanos que vienen, de hecho tenemos argentinos, colombianos. Nosotros
evitamos caer en lo que se llamamos la haitinizacion de la gestion, ésea que todo
valla para los haitianos, cuando el problema es mucho mas grande que solo los
haitianos, porque los haitianos generan una problematica un poco mas diferenciada
no mas, porque todos la pasan mal igual, 6sea que el venezolano que llega hoy en
dia pasa por las mismas situaciones, se demora seis u ocho meses un permiso para

poder trabajar, y desesperado en la casa como cualquier haitiano.
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3.- ¢Como es el tema del acompafamiento que hacen ustedes un seguimiento en

el proceso de obtencion de visa de trabajo?

- nosotros no tenemos un sistema que nos permita hacer un seguimiento del
proceso, mas que llamar por teléfono o enviar un correo, y eso lo hacemos en casos
excepcionales que necesiten con mayor urgencia obtener mas informacion. El
acompafamiento principal que nosotros hacemos es primero entregar informacion,
respecto de cudles son los requerimientos, dependiendo del tipo de visa, ya que
Chile tiene 12 tipos de visas temporarias, entonces hay que buscar el perfil de cual
le convenga mas al migrante, el 70% o 80% de visas que intentamos ayudar aca,
son por motivos laborales, un porcentaje muy menor por embarazos y tratamiento
meédico, casi nada emprendedores, Osea inversionistas y algunas visas de
estudiantes. Nosotros los ayudamos a identificar cual es la mejor visa que les sirva,
les entregamos la informacion, les ofrecemos en el caso de los contratos, de
nosotros armarles los contratos y después ellos los van a firmar solamente y lego
de eso le hacemos un chequeo de los documentos, los ponemos en un sobre y los
mandos donde correspondan.

Hay un proyecto en donde dé aqui a fin de afio, nosotros podamos tener acceso al
d3.000, que es el software que tiene extranjeria para revisar el proceso. Se esta
analizando ese convenio con el Ministerio del Interior para tener acceso a esa

informacion.

4.-En relacién a la division del trabajo y el personal ¢podria explicarnos las

funciones de cada uno de los trabajadores?

- aca en la Oficina somos 5 personas, jean es el encargado quien toma las
decisiones, el que firma, el que da las instrucciones, el que se vincula con las redes
externas, con esto me refiero a redes municipales y redes internacionales, con eso
me refiero a vinculos con ACNUR, OIM, OIT, etc.

Este Pablo que es Técnico en Trabajo social, es quien se preocupa de nuestro

trabajo administrativo y atencién de publico.
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Aylén, es haitiana, trabaja en temas de atencion de publico, principalmente haitiano,
por el tema del idioma

Barbara que estd a cargo del programa Das, que es un programa de asistencia
social para migrantes, principalmente mujeres y nifios que estan en situacion de alta
vulnerabilidad.

Y yo a cargo de las atenciones psicoldgicas, acompafio a jean en la gestion y
tenemos un taller de acogida que gestiono yo, ya que uno de los principales
problemas de los migrantes es los escases de informacion para insertarse.

Y ademas los practicantes que estan de paso, por lo que no se le pueden asignar

roles mas complejos mas que hacer tareas especificas.

5.- Podria relatar el modo de trabajar de un dia normal de la Oficina.

- En un dia normal vendran unas 15 a 20 personas diarias, los cuales estan
mucho rato acé con nosotros, entre media a una hora, porque es gente que por lo
general necesita mucha informacion, viene por distintos temas, principalmente
regularizacién y trabajo, en menor proporcion llega gente a pedirnos apoyo para
mediacion en conflictos entre migrantes y chilenos y viceversa, y nos piden que
nosotros podamos hacer algun tipo de intervencion. Hemos hecho varias y hemos
tenido muy buenos resultados. Viene gente sobre todo en las mafianas, se llena de
gente esperando atencion.

6.-La Oficina depende directamente de DIDECO? ¢Influye en algo esta
dependencia?

- No, depende de un departamento que se llamada Departamento de inclusion,
gue a su vez es una estructura de la DIDECO.

Las decisiones cotidianas las toma Jean y las decisiones nuevas se le comunican a
la jefa de departamento y esta a la DIDECO, en general la DIDECO tiene bastante
confianza en nosotros, de hecho se dice que el departamento nuestro es uno de los
mejor calificados, en términos de gestion y competencias. La mayoria de la gente
gue estamos aca son profesionales, con post grados, estamos muy metidos y con

mucho compromiso con el tema.
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En cuanto recurso, recursos humanos no hay mucho, en general la mayor cantidad
lo conseguimos por fuera a través de empresas como Western Unién.

En cuanto a presupuesto, hay un presupuesto anual que es para algunas
actividades especificas, pero vitalmente se gasta en cosas un poco mas grandes,
como contratar amplificacion y cosas para los eventos mas publicos mas
importantes como lo es el dia del Refugiado y el dia del Migrante. Ya que los talleres

gue tenemos todos los profesores son voluntarios.

7.-En cuanto al convenio con el servicio jesuita, ACNUR Y OIM ¢Como se
relacionan la Oficina con estos?

- Con el JSM yo nunca tuve vinculos con ellos, pero si tenemos mucho que
agradecerles, antes que yo llegara, nos facilitd todo el material para el curso de
espafiol y que para nosotros ha sido un gran aporte, es como un aliado invisible.
Con ACNUR hemos hecho actividades en conjunto, cuando ocurren casos de
refugiados que ellos necesitan que los insertemos, ellos hacen contacto con
nosotros y buscamos la manera de insertarlos al campo laboral, los nifios al colegio,
etc. Pero eso no es muy frecuente, ya que Chile no tiene muchos refugiados, no
alcanzan a ser 2.000 refugiados en todo el pais. O cuando nosotros pesquisamos
un refugiado nosotros se los derivamos, hacemos una derivacion lo mas privada
posible al Ministerio del interior y a OCNUR. Y con OIM tenemos muchas
actividades en conjunto existen mesas de trabajo con ellos, no con mucha
frecuencia, ocurre con mas frecuencia el trabajo que hacemos con otros municipios,
pero la OIM esta haciendo unas mesas de trabajo cada 2 0 3 meses, sobre algunas
tematicas especificas, la OIM esta bien en términos de entregar competencia y
entregar informacién y el afio pasado nos apoyaba con algunos recursos para

algunas actividades.
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8.-Tomando en consideracion los escasos recursos con los que cuenta la OMMR
¢cual o cudles son los otros puntos criticos de la Oficina en que viven diariamente

y es urgente solucionar?

- Yo creo que aca debemos mejorar dentro de las competencias técnicas que
mas gente sepa otros idiomas, no solo creole, a mi una vez me toco atender a un
francés, menos mal que él hablaba algo de espafiol, porque yo no sabia francés.
Tenemos funcionarios que hablan inglés. Yo creo que necesitamos mejorar un poco
MAas esas competencias, que mas gente maneje mas idiomas, porque nos pasaba
antes gue llegara Aylén gue si no estaba Jean jodiamos con los haitianos. Hoy dia
puede faltar uno, pero estd el otro que nos va a salvar. Ya he tratado de
arreglarmelas con un traductor en el teléfono y con eso me comunico cuando no
tengo a alguien que me acompafie.

El segundo déficit yo creo que es lo que nos falta es mejorar la gestion
administrativa, aqui hay mucha informacion que quizas se pierde, y tiene mas que
ver con la presion que existe aca, de repente uno no alcanza a registras muchos
datos, porque se para uno del asiento (un migrante) y entra otro, todo muy rapido y
no hemos tenido esa costumbre de registrar, lo hicimos hace unos meses atras y
nos sorprendimos con toda la gente que atendiamos, nos falta mejorar eso.

Otro tema importante es que esta casa no es un lugar adecuado para atender
migrantes, ya que esto tiene piezas, es como cualquier casa, no tiene espacios
privados, por ejemplo, por ley si nosotros atendiéramos refugiados, nosotros
tendriamos que atenderlos en un lugar super privado y no lo tenemos, entonces
necesitamos una infraestructura mucho mas adecuada, no tenemos salas donde
hacer reuniones con ellos, nos tenemos que conseguir colegios o lo hacemos aqui
en la sala de espera y es un espacio chiquitito, donde hay una capacidad de 10
personas. Tenemos un gran déficit de infraestructura.

Bueno y equipamiento, tenemos computadores muy viejos, yo pongo mi computador
digamos, no hay computadores para todos.

Entonces en cuanto a recursos humanos nos faltan capacidades en temas

idiomaticos, en términos de gestion administrativa de manejo de la informacion,
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gestion de informacion perdon y el tema de infraestructura, esos son los puntos mas

criticos. Que los hemos conversado con la DIDECO.

9.-Tomando en cuenta los 3 puntos que me nombro, ¢ cual es el mas urgente?

- Yo creo que los mas facil es la gestibn administrativa, lo mas facil de resolver.
No tenemos un horario definido de atencion a migrantes, pero ya desde septiembre
vamos a modificar un poco un tema, y las atenciones en la Oficina seran solamente
en la mafana y en la tarde se haran otras gestiones, como mejorar el tema con la
comunidad chilena, ya que esta también sufre el choque cultural con el migrante, no
solo el migrante. De hecho, nos hemos reunidos con distintas unidades municipales,
porque nosotros sentimos que ellos también han sufrido el choque cultural y se han
visto medios amarrados de manos, entonces siempre acuden a nosotros como Si
nosotros tuvieramos que resolver un problema que ellos tiene que resolver, como
que un nifio migrante lo mandan para aca, cuando el problema lo tiene que ver la
PDI, un problema de vivienda migrante lo mandan para ac4, todo lo derivan acay
tiene que verlo vivienda. Por qué a la gente la propia palabra migrante ya les choca
y los bloquea, y aparecen los prejuicios, aparecen los maltratos, porque también
hay maltrato.

- Nos llega mucha gente derivada de los propios comparieros del municipio,
porque ellos no han sabido como resolver, y esto se transforma como en el
psiquiatrico de la locura, todas las locuras se van al psiquiatrico, todos los malos se

van a la carcel, todos los migrantes se viene para aca.

10.-En cuanto al equipo profesional, ¢ que es necesario o urgente?

- Yo creo que es un tema de cantidad, porque aca vemos trabajadores
sociales, 2 psicologos, con Angelin vamos a trabajar el tema de prevencion de
riesgos, ella es prevencionista de riesgo. Porque todos los otros temas como
educacién y salud los ve la seccién de educacion y salud. A esta Oficina la faltaria
un socidlogo o antropologo, si quisiéramos hacer algun tipo de estudio mas

especifico, pero eso lo solventamos con los estudios que hacen las universidades,

110



nosotros tenemos varios vinculos con varias universidades y ellos van haciendo
esas pegas. Aca necesitamos gente mas de accion, gente que haga cosas.
11.-En cuanto al mayor problema que es el registro de datos, ¢cdmo cree usted que

lo podria solucionar?

- Mira, yo soy medio bruto para las cosas, porque los chicos han propuesto
algunas soluciones informaticas, yo no soy bueno para eso por lo que estoy
proponiendo un flujo de datos donde yo tengo mi hojita para registrar los datos, que
cada migrante nuevo llene una hoja de registro, que no me demora mas de 30
segundos en tomar los datos y una vez al dia nosotros ingresarlos al sistema que
permita hacer informes, porque aca siempre nos estan pidiendo informacion, y no
creo que hacer eso sea tan dificil. Para mi es el primer problema a resolver, porque

no es tan dificil.
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Anexo 3:

Entrevista 3: funcionario de la Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados
de Quilicura (OMMR)

Nombre Entrevistado: Barbara Maldonado

Profesién: Trabajadora Social

Puesto: Programa y promocion de Asistencia Social del Migrante en situacion
Vulnerable (DAS)

Lugar: Oficina Municipal de Migrantes y Refugiados de la comuna de Quilicura, Los
carrera 441, Quilicura.

Fecha: 21 de agosto 2017

Entrevistadores: Ricardo Valenzuela Irarrazabal, Katherine Morales Emparan

1.- ¢Cual es su cargo y funcién dentro de la Oficina?

- Soy trabajadora social, apoyo profesional de la Oficina en temas como
regularizacién, tratamientos de casos especificos, pero mi funcion especial en la
Oficina es la promocién del programa de asistencia social de inmigrantes en
situacion de vulnerabilidad, que es un programa externo del Departamento de
Accion Social del Ministerio del Interior. Ese programa se desarrolla en 5 areas de
prestaciones, el area de salud, regularizacion migratoria, vivienda, educacién y

micro emprendimiento.

2.- ¢ Actualmente cuanta gente se atiende con usted en el programa?

- Actualmente me llegan solicitudes diariamente, lo que es entre 5y diez y la
suma mensual de esto es bastante. el problema que tengo con estas personas es
gue no califican para recibir las prestaciones, ya que el programa me exige que la
gente que ingrese al programa este regular, eso significa que tenga su carnet de

identidad temporario o definitivo vigente o su permiso de turista o bien su permiso
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de turista venido pero con una solicitud de visa ya en curso, eso significa que este
regular. Cosas que solicitan mucho es el pago de multas, el pago de multas no se
puede ejecutar por una simple razén, estar multado significa que uno no esta
regular.es dificil sobre todo para la poblacion haitiano ya que la multa minima son
35.000 pesos mas el vale vista que son 7.000 pesos en el Banco Estado, y terminan
pagando cerca de 18.000 pesos de multa, siendo que su visa vale 16.000, entonces
la multa es més alta que la visa. Igual nosotros podemos ayudar por la rebaja de la
multa, yo realizo informes sociales para pedir la rebaja de multa, hay multas muy
grandes por ejemplo de 200.000 pesos por que la multa va subiendo cada 90 dais,
entonces hay gente que lleva 3 o 5 afios irregular y ya cuando tiene todo se
sorprende con la multa que ya supera los 200.000 pesos, en esos casos yo siempre
solicito reducir al monto minimo pero a veces extranjeria decide que no va a pagar
los 200.000 pero si va a pagar 60.00 que es mucho menos que antes, y
generalmente cuando es de menos de 100.000 pesos hay si la dejan en el monto

minimo.

3.- ¢ Cuales son los casos mas recurrentes presentados por el migrante dentro de
la Oficina?

- Fuera del programa, trabajo, la gente llega en busqueda de trabajo, y eso es
un problema grave para todos, ya que una persona que no cuenta con carnet de
identidad vigente es dificil encontrar trabajo, se puede, pero muchas veces los
empleadores no estan familiarizados de cémo es la modalidad de contrato para el

extranjero que no tiene carnet de identidad.

4.- ¢ De qué modo apoya la Oficina en la tramitacion de visas para el migrante?

- Principalmente a través de la orientacion, ese es un trabajo que se hace
diario, la gente llega a diario a pedir los requisitos y nosotros les descargamos el
tipo de requisitos para los diferentes tipos de visas que son 16, el que mas llega es
el por motivos laborales, y el otro es por embarazo y tratamientos medicos.

Hay muchas cosas, hay muchos pasos a seguir, no solo basta con entregar el papel

y decir “aqui estan los requisitos, mirelos” porque la gente se asusta, ve muchas
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cosas, entonces uno que habla el idioma, sobre todo, o que es del pais, nuestra
propia burocracia nos juega en contra, entonces para alguien que viene de afuera
es mucho mas dificil. Nosotros entramos a explicar paso por paso el proceso y
finalmente cuando ya tiene todos los documentos invitamos aqui a la Oficina a
chequear que tenga todo, porque €l no enviar todo implica que la persona envia mal
sus documentos, implica que se les rechaza o se demora el doble. Cuando
verificamos todo les cerramos el sobre, le ponemos la direccion y que lo envié por

Correos de Chile a Extranjeria. Por qué ir es una espera enorme, de todo el dia.

5.- ¢ Les gustaria tener mas competencia con respecto a este tramite?

- Ese tipo de capacitacion ya se habia hecho, el problema es rota mucho
funcionario, tanto de alld (extranjeria) como de aca (OMMR), entonces las
capacitaciones se hacen, pero se pierden con el funcionario que se va, es una
inversion gue se hace cada cierto tiempo pero se pierde, por ejemplo el afio pasado
no son las mismas personas que estan ahora, y anterior tampoco.

¢A qué se debe tanta rotacion?

- Es la modalidad de contrato, ya que todos somos honorarios, entonces eso
nos hace mas facil desligarnos de ciertas funciones y ademas las propuestas de
otros empleos con un contrato de planta es mas tentador para los profesionales.
En mi caso egrese y antes de egresar ya estaba trabajando como ejecutora del
programa, entonces este es mi segundo afio, pero en mi curriculum ya esta que me
he hecho cargo dos afos del desarrollo de programa de migrantes y no en cualquier

comuna, sino que en la comuna de Quilicura.

6.- ¢COomo investigan y analizan las necesidades actuales y futuras de los
migrantes?

- Bueno, nosotros tenemos una base de datos bien completa,
lamentablemente quedamos ajena a ella porque se dejé de pagar, porque la Oficina
la estaba pagando con recursos propios. Era una base de datos muy completa,
donde estaba el nombre de la persona, su estado de relacion migratoria, estado de
su solicitud, etc. Era una base de datos muy completa con alrededor de 2.00
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usuarios, pero lamentablemente como se dejé de pagar no se puede acceder asi
tal cual y no se puede modificar nada. Ahora nosotros manejamos un Excel, es igual
practico y sirve, esto para darnos cuenta que las necesidades como te comente
hace rato siguen siendo las de trabajo, por que las personas mas que solicitar
beneficios, no quieren el beneficio directo, quieren el trabajo para no recurrir a la
beneficencia.

El objetivo de nuestra comunidad es que no exista la Oficina de migrantes, ya que
esto marca como una diferencia, que no se vea a la persona como un migrante o
un extranjero , sino que la persona tiene alguna dificultad o necesidad de salud, que
no venga aca porque es migrante, sino que valla al Departamento de Salud. Si
necesita matricular a su hijo en algun colegio que no venga aca, que valla con
educaciéon (Departamento de Educacién). Con educacion ya hay un trato similar, no
asi con el trabajo, porque tiene que venir la persona a buscar trabajo aqui, si la
Oficina de ofertas laborales es la OMIL; porgue tiene que venir por viviendas y cosas
asi, si el Departamento de Vivienda y Sociales esta alla

¢, Crees que eso se solucionaria con mas comunicacion entre los departamentos?

- Si, estamos trabajando en ello, tenemos mesas de trabajo, tenemos mesas
con OPD 24y la OPD normal, porque ellos tiene la dificultad del idioma, bueno todas
las Oficinas tiene la dificultad de idioma, es una limitante, porque nos derivan casos
a nosotros incluso antes de preguntarle la necesidad del idioma, entonces eso es
como un atropello gigante a todos los derechos, porque le dicen “ah no, valla a la
Oficina de migrantes, ¢jpero que queria usted?” y le responden que querian
orientacién para sacar su ficha de proteccion social. Y eso no es aca ese trabajo
7.- ¢ Utilizan indicadores de rendimiento para ver su desempefio? ¢ Cuales?

- Si se hacen evaluaciones, me parece que son anuales, pero nosotros no
tenemos acceso a los resultados, cada coordinador de unidad evalia a los
funcionarios, en este caso Jean le tocaria evaluarme a mi y al resto de los
funcionarios, y a Jean lo evalia Carmen, que es la jefa del departamento, y asi
sucesivamente.

8.- ¢ Cudles son los recursos de la Oficina y de donde provienen?
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- Todos los recursos se gestionan a inicios de afio, se presentan varias
propuestas que la Oficina quiere realizar durante el afio, algunos son rechazados y
otros aprobados, de DIDECO este afio se nos aprobd una cierta cantidad de
recursos para el taller de espafiol, pero muy pequefia, los recursos que me entrega
el programa a mi son aparte, porque no pueden ser destinados a nada mas que no
sea del programa, asi que esos no se cuentan como recursos de la Oficina , porque
son recursos externos del gobierno central, entonces es complicado porque en el
taller de espafiol se necesita mucho porque son todos voluntarios, entonces los dias
de frios los voluntarios que son 12, hace frio y necesitan un coffe, chiquitito, no algo
gigante, en té, una galleta, o algo asi, porque hace frio, ellos sacrifican un dia libre,
no les pagan pasajes, entonces por ultimo un cafecito o algo asi seria bueno, pero
es0 es un costo directo al bolsillo de nosotros. Lo hemos autofinanciado, por ejemplo
para cerrar el ciclo de primer semestre del taller de espafol, nosotros
autofinanciamos porque sentimos que el ciclo no podia terminar asi no mas, ya que
los profesores se habian portado muy bien, habian asistido. El afio pasado el ciclo
termino con dos profesores voluntarios, perdén un profesor voluntarios y dos
alumnos practicantes que tuvieron que ir a apoyar, este afio terminamos y eran 12,
y se quieren ir sumando mas. Entonces no queremos dejar asi a los profesores, nos
faltan borradores, plumones, hojas, cosas pequefias pero necesarias.

El taller de espafiol no es un taller, es como una escuela, ya que son mas de 400
personas, entonces ahi debe ir una fuerte cantidad de recursos que no los tiene
hasta ahora.

También nosotros realizamos actividades del dia del migrante y el dia del refugiado,
se invitan a las comunidades, son 17 nacionalidad que estan viviendo aca en
Quilicura, entonces nosotros no podemos ofrecerles un espacio sin la presentacion
adecuada, porgue ellos pueden presentar aparte a la comunidad, los vecinos, su
cultura, su arte y también alimentos. Pero como nosotros no contamos con recursos,
lo auto gestionamos con Western Union que generalmente nos apoya con varias
cosas, peo no puede ser siempre y no puede ser mucho, porque son siempre tienen
gue ser ellos, entonces es complicado, deberiamos tener mas. Entonces los vecinos

de esas comunidades nos traen cosas tan bonitas que nosotros deberiamos estar
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a la altura de ofrecerles el espacio de manera mas adecuada, con la mayor difusion

posible, con el mayor arreglo posible.

9.- ¢El equipo de trabajo es suficiente para responder a la demanda que tiene la
Oficina?

- No, porque a veces hemos tenido esperar larguisimas, por la atencién al
migrante nunca dura 10 minutos, ni 15, uno puede estar con una persona alrededor
de 45 minutos, porque no son solicitudes de que yo les explico algo y se va, porque
a veces es un problema en donde nos dice ¢,qué hago? Entonces viene para aca,
contactamos a extranjeria, llamamos para alla, llamamos para ac4, en todo eso se
nos van 45 minutos. A veces temas de mediacion judicial tenemos que ponernos
en contacto con el abogado o problemas de patentes y permisos municipales
tenemos que ir alli, entonces la Oficina como no estad muy cerca de aca eso nos
resta tiempo. A veces vienen y ya tenemos resuelto el problema, pero la persona ha
tenido tantas dificultades que la persona necesita explayarse, contar, llorar. Yo en
una mafana podria atender a 15 personas con cosas pequefias o también podria
atender a 3 personas, pero igual me lleva toda la mafiana, porque cuando vienen
por informes sociales para rebaja de multas realizarlo lleva tiempo, porque es una
indagacién profunda de la persona. Y el espacio tampoco es el adecuado.

Yo apoyo a la Oficina, pero nadie me puede apoyar a mi, porque es una labor
independiente, entonces por eso yo me atraso.

Tenemos alumnos practicantes que la mayoria ya saben cédmo es la atencion
basica, pero no tiene donde sentarse, no tiene un computador para emitir la carta,

entonces es muy complicado.

10.- Tomando en consideracion los escasos recursos con los que cuenta la OMMR
¢cual o cudles son los otros puntos criticos de la Oficina en que viven diariamente
y es urgente solucionar?
- Personal fijo, para tender ciertas labores, las labores como redaccion de
oficios llevan tiempo y deberia haber una persona administrativa de punto fijo

en eso.
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La infraestructura también y mejorar las reuniones de red de unidades, porque
tenemos ahora con OPD, Salud y Educacion estamos bastante bien, pero con
sociales estamos fallando.

Y este espacio es muy reducido, y aun que nos den mas maédulos, mas materiales,
no tenemos donde ponerlos, este edificio tendria que ser completo para esta Oficina
y no compartido, ademas de mejor equipado, porque en invierno pasamos mucho
frio, y no lo digo solo por nosotros, sino que también por la gente y la cantidad que
espera viene con nifios, bebes. Entonces hace mucho frio, y para el verano hace
muchisimo calor. La aglomeracion, el calor y todo hace mas dificil todo.

Y en tu cargo y funciones ¢ qué seria lo que podrias mejorar?

- Mejorando la cantidad de personas aca en la Oficina yo podria dedicarme
plenamente a la ejecucion del programa, por otra parte también me haria falta un
compariero, porque este programa en otras municipalidades se ejecuta en equipos,
porque en Estacion Central o Recoleta tiene equipos de 15 o 20 personas haciendo

lo que yo hago, y acé es uno no mas, solo yo.

11.- Resumiendo ¢ el problema principal desde tu mirada cual seria?

- La falta del recurso humano, incluso el espacio fisico podria pasar a segundo
plano. Porque no deberiamos considerar a los alumnos en practica como un recurso
tan importante, porque es mucha responsabilidad, porque ellos no son funcionarios.
Porque estan 5 meses en promedio, pero de eso estdn 2 mese aprendiendo y
después se tiene que ir.
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Anexo 4:

Focus Group 1

Focus Group Realizado el dia 13.09.2017 en la Oficina Municipal de Migrantes y
Refugiados de la llustre Municipalidad de Quilicura. En dependencias de la misma

Oficina.

Jean: muy buenas tardes como bien saben por teléfono los llamamos a ustedes,
para poder participar en un Focus Group, de un grupo de estudiantes de
Administracion Publica de la UAHC y quisieran saber sus opiniones sobre
funcionamiento de la Oficina y algunas preguntas que van a tener posibilidad de
contestar con libertad y quisiera agradecer a cada uno de ustedes “por la
participacion y la oportunidad de poder compartir con ustedes. Asi que no hay malas
ni buenas respuestas, todo vale, su opinion es lo mas importante para llevar a cabo

esto.

Ricardo: bienvenidos sean todos, gracias por estar aca, junto a mi compafiera
vamos a hacerles unas pequefias preguntas sobre migracion y queremos saber su
opinion. Ojala en estas respuestas se forme un debate donde podamos discutir y
desarrollar estas preguntas y llegar a un acuerdo, asi que vamos a comenzar con

estas preguntas.

1. ¢,Cual es la razon por la que ustedes eligieron Chile, y en especial la comuna
de Quilicura como residencia? Y ¢como ha sido este proceso de llegar ac4?

- Mi nombre es Virginia y soy de Pera. Una de las razones por que elegi Chile
es porqgue mi hermano estaba aca y me animo a que viniera, me dijo que habian
oportunidades de trabajo, asi que tuve suerte porque cuando llegue, a los 15 dias
consegui trabajo, también consegui rapido colegio para mi nifia. Siento que tuve
unos pequefios percances con mi empleador, con la primera nifia que me contrato
por que primero me dijo que era puertas afuera, después me dijo que puertas
adentro y le dije que no podia porque tenia a mi nifia pequefia, entonces ella me

paso con su cufiada, con ella estaba todo muy bien, pero el monto que me dijeron
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gue me iban a pagar, resulta que me pagaron menos, de ahi por medio de otra chica
consegui otro trabajo, que era en Lo Barnechea, me empezaron a pagar un poco
mas, siempre uno busca mejoras, mas que nada las mejoras econdémicas, ya que
lo ideal es que si sales de tu pais, no conoces a nadie, eso es para mejorar. En Peru
las condiciones econdmicas no estan como para quedarse.

Siempre ha sido una persona que para manejar el dinero y el trabajo siempre he
sido muy préctica. Nosotros tenemos aca 1 afio y medio y lo que a nosotros siempre

nos ha costado son los tramites.

¢ Le gusta Quilicura?

-Virginia: Si, llegue acé por una amigay yo tengo la suerte que a donde voy siempre
me acomodo donde llego, a Quilicura lo conozco bien, tanto el andar para alla y
para aca.

- Daira: desde febrero, unos 6 meses.

- Mi nombre es Mariela, soy venezolana y la razon de elegir a Chile, es que
hace 3 afios algo mas queria conocer otros paises, porque no tenia pensado en
irme a un pais en especifico, pero fue tanto la delincuencia en mi pais en ese
entonces, ya hoy en dia son muchas las razones por las que todo el mundo quiere
escapar no, en ese entonces el tema era la delincuencia, la situacién econémica
estaba bien, pero el detalle es que entre mas bien este la situacién econémica en
mi pais, mas peligroso es para la vida de tus hijos y tus familiares, porque alla existe
el secuestro, la extorsién, y era un miedo el dia a dia, llevar a mi hija al colegio,
llegar a la casa, abrir el portdn, era un miedo constante, de dia y a cualquier hora.
Hasta que tome la determinacion de salir y como te digo queria conocer otros paises
pero s eme presento dos robos continuos, una amenaza de robo de vehiculo y
detalle que el robo del auto, te lo roban para pedirte el rescate, pero si tu no das el
pago, lo pierdes y ya buscan por tus hijos u otra cosa, entonces dije ya no me puedo
guedar aca, porque aunque me cambie de zona siempre va a ser lo mismo. En
Venezuela tenia un amigo peruano que se vino a Chile, porque estaba la mama aca
y me dijo “Mariela, la seguridad aca es espectacular, nada que ver con alla”. Para

aca el Chileno la seguridad es nada, pero no saben lo que es la inseguridad,
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entonces para mi eso era todo, no le pregunte si habia fuente de trabajo, nada. Para
mi era poder darle una seguridad a mi hija, salir a la calle y sentirme segura. Con
decirte que muchos buscan por grupos de Facebook investigan, yo no investigue
nada, mi amigo peruano no me dijo nada. En mi pais no arriendan piezas donde
viven varios con bafio compartido, alla cada pieza tiene su cocina, su bafio es como
un departamento interior. Pero eso de vivir tantas personas en una piezas para mi
es nunca en mi vida. Mi situacién alla estaba bien como para venir yo aca y me
encuentro con esa realidad que vivid mi amigo, €l lo vio normal, yo quede impactada.
Comienzo a buscar arriendo y hay sufro lo que es la discriminacion porque
“‘extranjero, no” a comparacién hoy en dia, donde “extranjero, venga” ya hoy saben
que les pueden cobrar mas y eso, pero hace 3 afios cuando llegue, escuchar el
acento extranjero era un no, fueron dias muy duros iniciando. En mi caso fue el tema
de arriendo. Bueno y en mi caso no tenia pensado trabajarle a nadie porque siempre
he sido independiente, pero por cosas del destino primeramente consegui un trabajo
que se lo habia conseguido un amigo, pero resulta que el quedo mal y me dijo caso
podia asistir yo con mi pareja. Para no quedar mal ente la persona, fuimos a trabajar
sdbado y domingo y quedaron encantados con el trabajo de nosotros y de una nos
ofrecieron trabajo, sin papeles ni nada. Entonces por esa razon el gerente comenz6
a insistir y mi pareja comenzé a trabajar de una, yo no queria trabajar por el tema
de la nifia, me ofrecieron subir el sueldo en comparacién de las otras personas y
gue buscara esta comuna por que se estaba mudando la empresa para aca,
entonces siempre ha estado en Quilicura, me parecié muy tranquilo, por eso estoy
aca.

Y bueno me gusta harto Quilicura, lo Unico que no me gusta es salir ni entrar, eso
es lo tnico que no me gusta, pero de verdad me encanta Quilicura. Todo cerca, me
siento muy establecida, con las personas migrantes tengo harta confianza, tengo

desde casi desde que llegue aca buena convivencia.
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2. ¢ Se ha sentido discriminado? Si es asi, ¢ En qué aspectos?

- Virginia: cuando yo tuve problemas con la sefiora en lo Barnechea, se me
hizo un poco pesado conseguir trabajo un poco por el carnet, porque el sefior me
hizo contrato, pero como el sefior me dijo una cantidad y después otra y no me quiso
pagar, no me salia, me demoro como 4 o 5 meses para que me sacaran el carnet,
el primero era sujeto a contrato, entonces me dijo busca trabajo, pero sin el carnet
no, peruana no, otros buscaban peruanas pero con carnet. Entonces eso fue y el
tema del arriendo. Yo puedo entender a las personas que generalizan todo, yo que
se hay muchas personas de mi pais que han venido a hacer desorden, que toman
mucho y obvio que no todos somos iguales. Es como decir que yo he conocido
mucha gente chilena, unos muy lindas personas, otros no tanto, pero tampoco
puedo decir que todos son malos o todos son asi. Otra era que me decian ¢ sola?
“no tengo una nifa” y me respondian que con nifios no, con nifios no me querian
recibir, pero ella va a cumplir 15 afios pero me decian que no, no quiero problemas
con nifios.

La parte de hacer tramites, por lo menos en extranjeria porque a veces te decian
esto y esto en tal dia y yo me quedaba asi (con dudas) porgue yo queria preguntar
pero me dejaban hay no mas, mas no te decian, y yo le digo pero... “es que te dije
me decian” y les decia que no entendia, y me usaban términos que yo no entendia,
entonces le digo “y eso de una multa” y la sefiora me dice 10 dias calendario y
después me dijo 10 dias habiles y yo no le entendia, entonces fui y pague la multa,
espere 10 dias y cuando fui ya se me habia pasado la fecha y le dije que usted me
habia dicho 10 dias y me dice “ no, te dije 10 dias habiles” y ellos se cierran en que
no te dijeron eso y vallase nuevamente a pagar y tuve que pagar dos veces,
entonces le dije “mire, si yo supiera no vendria a preguntarle, pero como no se vengoé
a preguntarle, porque ustedes son los indicados para informarnos, por eso estan
sentados tras el mostrador” y ellos se enojan.

Yo tengo eso de que no es gque sea reclamona, sino que yo pido lo justo y cuando
tu pides que te expliquen algo mas no te hacen caso en pocas palabras, entonces
uno no puede hacer nada, porque no estoy en mi pais, no puedo reclamar. Ahora

gue tengo carnet definitivo reclamo.
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- Daira: bueno yo llegue al colegio y pensé que también que me iban a hacer
bullying o no sé, un amigo del Perd me dijo que habia viajado, que le hicieron
bullying y tuvo que regresar de nuevo y bueno, me fui con un poquito de miedo, y
cuando llegue y dije mi edad era la mas pequefia de todas y me trataron con carifio
y nunca me dijeron nada.

Siempre me he sentido en casa.

- Mariela: Cuando recién llegue fue solo por extranjeros y se siente horrible por
que llegue a un pais donde no conoces nada ni a nadie e incluso llegue un viernes
para sabado, y el caballero que me recibid, el domingo me llevo al Mapocho, para
gue conociéramos, compraramos comiday el lunes él se iba a trabajar y todo el dia,
entonces nos toco salir solos a conocer Santiago. Solamente anotamos la direccién
y salimos a conocer las calles. Pero igual siento que uno tiene que tomar lo bueno,
eso te fortalece. Hoy en dia no me importa viajar para paises, me siento capaz de
viajar a cualquier lado, porque siento que he supero tanto obstaculos aca de cuando
llegue, que ya como que me da lo mismo, ya siento que tengo mas habilidades, me
siento mas segura. Entonces no tengo nada que perder. Me siento con mucha
tranquilidad, yo ahora tengo un emprendimiento aca, yo hago repartos al centro, en
diferentes metros, no tengo temor a las calles, incluso me conozco incluso mas que
un propio chileno, incluso me preguntan y me cohibo a preguntarle a un chileno
porque no saben las direcciones, cuando me dicen para alla yo no seguro es para

alla porque es al contrario seguro.

3. ¢,Cudl es su condicion actual ante temas como: condicion legal, salud,
educacién y vivienda?

Mariela: en la condicion legal, yo ya tengo mi residencia definitiva, a los dos afios
ya la tenia. En salud, gracias a dios no nos hemos enfermado ninguno, hemos
visitado unas dos veces el SAPU, por una fiebre, pero mas alld nada, nos han
atendido super bien, nada que decir. En el tema de vivienda tenemos vivienda
propias ya gracias a dios, la tenemos desde noviembre del afio pasado, entonces

estamos bien.
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Haciendo 2 o 3 empleos se logran oportunidades, y son cosas que el chileno no
valora, creen que no hay muchas posibilidades. Ademas el chileno dice “no, es que
el extranjero nos viene a quitar la pega”. Y el punto es que donde nosotros somos
extranjeros, se aprovechan de nosotros. Por la necesidad vamos a trabajar incluso
por menos dinero. Por eso yo no le trabajo a nadie y prefiero ser independiente,
porque no tengo el caracter tan décil para aguantar a un jefe, solo dos meses de lo
que tengo aca lo he trabajado aguantando a un jefe. Y la experiencia como migrante

respecto a la obtencion de visa es terrible, es lo peor que puede haber.

Me espera un momento, para que pueda responder la pregunta ella (Virginia)
MINUTO 23:00

- Virginia: bueno, nosotros tenemos la definitiva (residencia). Si es cierto que
te cuesta un poco, bueno yo empecé sujeto a contrato, al otro carnet y ahora la
definitiva, ya lo tenemos, demoro bastante.

En cuestion de salud, la Unica vez que yo he ido al médico fue por el accidente del
brazo y gracias a dios no hemos tenido otro tipo de problemas, y ella tampoco
(Daira).

Educacién buenos gracias a Dios ella esta estudiando ahora en el DUOC
contabilidad.

Y en vivienda, no tengo vivienda propia, estamos alojadas, pero estamos seguras.
Gracias a dios aqui he tenido muchas posibilidades, nosotros los peruanos somos
muy amantes de los trabajos, yo jamas le digo que no a un trabajo. Un dia yo trabajo
aqui un dia, después en la tarde por alla, después voy y trabajo alla. Asi soy, trabajo
2 0 3 veces al dia.

Gracias a dios siempre he tenido trabajo, la Unica vez que no, estuve como 2 meses
sin trabajar, pero nos pusimos a vender sopaipillas. TU no puedes venir a un lugar
y tratar de imponerte, porque se supone que al lugar donde vas tienen sus
costumbres, tienen sus cuestiones, entonces ¢ qué le gusta al chileno? Sopaipillas,
vamos a vender sopaipillas. Y nos fue muy bien, pero por el tema del carnet, yo
tenia que conseguir contrato, entonces me salié un trabajo con una sefior y tuve

gue dejar el tema de las sopaipillas, porque yo trabaja con la sefiora, trabaja para
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ella y para una amiga de ella, entonces salia de la casa de ella y me iba a trabajar
donde su amiga, entonces trabajamos hasta la noche.

- MINUTO 25:35 Mariela: hago hincapié en que nosotros venimos a trabajar
de dia y de noche, no nos importa. Mira yo para poder comprar la casa, para poder
dar el pie para la casa, fueron meses y meses de dormiamos uno o dos horas diarias
en la noche, cosa que no cualquier persona lo hace, dicen “tuvieron suerte, tuvieron
casa y subsidio” y yo digo no fue suerte ni fue subsidio, fue harto trabajo,
primeramente dios que nos dio salud que no nos enfermamos por que no
dormiamos, de dia, de noche, a cualquier otra trabajabamos. Nosotros trabajamos
en ferias, en eventos, apatronados, pololos, no habia ningun descanso. Y es algo
que ven mucho los empleadores, que se ponen a ver que el tema esta cémodo, no
cuida la pega, aca si el extranjero necesita y va a cuidar la pega, trabaja horas
extras, no le importa. Cuando trabaje en la imprenta, trabaja 12 horas de lunes a
viernes, todos los dias y los sabados y domingos trabajabamos 14 horas, imaginate,
empezabamos a las 5 de la mafiana y eran las 10 de la noche y seguiamos
trabajando.

4, ¢, Cudl han sido sus experiencias a lo largo del proceso de tramitacion de
visas?

- Virginia: cuando consegui la definitiva, como que me senti, no sé, como que
en mi pais te dieran el DNI, senti que tenia mas posibilidad de trabajo y cualquier
cosa, porque aca para todo dicen “tienes la definitiva” para todo. Gracias a dios me
fue un comienzo dificil pero después logre con esfuerzo conseguir los documentos.
Yo pensé que no me los iban a dar, como habia tenido 3 empleados y te piden que
tengas un solo empleado por 1 afio. Me la dieron, no tuve problemas.

- Mariela: terrible, como comentaba anteriormente. La atencién en extranjeria
es horrible, no te dan informacion. Te atienden a medias, por eso pagamos muchas
veces de mas, por eso se atrasan tanto, son mas los viajes y obstaculos que se
presentan. Cuando nos dieron la definitiva descansamos. Primero se abren muchas
puertas, pero como gue voy a estar 5 afios sin hacer tantos tramites, es fatal como

es todo ese tema.
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El detalle es que ellos atienden muchas personas, pero les estan pagando por estar
ahi. Que sean conscientes de que necesitamos la informacion. Cosas simples como
saber que es la AFP, son cosas que no sabemos. La mayoria de las cosas son

desconocidas.

5. ¢Hace cuanto tiempo se atienden acé en la Oficina, y como ha sido la
experiencia aca? ¢Bajo qué problematica se acercaron y como fue la atencién?

Mariela: bueno, yo estoy aqui desde marzo de este afo, yo trabaja aqui vendiendo
desayunos, pasados 3 0 4 meses habia una sefiora que vendia al frente, y después
se paso a donde estaba yo y como que me empez6 a botar, la gente que me conocia
me decia que yo no me moviera. Un dia llegaron los inspectores y me pusieron una
multa, y yo habia venido a presentar los papeles aca a la municipalidad y ellos me
decian si venga con los papeles en tal fecha, pero por compromiso, no porque
realmente me iban a ayudar o hacer algun trdmite, entonces vine en la fecha que
me dijeron y ese dia me dijeron que no habia nada. Entonces por una sefiora supe
de esta Oficina. Fui primero a hablar con el alcalde y él me puso las formas que me
faltaban y me firmo, (Entra una nueva integrante del focus group. Casandra)
entonces llegue a este lugar, conoci a la sefiorita Barbara, Jean y me orientaron
bastante. Se puede decir que con el favor de ellos y la presion, aqui la Oficina me
facilito un abogado, y con el abogado fui a hacer los tramites y me ayudaron a pagar
la multa, que me la rebajaron al minimo, porque estaba con una crisis terrible.
Entonces aqui con la referencia de la Oficina me comenzaron a atender alla
(extranjeria). Me salieron mis papeles, fui aci a obras a ver mi terreno, de ahi a las
direcciones correspondientes a hacer tramites, pero siempre con la orientacién de
la Oficina, siendo esta un puente importante. Porque sin ellos no habria obtenido
nada, estaria en las mismas esperando. Con ello me acerqué a todos lados acéa e
insistiendo, quizas por cansancio me terminaron dando el permiso. Aca la Oficina
consiguié que me ayudaran con bono para poder comprar algunas herramientas
como cocinas, freidoras y cosas gque necesito. Muy agradecida de la Oficina porque

me apoyaron mucho, en cuestion de tramites, pagos y todo.
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Vamos a hacer un alto para darle la bienvenida a ella.

Bueno bienvenida, somos estudiantes de Administracion Publica y estamos aca
para hacerles unas preguntas con respecto a la Oficina, Estamos pasando ya a la
preguntas generales y a la pregunta que estabamos con ella, para no hacer mas
largo esto.

Como primera pregunta, queremos saber ¢ hace cuanto tu te atiendes aca, como ha
sido la experiencia y bajo que problemética tu te acercas a la Oficina? MINUTO
36:20

-Casandra: bueno, buenas noches, mi nombre es Casandra, la persona que me
invito fue Jean y yo hace un par de meses a mi me gusta mucho la municipalidad y

todo eso, pero no puedo tener la oportunidad de trabajar aqui.

¢, Tu sabes que hace la Oficina aca? ¢ Te han ayudado aca?

Casandra: no.

La Oficina ayuda a los migrantes aca en tramites y cosas varias (Explicandole a la
nueva integrante)

Casandra: yo sabia que lo Oficina ayuda a mas migrantes y eso.

- Virginia: exactamente, tengo como 2 afios y medio y llegue por una invitacién
de la hermana Yamile. Pero la forma como se nos acercé nos llam6 mucho la
atencién, nos fuimos acercando a la Oficina a preguntar cosas, después
comenzamos a asistir a eventos. Nos ayudaban con las dudas que no nos aclaraban
en extranjeria, aunque no tenian muchos conocimientos, pero lo intentaban.
Entonces no tenian mucha informacion. Y por medio de aca me mandaron al
ministerio de educacion que es lo que necesitaba, y hay consegui cupo en la
escuela. De a poco me he ido acercando, durante un tiempo necesite trabajo y me
han ayudado, incluso me la paso aca mas que en mi casa, me han ayudado en
muchos aspecto, a €l (Jean) lo molesto harto y a Barbara también, atienden a
cualquier hora, sea sabado o domingo, incluso una vez le dije a Jean me
averglenza esto y él me dijo que era su trabajo. Y esas son cosas que te llenan, es
bueno, porgue ni en mi pais tuve un apoyo como este, me prestan cosas, como

toldos, creo que igual confian harto en mi y bueno, por vengo del Mapocho hasta
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aca super cargado y la micro me deja aca, asi que bueno aqui estoy. De verdad que
la experiencia que he tenido aca en la Oficina ha sido muy grata, no tengo nada que
quejarme, desde que llegue aca a la Oficina siempre he tenido solucion, incluso mas
de lo que esperaba, mas que la orientacion, apoyo, buen trato, vengo por una cosa
y tengo solucion para otras también. Entonces de verdad que no tengo como

valorarlo, es grande el apoyo.

6. Esperando que sean muy sinceras ¢ ustedes ven algun tipo de problematica
dentro de la gestion de la Oficina?

-Mariela: aqui es muy personalizado, Barbara es una persona muy linda, muy
tratable, después conoci a Jean también y como que entre mucho en confianza y
dar el agradecimiento por todo el apoyo, quizas como probleméticas es que falta
personas, porque de repente hay gente que se les junta. Me parece muy bien el
funcionamiento, porque ayuda mucho, mucha ayuda, mucho apoyo.

Lo que si tengo una duda, que muchas veces me preguntan, es caso si solo esta
Oficina es solo para la gente de Quilicura o también para afuera, otras comunas.
-Jean: es solo para Quilicura, pero si la persona llega aca lo derivamos a la Oficina

de su comuna.

7. ¢ Por qué cree que no todos los migrantes vienen para acé a la Oficina?
-Mariela: yo creo que por falta de informacién, porque hay mucha gente que
desconoce que existe esta Oficina, incluso yo creo que si yo, hubiese conocido
desde antes el funcionamiento de esta Oficina, me hubiese evito muchos malos
ratos con los tramites. Yo creo que a la gente le hace falta conocerla mas, porque
la gente no sabe que existe.

-Virginia: desde la problematica de la Oficina, pues mira, creo que es el personal
porque siempre hacen hartas cosas, pero a pesar de eso siempre que vengo tiene
la disposicion de atender. Y eso es algo que le llega mucho a uno, nos ayuda.

-Casandra: ayuda en lo que es el trabajo.
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8. ¢, Cual es su satisfaccion con respecto a la Oficina?

Virginia: cuando yo llegue aca era muy poco la informacion que tenian, porgue eran
muy poquitos los que veniamos, lo Unico que le faltaria seria el recurso humano.
-Mariela: seria bueno que la gente los conociera para que la gente pueda asistir.

-Daira: mas apoyo humano para que se mantenga la misma calidad y no explote,
manteniéndose la calidad.

-Casandra: digo lo mismo.

Agradeciendo su patrticipacion, ha concluido nuestro Focus Group, por ayudarnos
con esta tarea tan importante para nosotros, asique nada, un aplauso para ustedes
y muchas gracias por asistir.

129



Anexo 5:
Focus Group 2

1. ¢Cbmo se ha sentido usted como migrante en nuestro pais, y cual es la razén

de elegir la comuna de Quilicura?

Damaris: bueno yo vengo de Venezuela, me vine a Chile por que conocidos que
tenia alla vinieron a Chile y me dijeron que la situacién era mucho mejor que en mi
pais, existe mas seguridad y es méas estable el pais, en comparacion a Venezuela
gue en este momento es todo muy cadtico. Y bueno al llegar y el tiempo aca en
Chile, me he dado cuenta de que si, es un pais mas tranquilo, mas seguro y con
mejores oportunidades que alla. Asique si, por ese lado ha sido una buena
experiencia Chile, y la comuna de Quilicura, es una comuna muy amigable, algo
alejada del centro de Santiago, pero tiene de todo, la gente es muy grata y hasta
ahora casi toda la gente me ha tratado muy bien. Llegue a la comuna mas por lo

barato que era vivir en ella.

Carlos: bueno, yo soy del Peru, yo antes vivia en Arica, aca en Chile, pero fue como
cualquier cambio de casa, ya que antes vivia en Tacna y son dos ciudades muy
cercanas. Pero decidi venirme a Santiago porque quizas acd encuentre mas
oportunidades para obtener mas dinero, mi estadia en Arica fue mi primera situaciéon
como migrante, pero la gente alla lo toma como el diario vivir que vivan peruanos
alla, asi que no fue terrible venirme a Chile. Pero el cambio de Arica a Quilicura fue
un poco mas complicado, porque te miran feo, sobre todo los jévenes, nos han
discriminado mucho a mi y mi sefiora. Pero aqui en Quilicura nos ha ido bien, existe
mucho migrante viviendo aca y la gente lo toma muy normal, esa multiculturalidad
que entrega esta comuna me gusta, y nos sentimos gratos formando nuestra nueva
vida aca. Y bueno, fue el lugar mas accesible para vivir, asi que por eso nos

guedamos aca a vivir

Patricia: bueno, nosotros dos somos pareja como se podrian dar cuenta. A mi de

primera me daba algo de susto venirnos a esta ciudad, tan lejos de donde nacimos,
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pero bueno, para crecer en la vida hay que arriesgarse y aqui estamos, en un muy

buen lugar para vivir.

Frazil: yo me vine aca con mi hija y unos primos, la vida acé en Chile no es tan dificil
como en mi pais, es mas seguro. Pero por mi piel me han discriminado mucho en
varios lugares, lo que me ha quitado opciones de trabajo, pero aun que eso sea una
dificultad, igual es mejor que seguir en Haiti, la pobreza y delincuencia es mucha, y
Quilicura bueno, es como una nueva Haiti, casi todos de mi pais que conozco viven

7

aca

Valentina: Hola, con mi marido nos vinimos aca hace 2 afios, y vamos, como dicen
aca “Santiago es Chile” asi que nos quedamos aqui buscando una mejor vida y nos
ha resultado super bien, y Quilicura fue la primera comuna donde arrendamos algo

sin tanta dificultad, asi que aqui nos quedamos, nos acostumbramos.

Santiago: llevamos 10 afios casados, y venirnos a Chile fue una decisién dificil, pero
no me arrepiento, y creo que ella tampoco (risas) tenemos de todo aqui y esperamos

seguir asi, sin mayores inconvenientes.

Milagros: yo me vine con mis padres, ellos tienen un local de comida peruana y con
es0 vivimos, queda cerca del mall aca al lado. Mi experiencia ha sido buena, en el
instituto nadie me discrimina y son muy simpaticos conmigo, a pesar de todo, los
jovenes de Quilicura son buenos conmigo y estoy feliz acé. Lo Unico, me costé que
me reconocieran mis estudios en la escuela, pero el resto de cosas creo que bien

todo.
2. ¢Se ha sentido discriminado? Si es asi, ¢en qué aspectos?

Damaris: cuando llegue, la gente en Santiago era muy mala, los tipicos que me
fuera a mi pais, y cosas asi, en Quilicura también cuando llegue me senti
discriminada, pero no sé si ahora lo hacen menos o yo me he acostumbrado a
ignorar esas cosas, pero ya no me siento tan discriminada. Igual en trabajo me
siento algo discriminada, puesto que lo Unico casi que se puede conseguir es como

empleada o vendedora ambulante, cosas mas importantes o mejores por llamarlo,
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son muy dificiles de acceder esos trabajos, por lo que me he tenido que mover en

ese aspecto para ganar mi dinero.

Frazil: a mi me da lo mismo que digan de mi, que soy negra 0 que sSoy mujer, pero
no tolero que molesten a mi hija, es algo que realmente me ha dolido mucho, tuve
una mala experiencia en un colegio y fue atroz, los profesores y los nifios la
molestaban mucho, pero la cambie y ahora esta mejor, los nifios son crueles, pero

solo algunos, ademas los profesores la defienden de los nifios malos.

Y bueno por ser de color mas oscuro me han discriminado en muchos lugares, pero
es algo que me ha fortalecido, y he demostrado que soy igual que cualquier otro,
sobre todo en mis trabajo, que no valgo menos que un chileno o una personas mas

blanca. Siempre entrego lo mejor de mi.

Santiago: En el trabajo, al momento de conseguir trabajo es donde mas te
discriminan, pero uno cuando realmente lo necesita, debe soportar todo,
humillaciones, malos tratos, sueldos bajos e incluso que me paguen menos que lo
que me habian dicho. Por mi esposa soporte todo cuando enfermo, yo tenia que
sostener todo, nuestra nueva vida y a ella, fue duro, por que recién habiamos

llegado y no teniamos nada concreto aun, nada bien establecido.

Valentina: bueno, si, por mala suerte me enferme cuando recién habiamos llegado,
me costd gue me atendieran, como no teniamos toda nuestra documentacion no me
querian atender en el poli ni en ningun otro lado, ahi fue cuando conocimos la
Oficina, un colombiano conocido nos dijo de ella y mi esposo llego aca buscando
ayuda y ellos intercedieron para que me atendieran. Fueron muy amables, y
después de eso no tuve mas problemas con la atencion, ojala hubiéramos sabido

de la Oficina apenas me enferme.

Milagros: en el trabajo, en la vida cotidiano, en salud, en casi todas las cosas me
han discriminado, pero bueno, era algo que sabia, en Peru también hacen lo mismo
con los chilenos, asi que me esperaba eso de vuelta, pero siento que de a poco la

gente se ha ido acostumbrando y por lo menos no nos dice tanta cosa mala.
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Carlos: Bueno como dice acd mi compatriota, era sabido por nosotros que nos
discriminarian mucho, sobre todo en los partidos entre las dos selecciones (de
futbol) pero en los lugares donde mas me rodeo no soy el Unico extranjero, asi que
no todo ha sido tan malo, nos apoyamos mutuamente y la gente me respeta, amiy

mi sefiora.

3. Cual es su condicién actual ante temas como: condicién legal, salud,

educacion y vivienda

Patricia: nosotros estamos arrendando una casa actualmente, por que comprar una
casa aun no se puede, estamos con todos nuestros papeles al dia, por suerte
conseguimos facil la permanencia definitiva, nos atendemos igual en cualquier
posta u hospital publico a través de Fonasa, ella es carga mia, asi que asi es como

logramos atencion

Santiago: nosotros nos ha costado un poco conseguir nuestros papeles, mi sefiora
logro obtener los papeles al dia, yo aun no tengo todos los papeles que necesito,
pero no me encuentro de forma irregular, tengo visa de turista, y estoy haciendo la
de trabajo para poder desarrollarme mas facil y lograr mejor estabilidad, en cuanto
a salud, por suerte no me he enfermado, ni ella ni yo, asi que no hemos necesitado

ir a un hospital, pero si lo necesitaramos seriamente, no sé cémo lo hariamos.

Frazil: yo aun me encuentro regularizando mis papeles, y en eso la Oficina ayuda
mucho, arriendo un lugar con mis primos y otros haitianos, por mientras trabajo en
cualquier cosa, vendedor ambulante o lo que sea. Salud no sé como tengo que

atenderme

Damaris: yo he vivido en casa de mis patrones o con conocidos, los mismos que me
motivaron a venirme de mi pais, me encontrado enferma, pero cuando no tenia
todos mis papeles en regla, pero por miedo no me acerque a ningun hospital ni nada

parecido, me daba miedo que me deportaran.
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Milagros: yo Tengo mis papeles en regla, estoy estudiando en un instituto, una
carrera técnica y como les dije mis padres tienen un local de comida y con lo que

se gana ahi arrendamos una casa super cerca del local, vivo con ellos.

4. ¢Recibe usted ayuda de algun otro organismo del estado? Aparte de la

Oficina de Quilicura

Santiago: hemos solicitado ayuda con trabajo, digamos que lo Unico ha sido la

tramitacion de nuestros papeles, nada mas

Carlos: No, nada

Patricia: No

Valentina: nosotros ninguna

Milagros: a mi me dieron una beca de educacion, incluyendo la BAES.

Frazil: Nada. El taller de espafiol es bueno, me ayudado mucho para entenderme

mejor acé con los chilenos.

5. ¢Cual han sido sus experiencias a lo largo del proceso de tramitacion de

visas, se han sentido apoyados por la OMMR durante éste proceso?

Santiago: la Oficina ayuda bastante, no solo en visas, sino que cosas sociales, la
tramitacién de los papeles en extranjeria es horrible, mucho esperar, uno se retrasa
un dia en algo y todo de nuevo, la atencion es malisima, la Oficina me ayudo
bastante, incluso me aconsejaron que enviara los papeles por correo, para no

perder todo el dia haciendo el tramite.

Valentina: Bueno, es muy malo en extranjeria, yo fui muchas veces y me devolvian
por cualquier cosa, ellos no saben explicar y utilizan términos que el extranjero
muchas veces no conoce, por lo tanto uno se equivocay eso retrasa todo, la Oficina
de Quilicura explica mejor y paso a paso, verifican todos los papeles para que uno

no se equivoque y pueda regularizarse lo antes posible.
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Damaris: el proceso de la obtencion de visas ha sido no tan engorroso, todo lo he
hecho aca, vine acd y me dijeron que podian ayudarme y no perder tanto tiempo en
extranjeria, asi que desde un comienzo aca me ayudaron, pero igual es muy lento
desde extranjeria, se demoran bastante en responder. Asi que no ha sido un

proceso tan malo, pero si largo.

Carlos: bueno a mi no me costé mucho, comencé con mis papeles cuando vivia en
Arica, y como es lejos de Santiago demoro un poco, pero all4 estdn un poco mas
acostumbrados a nosotros los peruanos, asi que no fue dificil, pero si coincido en
gue fue un tramite bastante largo todo esto, no solo para mi, sino también para mi

mujer.

Frazil: todo ha sido dificil, yo llegue ilegal y me cobraron multas por eso, y en
extranjeria me pedian pagarlas para poder hacer mis papeles, aca en Quilicura me
ayudaron y me hicieron papeles para que me bajaran la multa. Fue una gran ayuda.

Aun me encuentro esperando por la residencia.

Milagros: mis problemas comenzaron para convalidar mis estudios en el Per( aca
en Chile, me dirigi a la Oficina de estudiantes acé en la Oficina y al ser extranjero
me dijeron que tenia que venir directamente acd, y aca en la Oficina me dieron la
ayuda que en la parte de estudiantes no me dieron, ahora tengo visa como
estudiante, pero estoy en trAmites para obtener la definitiva, me gusta Chile, el

tramite es largo pero de a poco todo se puede lograr, solo paciencia.

6. ¢cudl o cuales eran las problematicas que ustedes buscaban solucionar al
dirigirse a la OMMR?

Milagros: como recién lo decia, lo mio era por estudios y visa definitiva, y en eso me

encuentro aun.

Santiago: bueno nosotros fuimos por visa y ayuda social, ya que la OMIL solo por
ser de Colombia nos derivé aca, siendo muy amables aca en todo, incluso nos

ayudaban a buscar trabajo por Facebook o cualquier lugar en internet
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Carlos: nosotros llegamos acé a la Oficina para ver si nos podian ayudar con el tema
de conseguir arriendo, ya que por ser peruanos nos discriminaban en todos lados,
y no queriamos arrendar una pieza, a fin de cuentas la Oficina fue como una especie

de aval entre nosotros y el arrendador.

Frazil: yo buscaba ayuda en lo que fuese, mi situaciébn aca era muy mala, sin
papeles, sin tener donde quedarme, sin trabajo, cualquier ayuda era buena, y aca

me dieron una excelente ayuda en todo lo que pudieran.

Damaris: yo como mujer, me acerque aca en busca de que me ayudaran en algo
para ganar dinero, aca me han prestado toldos y cosas, son muy amables y yo les
respondo de buena manera, confian en mi, y aca en Chile fueron los primero que

confiaron en mi, les debo muchas cosas. Casi impagable.

Valentina: yo vine para conseguir trabajo, consulte en la municipalidad y me dijeron
gue debia venir acd porque era migrante. No fue mucho lo que podian hacer, ya
que en la Oficina no se encargaban de conseguir trabajo, mas bien era un lugar
para dar informacioén, pero de igual forma me intentaron ayudar de la mejor forma

gue pudieron, son muy amables.

7. ¢Desde hace cuanto tiempo usted se atiende en la Oficina y como ha sido

su experiencia en ella?

Milagros: yo me atiendo desde hace como 1 afio, llegue para poder seguir
estudiando aca en Chile, y bueno, estoy estudiando asi que mi experiencia es muy

buena.

Patricia: yo llegue aca, cuando nos cambiamos a Santiago, para que me ayudaran
con lo que es conseguir arriendo y bueno, cualquier tipo de ayuda. Todo es

bienvenido.

Carlos: ambos estamos muy agradecidos de la Oficina, estamos mas estables aca

en Quilicura gracias en parte a su gestion.
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Frazil: yo me atiendo hace poco acd, este es un lugar muy popular entre los
Haitianos, muchos vienen para aca y ellos me la recomendaron y vine. Son muy

amables para atender. Una buena experiencia.

Valentina: mi esposo y yo llegamos por ayuda social y buena, la orientacién que me
han dado es buena, tengo un gran aprecio por quienes trabajan aca Jean, Barbara,
todos me han ayudado, son maravillas, ellos confiaron en nosotros y nosotros en
ellos. No me arrepiento de haber venido aqui, todos a medida que lo necesitdbamos
nos ayudaban.

Damaris: que decir sobre mi y la Oficina, ellos me prestan cosas y sin reparos ni
nada a cambio, solo que las cuide, entonces que mejor experiencia, muy buenas

personas, hacen todo lo que pueden.

8. ¢Ven ustedes algun tipo de problema dentro de la gestion de la Oficina?

Frazil: existe mucho tiempo de espera a veces, muchos haitianos vienen y para
poder atendernos se demoran, pero se toman su tiempo para hacerlo de la mejor

forma posible

Patricia: el espacio es muy pequefio para atender, entramos 3 migrantes y super
apretados, ademas como viene tanta gente se tiende a desordenar y se demora la
atencion, pero igual la ayuda que brindan es super bien recibida.

Valentina: como dicen ellos, el gran problema que veo es el desorden que se forma,
el espacio que es muy pequefio y poco personal para la gran cantidad de personas

gue llegan aca.

Santiago: concuerdo con lo que dice Valentina, el espacio y el desorden es lo

principal.

Damaris: me sumo a todo lo anteriormente dicho.
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9. ¢El servicio entregado por la Oficina satisface sus expectativas y
necesidades?
Damaris: en mi caso bastante, como les dije anteriormente me ayudan con

informacion y prestandome cosas, estoy mas que satisfecha

Frazil: es bueno, pero si no fuera por Jean, no podria atenderme en un principio tan

facil. El curso de espafiol es muy bueno, asi que si podria estar satisfecho

Santiago: si bien no nos da grandes beneficios, toda ayuda siempre es bien recibida,
sobre todo cuando uno no se encuentra en un pais lejano, donde no conoces a
nadie y te aventuras en esto. Solo dar las gracias a los que trabajan aqui por todo

lo que hacen, quizas para ellos es rutinario, pero para nosotros es muy valorable.

Carlos: Es una atencién buena, podria ser mejor si contaran con mas espacio y
personas, pero con lo poco que tienen podriamos decir que cumple con las
expectativas de ambos, y como lo han dicho todos aqui, ayudan en muchas areas,
son buenas personas, y que tengan otro migrante aca, creo yo que le da un toque
mas comprometedor con lo que hacen. Solo darles las gracias a todos aqui y ojala
sigan mejorando, y esto sirva para que mejore a futuros migrantes que lleguen a

esta comuna.
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Anexo 6:

Propuesta a fondos de Fondo Nacional Desarrollo Regional

(Iniciativas De Inversion)

Teniendo en cuenta que la comuna de Quilicura es considerada una de las que tiene
menores ingresos por conceptos de recaudacion de Impuesto Territorial, Permisos
de Circulacion, Patentes Municipales, Derechos de Aseo, Fondo Comun Municipal,
entre otros. La SUBDERE le entrega dinero a los municipios para la realizacion de
proyectos y labores propias que este necesite para satisfacer las necesidades que
tengan sus habitantes.

Identificando los problemas que posee la Oficina Municipal de Migrantes y
Refugiados, se pretende realizar un Oficio con remitencia a la Alcaldia Municipal y
a Secretaria de Planificacibn Comunal para que estos ayuden en la realizacion de
un proyecto de Iniciativa De Inversion (IDI) otorgado y financiado por la
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE).

Los proyectos IDI que recepciona la SUBDERE corresponden a gastos que se
pueden realizar en lo que indica el Subtitulo 33 del Clasificador Presupuesta
“Iniciativas de Inversién” y sus derivaciones, que corresponderian a Estudios

Basicos (33.01); Proyectos (33.02) y Programas de Inversiéon (33.03).

Acogiéndonos a esto El encargado de la OMMR junto con el Encargado Asistencia
Técnica y el Encargado de Administracion y finanzas desarrollaran un plan vy
proyecto el que sera presentado en la SUBDERE para lograr mejorar el modo de
actuar y funcionar de la OMMR, logrando subsanar las principales deficiencias que

tiene la OMMR en el afio 2017 y que son arrastradas desde los afios anteriores.

En los puntos criticos de mejora que debe considerar, encontramos el escaso
personal que atiende a los migrantes que llegan a la Oficina. Para lo cual se deben
destinar fondos para lograr una mayor dotacion de personal que esté atento y presto
a esa labor.
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Esto es contra producente, puesto que el espacio disponible actualmente para la
realizacion de las actividades de la OMMR son minimos, por lo que para que lograr
la obtencion de los fondos necesarios es sumamente necesario trasladar el personal
que trabaja en la OMMR a otro recinto, el cual los pueda albergar con mas espacios
y mejores instalaciones a los trabajadores mismos de la Oficina, como a toda
aquella persona que requiera de su atencion, este recinto puede ser en calidad de
arriendo por parte del municipio o en algun otra propiedad perteneciente al municipio

de Quilicura.

Un segundo punto critico es la disponibilidad de material de oficina disponible para
operar, ya que la OMMR se ve en multiples ocasiones imposibilitada de realizar
variadas actividades propias de esta, porque no tienen los materiales suficientes
para realizarlas, como los son papel, tintas, lapices, entre otros materiales de
oficina. Junto con ellos también la oficina carece de activos informéticos para una
correcta operacion de cada funcionario. También nos encontramos que no existen
software especializados para el buen manejo de la informacién que se tiene de los
migrantes y refugiados, pudiéndose implementar herramientas tecnolégicas en
cuanto software como lo es el SPSS, el cual es una excelente herramienta en cuanto
a calificar y clasificar migrantes, con criterios de seleccion y agrupacién muy
especificos, lo cual nos permite seleccionar y trabajar con migrantes que tengan
ciertos rasgos y caracteristicas definidas, siendo este un software que realiza
aquella tarea de forma muy rapida y eficiente, incluso con herramientas mas faciles

de utilizar que otras herramientas computacionales como lo es Microsoft Excel.

Fondo Concursable de Formacion de Funcionarios Municipales
Academia de Capacitacion Municipal y Regional

La Ley N°20.742, publicada el 1° de abril de 2014 en el Diario Oficial, le otorgé a la
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo la facultad para crear y
administrar el Fondo Concursable de Formacion de Funcionarios Municipales a

través de la Academia de Capacitacion Municipal y Regional, disponiendo de
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financiamiento anual via Ley de Presupuestos. El Fondo estd destinado a la
formacién de funcionarios municipales en competencias especificas, habilidades y
aptitudes que requieran para el desempefo de su cargo. Podra financiar estudios
conducentes a la obtencién de un titulo técnico, profesional, diplomado o pos titulo.
El funcionario beneficiado con una beca del Fondo debera desempefarse en la

municipalidad la misma cantidad de afios estudiados.

Ofreciéndoles a los funcionarios una mejor estabilidad laboral para que se sientan
mas comprometidos con seguir desempefiando sus labores en la Oficina,
traspasandolo de su calidad de honorarios aun contrato de planta o a contrata. Estos
seran inmediatamente susceptibles a la postulacién de los Fondos Concursables de

Formacién de Funcionarios Municipales.

Ya que la atencién de migrantes no es una tarea simple, y debe tener un cierto grado
de especialidad, en aspectos como lo es el correcto trato con las personas, para
realizar contencién y una adecuada atencion, ya que existen casos en los cuales se
necesita una gran cantidad de privacidad en la atencion, como lo es el caso de los
refugiados. Ademas necesitan conocimientos avanzados con respecto a los
procesos que tiene que realizar los migrantes aca en el pais para poder obtener una
residencia definitiva en Chile. Esto fomenta una mejor atencién a los migrantes y
ademas incentiva a los funcionarios a quedarse en la organizacién, puesto que
estos constantemente reciben beneficios profesionales que a fin de cuentas son
beneficios personales, ya que adquieren certificacion en distintas é&reas del

conocimiento.
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