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1. Resumen

Finalizando el 2019, especificamente en el mes de diciembre, Wuhan, China
se convirtié en el epicentro de un brote de neumonia de etiologia desconocida
inmune ante los tratamientos tradicionalmente conocidos y ampliamente
utilizados. Pocos dias bastaron para que los contagios aumentaran
exponencialmente, no solo en China, sino también en diferentes paises. El
agente causal fue identificado, un nuevo coronavirus (2019-nCoV)
posteriormente clasificado como SARS-CoV2 causante de la enfermedad
COVID-19. Ante esta situacion, los entes gubernamentales tomaron las
medidas necesarias para evitar el contagio y propagacion de esta enfermedad
en la poblacion, tratando de permanecer en la prestacion de los servicios que
ofrece. Capacitacion, y la emision de normas no se quedaron atrds como parte
de estas estrategias. La propuesta de esta investigacion pretende determinar si
los funcionarios y usuarios conocen y cumplen con las medidas de
bioseguridad correspondientes ante la situacion de pandemia por el Covid-19.
Centrandose en la sucursal del registro civil, Pudahuel, ubicada en San Pablo
8400, Region Metropolitana, Chile. En esta sucursal trabajan 5 personas y dos
de ellas se han contagiado, teniendo un déficit para la atencion al usuario;
propiciando la solicitud de personal de apoyo para dar continuidad a la
prestacion de los servicios correspondientes. Mediante una encuesta tipo Likert
dirigida a los usuarios se analiz6 el nivel de cumplimiento de los protocolos y
procedimientos utilizados en la mencionada oficina en el periodo estudiado
para evitar los contagios por Covid-19. Adicionalmente se capturé el
conocimiento de los usuarios sobre los procedimientos necesarios para evitar
los contagios de esta enfermedad. También se capt6 la opinién de los usuarios
en cuanto a la calidad de servicio de la mencionada oficina ante la situacion de
pandemia.

Palabras Clave: SARS-CoV2, COVID-19, protocolos, contagio, servicio.
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2. Introducciodn

Es de publico conocimiento la irrupcidn de una pandemia mundial desde inicios del
marzo 2020 producido por el virus del Covid-19, que se transmitié6 de persona a

persona, iniciando en Wuhan, China y esparciéndose por todo el mundo.

En diciembre de 2019, se informaron casos neumonia potencialmente mortal en
Wuhan, provincia de Hubei, China (COVID-19). Esta enfermedad se ha extendido
rapidamente por todo el mundo con miles de casos confirmados y muertes,
transformandose en pandemia y desafiando los sistemas de salud publica. (Urzla,
2020, p.11)

Analizar los impactos en la salud y la economia producidos por la pandemia de
Covid-19 es un tema que se ha abordado ampliamente en muchos trabajos de
investigacion, y el presente proyecto también dard un enfoque sobre este tema,
desde la perspectiva de los procedimientos que se deben tener en cuenta para
evitar los contagios de este virus, considerando el Registro Civil como poblacién

objeto de estudio.

Los sintomas informados incluyen fiebre, tos, fatiga, neumonia, dolor de cabeza,
diarrea, hemoptisis y disnea. Pese a la baja gravedad de los sintomas, el contagio
es muy rapido, lo que hace que, aunque sea proporcionalmente baja la cantidad
de casos que podrian llegar a ser graves o letales, el fendmeno de rapida
propagacion puede colapsar los sistemas sanitarios que proporcionan ayuda a los
pacientes mas graves. Adicionalmente, si llega el virus a personas con otras
enfermedades o0 a adultos mayores, la enfermedad se transforme en grave y, por

ende, urgente la atencion adecuada de esos casos. (Urzua, 2020, p. 104).

En el ambito de la salud, dichos estudios sirvieron como base para la confeccion
de protocolos que permiten reducir los contagios, de ahi los intereses de realizar
esta investigacion, para evaluar de qué forma esos procedimientos son efectivos
en los trabajadores del Registro Civil de Pudahuel, esto se debe a que este virus
es sumamente contagioso por vias aéreas y respiratorias, es decir que se contagia

de persona a persona cuando una tose, estornuda y el hecho de compartir en

5
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espacios cerrados se promueven mas rapidamente los contagios, ademas de las

diferentes formas de saludar entre amigos o compafieros de trabajos.

En el caso de la pandemia generada por el COVID-19, la evidencia ha mostrado
gue, independiente de la etapa de exposicién al virus en que pueda estar una
persona, ya sea en cuarentena, al haber estado expuesta, en aislamiento, al ya
estar infectada, bajo una situacion preventiva de distanciamiento social, o bien
post alta del virus, todas las medidas preventivas sugeridas incorporan medidas
comportamentales. (Urzua et al, 2020, p.104)

De esta manera los gobiernos de los diferentes paises han adoptado medidas
restrictivas en cuanto a la circulacién, aglomeraciéon y aislamiento de personas
para poder de esta manera restringir aquellos comportamientos de riesgos que
puedan generar contagios. Estas medidas se condensaron en las llamadas

cuarentenas obligatorias que permitieron disminuir los contagios.

Es asi como surgio en las instituciones de la administracion publica la necesidad
de implementar protocolos tendientes a disminuir los riesgos de contagio de
Covid-19. Sin embargo, sigue vigente la necesidad de que dichas instituciones
sigan manteniendo la actividad y brindando sus servicios a la poblacion chilena,
las oficinas del Registro Civil e Identificacion no son la excepcién debido a los
servicios esenciales que brindan. Es por eso que debieron adecuarse a la
situacion de pandemia en cuanto a la atencién al publico y al desarrollo de sus
actividades internas. En este trabajo de investigacion se analizaran los protocolos

implementados en la mencionada institucion.

3. Fundamentacion del problema

La Globalizacion, dinamicas de interdependencias econOmicas que
atraviesa la sociedad genera grandes desafios a la hora de readaptar las
actividades de comercios y servicios publicos a la pandemia mundial por Covid-19.
El ambito de la administracion publica también sufrido transformaciones por la

emergencia sanitaria mundial que produjo el coronavirus.
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Se plantea conocer y analizar aquellos procedimientos implementados que el
Estado impulsé para disminuir los contagios por coronavirus, en vista de que el
virus de COVID-19 se expandié de manera descontrolada, pero con la aparicion
de la informacion que nos explica su modo de contagio, también podemos saber
gué conductas evitar para no contagiarnos, por lo tanto, ese sera el eje de interés
de esta investigacion.

Por esta razon, el Registro Civil forma parte de estos organismos que
detentan el poder del Estado. Luego de realizar esta aclaracion que contextualiza
el deber y el poder del Estado podemos definir a la administracion publica como:
«el conjunto de las organizaciones estatales que cumplen con la funcién
administrativa del Estado. Su objetivo principal es el satisfacer de forma directa e
inmediata las necesidades colectivas y el logro de los fines del Estado». Como la

organizacion de estado es unitaria hay que destacar que:

La Administracion del Estado estard constituida por los Ministerios, las
Intendencias, las Gobernaciones, los érganos y servicios publicos creados para el
cumplimiento de la funcion administrativa. y dentro de la organizacion del Estado,
en los Ministerios podemos encontrar el Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos, de la cual es dependiente la institucién del Registro Civil.

Podemos definir con claridad que «Los servicios publicos son érganos
administrativos encargados de satisfacer necesidades colectivas, de manera

regular y continua».

Es importante destacar que el Registro Civil es un servicio publico hacia la
comunidad que cumple mdultiples tareas y funciones esenciales para los
ciudadanos, por lo tanto, resulta inapropiado que a partir de la cuarentena
obligatoria y cierre de comercios por la pandemia de Covid-19 se deje de brindar
un servicio tan importante. Todas estas medidas implementadas son las que se
analizaran, a través de la metodologia cuantitativa el uso de la escala de
Likert, para poder conocer los procedimientos implementados en el Registro Civil

e identificacion y asi generar las conclusiones pertinentes al caso planteado.
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Otro documento propuesto para evitar los contagios, es la “Respuesta de
emergencia de las Oficinas de Registro Civil e Identificacién durante la Pandemia
del Covid-19”, este documento fue propuesto por la OEA para América Latina y el
Caribe. Una vez analizados estos documentos, se determinaran las variables que
permitiran desarrollar la investigacion para obtener una medicion, por lo tanto, el
problema a tratar es: “Medir el nivel de conocimiento tanto de usuarios como
de los empleados de los cuidados y procedimientos de bioseguridad para
prestar/recibir el servicio y ademas evitar la propagacion del virus Covid-19,

debido al incorrecto uso de los ciudadanos/as de los protocolos”.

Hoy mas que nunca, es imprescindible establecer medidas preventivas
mas rigurosas y asi procurar la seguridad y la salud dentro del &rea laboral para
proteger a los empleados del Registro Civil de Pudahuel como actores claves en el
desarrollo y reconstrucciéon de la economia, el compromiso y la responsabilidad de
este Ministerio para la sociedad en general. Es prioritario adecuar todos los
procesos que sean necesarios para garantizar que los ambientes laborales sean

lugares seguros tanto para los empleados como para los usuarios.

3.1. Justificacion

En este apartado se realizara la pertinente justificacion a la investigacion
desarrollada, que nos permita fundamentar la importancia de la problemética de
salud existente, en contraste con la prestacion de servicio publico de Pudahuel

como oficina de atencién al ciudadano.

A pesar de los estragos de salud de la pandemia, los ciudadanos tienen
tramites pendientes que deben realizarse para el normal desenvolvimiento y
cumplimiento de los estatutos legales en la region, por ejemplo; registro de
nacimientos, documentos de identidad, entre otros, son tramitados ante la
autoridad respectiva, cumpliendo con los estatutos legales del pais. Esta situacion
obliga a que no se detengan los tramites, pero la atencion se realice lo mas segura
posible, tanto para funcionarios como para usuarios. Por este motivo es necesario

gue todos los actores estén en conocimiento de las reglas de bioseguridad y se
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cumplan a cabalidad para evitar contagios masivos en la poblacién. Evaluar el
nivel de cumplimiento de estas medidas y tomar acciones acorde con lo obtenido
en este estudio es una justificacion para la toma de decisiones respecto a la
correccion de normas que eventualmente no se estén cumpliendo, lo que podria
guedar al descubierto, al hacer este estudio. La evaluacion de los servicios
publicos orientara a la planificacion de manera mas 6ptima para poder cumplir con
todos los usuarios de una manera mas segura Yy sSin retrasos innecesarios
(planificacion de horarios, contar con la cantidad de funcionarios recomendada,
entre otros). El presente trabajo constituird un aporte para la Universidad
Academia de Humanismo Cristiano y para la comunidad estudiantil ya que servira

como punto de partida para futuras investigaciones.

3.2.Arbol de Problemas

A través del analisis de los problemas actuales en torno a la pandemia por
Covid-19 es que identificamos como problema central los contagios producidos
por el virus en las oficinas de la administracion publica y en las del Registro Civil e

Identificacion.

También se visualizaron como efectos del problema el ausentismo de
empleados debido a contagios, las dificultades para realizar tramites virtuales en la
poblacion de adultos mayores, la poca asistencia hacia las oficinas y también el

peligro de llegar a morir.

Una de las causas de este ausentismo se atribuye al incorrecto manejo de
los protocolos de bioseguridad. El contagio es rapido, por lo que las medidas para

la atencion al publico deben respetarse sin contratiempos
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Ausentismo de
Dificultades en la empleados
realizacion de
tramites

Llegar a morir por el
contagio.

Contagios
por Covid-
19

Errénea

Desconocimiento del implementacion del

Enfermarse con los

protocolo de Covid-
19 en empleados
nuevos y publico

protocolo de Covid-

19 sintomas

3.3.Arbol de Objetivos

El arbol de objetivos también denominado arbol de medios y fines, o arbol
de soluciones, nos permitird establecer en torno al problema identificado, sus
causas Y efectos; para lograr configurar los propdsitos de la investigacion.

Ademas, en este apartado se podré identificar los factores que inciden en el

problema y generar insumos para trabajar en los problemas y sus causas.
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Capacitacion en
el protocolo de
Covid-19

Dificultades en
los Tramites

Disminucion
de Contagio
por Covid-

19

Evaluar

: . Conocer como
implementacién

no contagiarse
de Covid-19.

del protocolo de
Covid-19

3.4.0bjetivos

Objetivo General:

o Evaluar el nivel de cumplimiento de los protocolos de bioseguridad
normados por el Gobierno Nacional para evitar la propagacion del
Covid-19 de funcionarios y usuarios del Registro Civil e Identificacion
de Pudahuel.

Objetivos Especificos:

+ Describir los protocolos de prevencion de Covid-19 para evitar los
contagios, por parte de los funcionarios y usuarios del Registro Civil
e Identificacion de Pudahuel.

11
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» Indagar si los trabajadores y los usuarios frecuentes del Registro Civil de
Pudahuel conocen los protocolos de prevencion de Covid-19 para evitar
contagios dentro de las instalaciones.

e Explorar la opinion de los usuarios respecto al servicio prestado por la
institucion ante la situacién de pandemia generada por la propagacion del
Covid-19.

3.5.Pregunta de la investigacion

¢,Cumplen los trabajadores y usuarios del Registro Civil e Identificacién
Pudahuel las normas del protocolo de Covid-19 impuestas por el Gobierno
Nacional para la prevencion de los contagios de este virus?

3.6.Marco de Estudio

En este apartado de la investigacion se abordara en primer lugar el marco
de estudio, realizando su delimitacion espacio-temporal. Esta investigacion se
llevara a cabo en el area metropolitana de Santiago de Chile, especificamente en
lo relacionado a las oficinas del Registro Civil e Identificaciones. En cuanto a la
delimitacién temporal, se relevara todo documento que date del afio 2020 y hasta
nuestros dias, debido que la pandemia se inicio a principios del afio pasado.

Para comenzar con la descripcion del marco de estudio es necesario
contextualizar en este momento histérico de pandemia mundial producido por el
Covid-19 y su impacto en el mercado de trabajo.

El impacto directo del Covid-19 y de las medidas adoptadas para
contenerlo se ha traducido en la destruccion de ciertos empleos o negocios,
mientras otros han quedado “congelados” o “Semi-congelados” (...) La
reapertura de aquellas empresas que han estado cerradas o funcionando
de manera parcial en los Ultimos meses exige tomar medidas especiales

para prevenir contagios, por una parte, y para entregar confianza vy
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garantizar la seguridad de los trabajadores, asi como de los
consumidores en aquellas industrias en las que hay una relacién directa

con ellos. (Coloma et al, 2020, p.2)

En el caso de los trabajadores del Registro Civil e Identificaciones podemos
decir que es un empleo que se mantiene gracias al aporte del Estado, que es el
encargado de administrar este bien publico, segun lo mencionado en el principio
de esta investigacion. Por lo tanto si bien se han cerrado las puertas del registro
en comunas donde la situacién epidemioldgica grave no lo permitia, en algunos
lugares se mantuvo abierta las oficinas, con un servicio de atencion minima, pero

incentivando a la poblacion a realizar los trdmites que requieran de manera virtual.

Registro Civil informa cierre de oficinas en comunas de la Region
Metropolitana en cuarentena. Frente a la cuarentena por Covid-19 que rige
en Lo Barnechea, Vitacura, Las Condes, Providencia, Nufioa, Santiago e
Independencia, el Servicio de Registro Civil e Identificacion informa que sus
oficinas ubicadas en esas comunas permaneceran cerradas mientras dure
la contingencia. Para las personas que requieran efectuar una inscripciéon
de nacimiento o de defuncion ocurrida en esas comunas, deberan hacerlo
exclusivamente en la Oficina Quinta Normal (...) se invita a la comunidad a
utilizar los servicios disponibles en www.registrocivil.cl, y en las App Civil

digital. (Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2021, p.1)

Otro aspecto de importancia para comprender el marco de estudio, es que
las Oficinas mencionadas que no estan cerradas por la cuarentena, tienen que
tomar medidas especiales para prevenir los contagios, no solo de los trabajadores,
sino también de los ciudadanos a quienes brindan su servicio.

A su vez, la necesidad de operar dentro de un de marco adecuado
para manejar la situacion sanitaria plantea costos importantes al

funcionamiento de las empresas, tanto en términos de necesidad de gastos
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como de incertidumbre respecto de potenciales contagios y de la forma 'y

velocidad de la recuperacion de la economia. (Coloma et al, 2020, p.2)

En la situacién epidemiologica actual el Estado se ve en el lugar de
contemplar a aquellos trabajadores que no pueden arriesgarse a la presencialidad
ya sea por pertenecer a un grupo etario considerado de riesgo, como los adultos
mayores, 0 por poseer factores de riesgo como enfermedades cronicas
preexistentes.

Sea cual sea el caso, estos trabajadores deben quedarse en sus casas,
percibiendo un sueldo del Estado lo cual puede generar una pérdida monetaria si
no hay posibilidad de un trabajo virtual. “Las diversas actividades economicas
enfrentan diferentes condiciones de distancia social o de exposicién al
contagio y, ademas, tienen diferentes posibilidades de teletrabajar o de
automatizar algunas tareas. Esto hace que el tipo de medidas que deban tomar
varie” (Coloma et al, 2020, p.1).

La posibilidad del trabajo virtual en las oficinas del Registro Civil e
Identificaciones ha reducido el riesgo de contagio del Covid-19 tanto para sus
trabajadores como para el publico que asiste a las oficinas a fin de realizar
tramites.

Consiguientemente se abordara el tema de los riesgos de contagio de
Covid-19 en las diferentes ocupaciones. “La pandemia ha dejado al descubierto
gue el riesgo de contagio de Covid-19 no es igual para todos los trabajadores”
(Coloma et al, 2020, p.4). Para poder medir este riesgo de contagio se han creado
algunas escalas, dentro de las cuales podemos destacar la siguiente:

La consultora Bain us6 sus propios analisis para definir los
siguientes parametros: proximidad entre trabajadores; naturaleza del
contacto (existencia de articulos comunes, contacto con otros
trabajadores o clientes); duracion de una interaccion tipica; nimero de
interacciones en un dia; y capacidad para detectar y minimizar el contagio
(puntos de deteccion y protocolos que protejan a trabajadores y clientes).
(Coloma et al, 2020, p.4)

14
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En base a los parametros mencionados es que se realizd un analisis de las
diversas ocupaciones del mercado laboral, para conocer cuéles son aquellas que
presentan mas riesgos:

De acuerdo con dichas variables, algunas de las industrias mas
relevantes en términos de exposicion al virus serian fabricas, bodegas

y centros de distribucion, oficinas, centros de llamados, servicios de

delivery, educacion, cuidado personal, agricultura, y transporte. (Coloma et

al, 2020, p.5)

Segun los datos presentados el riesgo del trabajo en oficina no es menor,
aunque tampoco es el lugar que mayor riesgo presenta. Sin embargo, sera
necesario analizar cuales son los procedimientos implementados para reducir el
contagio por Covid-19.

Segun la variable analizada de proximidad fisica: “Se obtuvo que
practicamente todos los trabajadores de servicios y vendedores de comercio
desarrollan sus labores con mayor proximidad fisica” (Coloma et al, 2020, p.7).
Dejando de manifiesto que los trabajadores del Registro Civil e identificaciones
trabajan en proximidad con los usuarios del servicio, constituyéndose ello en un
factor de riesgo. “Se evidencia que el sector de servicios sociales y personales
concentra el mayor nimero de trabajadores que se desempefian en ocupaciones

con alta proximidad fisica (26,8%)” (Coloma et al, 2020, p.9)

4. Marco Tedrico-Conceptual

Este apartado se corresponde con la teoria en la que se incluye y posiciona
la investigacion como marco de referencia para observar y describir la realidad.
También se corresponde con aquellos conceptos principales que seran necesarios
para describir el problema de estudio. Para lograr definir con claridad dichos

conceptos y la teoria, serd necesario realizar un relevamiento de antecedentes
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gue nos permita comprender la evolucion historica de los conceptos en el ambito

de la Administracion publica chilena.

Los elementos mencionados se incluirdn dentro de los antecedentes
tedricos y conceptuales que nos permitiran comprender el modo en que hoy se
entiende a la Gestién Publica y su relacion con el Gobierno de Chile. Para asi
desencadenar en nuestro Marco de Estudio: El Registro Civil.

4.1. Antecedentes Teoéricos de la Administraciéon Publica

En este apartado se buscara comprender a través de las investigaciones
precedentes que existen en el area, el modo en que se configurd la administracion
publica y su evolucion histérico producto de la cual se desencadené su situaciéon
actual y sus relaciones con el estado. Para ello se abordara la Tesis de Grado de
Katherine Aravena Caceres, Humanizar la institucion la cual nos brindara un

acercamiento a los antecedentes teoricos en la administracion publica.

La administracién publica nace con el objeto de brindar respuestas a las
necesidades de la poblacion en cuanto a la provision de servicios publicos, entre
otros. EI modo en que la administracion utiliza sus recursos es denominado
Gestion publica, que es lo que se analizard en cuanto a los procedimientos
implementados para la prevencion del Covid-19. Por empezar comentaremos de

donde surge el modelo actual de la administracion publica estatal.

En 1973, con el golpe militar y el inicio de la dictadura encabezada
por Augusto Pinochet, se implementd en Chile el denominado modelo
neoliberal disefiado por la Universidad de Chicago, habilitando en el
pais una gran entrada de capital econémico internacional que buscé

generar una reactivacion de la economia nacional. (Aravena Caceres, 2021,
p.8)
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El modelo neoliberal mencionado se implementd gracias a la modificacion
gue se realiz6 en la constitucién. La adopcion de este modelo tuvo mucha
influencia en el posterior desarrollo y gestiéon de la administracion publica. La
Constitucion Politica de la Republica de Chile de 1980, establecio la base legal y
estructural para dar sustento al neoliberalismo en el pais mediante una
relativizacion del sistema democratico, la misma se baso en la idea del humano
como individuo consumista y mercantilizado, cuyos fines son primordialmente

econdémicos (Aravena Caceres, 2021).

Las implicancias del modelo neoliberal son las privatizaciones de servicios
publicos en grupos econdmicos y empresariales privados. “Basandose en el
principio de subsidiariedad, las facultades del Estado se vieron disminuidas y se
determind un alto nivel de libertad para actores privados en cuanto a
economia y a derechos sociales” (Aravena Caceres, 2021, p.8). La privatizacion
de los servicios publicos produjo que su adquisicion se base en el nivel econémico

de la poblacién méas que en derechos de la poblacién general.

Durante el consecuente desarrollo histérico retorné la democracia, pero
dichos gobiernos nunca modificaron la Constitucion de 1980, por lo tanto, el
sistema de la administracion publico sigui6 el modelo neoliberal hasta la

actualidad.

La conservacion esencialmente intacta de la Constitucion de 1980 v,
las caracteristicas estructurales que sustentan el modelo neoliberal,
completaron y perfeccionaron dicho modelo neoliberal original dandole una
apariencia modernista, democratica y futurista. Asi es como la privatizacion
de la salud, la educacion, el agua, el transporte, las comunicaciones, entre
otros, han generado una insatisfaccion en la ciudadania. (Aravena
Céceres, 2021, p.9)

Esto se ha visto reflejado en las crisis que el Estado Chileno ha atravesado
en materia de protestas sociales, las cuales exceden los fines de estudio del
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problema de investigacion, sin embargo no puede dejar de mencionarse debido a
que: “Las organizaciones que constituyen la Administracion publica las que,
por el contrario, han sido directamente interpeladas por el requerimiento
ciudadano, porgue es en estas, que recae la responsabilidad de implementacion

de medidas que generen cambios” (Aravena Caceres, 2021, p.9).

En este contexto de interpelaciéon ciudadana hacia un cambio en la
organizacion estructural del estado y sus instituciones, irrumpe un nuevo

escenario que se constituye como el desafié principal.

Estando ad-portas de la realizacion de un Plebiscito Nacional que
consultaria respecto al desarrollo de un proceso constituyente para
generar una nueva Constitucién, en reemplazo de la Carta Magna de 1980,
al igual que todos los paises Chile entré en la dinAmica originada por la

pandemia de la enfermedad COVID-19. (Aravena Caceres, 2021, p.11)

La pandemia de Covid-19 obligd a la sociedad a implementar
procedimientos tendientes a reducir riesgos laborales por el contagio de esta
enfermedad, ademas de la propuesta virtual de tramites en servicios publicos,
existen otras medidas implementadas que basan su existencia en la prevencion de

riesgos laborales por enfermedad de Covid-19.

Entre los elementos tedricos que nos permiten tener un marco para explicar
gue entendemos en la actualidad por Administraciéon Publica se encuentra el
articulo cientifico de Araya y Cerpa, afio 2008, que se denomina La nueva gestion
publica y las reformas en la Administracion Publica Chilena. En él se exponen las
reformas realizadas en el pais en torno a la administracion publica chilena, la cual
a partir del afio 1990 y hasta el momento del articulo desemboca en la llamada la

Nueva Gestion Publica.

Los principios sobre los que yacian las antiguas formas de
administrar las organizaciones publicas, tales como la preeminencia de la

idea de lo publico, el rol de la politica, la ética del bienestar, el modelo
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burocratico de organizacion, entre los mas relevantes cedieron lugar a
formas notoriamente diferentes, para algunos mas flexibles y dinamicas,
similares a las técnicas empleadas por el mercado y la empresa privada en

la busqueda de eficiencia, eficacia y efectividad. (Araya y Cerpa, 2008, p.2)

Lo mencionado en este articulo cobra gran relevancia ya que brinda un
enfoque para comprender las caracteristicas de este modelo de Gestién, en la
cual prevalecen “soluciones basadas en la introduccion, en el sector publico,
de aquellos mecanismos propios de la empresa privada y el mercado. La
eficiencia econémica, la competencia, lo privado, las relaciones de intercambio
pasaron a ser las determinantes” (Araya y Cerpa, 2008, p.2). Frente a la irrupcién
de lo privado en el ambito publico, el Estado, pas6 a ocupar un lugar secundario

en materia de ofrecimiento de servicios basicos.

En definitiva, el Estado perdio protagonismo frente al mercado y a las
grandes empresas transnacionales que vinieron a sustituir parte de sus
funciones. Muchas de aquellas empresas, también comenzaron a competir
con el Estado y a dejar obsoletos los servicios, procedimientos y

tecnologias que éste generaba. (Araya y Cerpa, 2008, p.3)

En los afios ochenta se produjo un ajuste estructural de la economia, a
través de un conjunto de reformas, que implicé una transformacion y reajuste de la
administracion publica, a partir de ellos se agruparon ciertas propuestas que se

conocieron con el nombre de Nueva Gestion Publica o NPG.

Mientras que el enfoque neoliberal de las politicas econdmicas del estado y
su influencia en la Gestion de la Administracion Publica puede verse desde un
enfoque negativo, con poca participacién ciudadana, ésta Ultima investigacion
presenta este tipo de politicas como novedosas y eficientes, mas alla de la
mercantilizacion de los servicios publicos. “Es pertinente senalar la indudable

vinculacién entre NGP! y las transformaciones derivadas del ajuste estructural

! Nueva Gestién Publica
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de la economia, que conformaron el modelo neoliberal” (Araya y Cerpa, 2008,
p.5)

Entre las propuestas de la NGP encontramos al autor Olias de Lima (2001)

quien las caracteriza de la siguiente manera:

e Reducciéon del Tamafo del Sector Publico.

e Descentralizar las Organizaciones.

e Jerarquias Aplanadas.

e Ruptura del Monolitismo y la Especializacion.
e Desburocratizacion y Competencia.

e Desmantelar la estructura estatutaria

¢ Clientelizacion

e Evaluacion

e Cambiar la Cultura. (Araya y Cerpa, 2008, p.7)

Las sugerencias se presentan definidas en torno a la privatizacion de
servicios publicos, reduccion presupuestaria y la aplicacion de la idea de
subsidiariedad del estado, las cuales se constituyen en las caracteristicas de la
Administracién publica a partir de la Constitucion de 1980, es decir, la Nueva

Gestion publica.

Segun lo planteado en estos antecedentes teéricos podemos adoptar dos
posicionamientos acerca de la administracion publica y los servicios publicos
ofrecidos, como es el caso del Registro Civil. Estos posicionamientos coinciden en
gue a partir de 1980 en Chile se adoptd una vision de la administracién publica y
su gestion muy asociada al &mbito privado y empresarial. Lo cual implica concebir

a la Administracion publica como una organizacion.
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4.2.Marco Teorico: La Teoria de las Organizaciones

En este apartado se hara referencia a aquella teoria que permite englobar
el concepto de administracion publica, La Teoria de las Organizaciones. Esta
teoria consiste en concebir a la administracion publica como una organizacion,
como un sistema integrado por dimensiones interdependientes que mantienen
estrechos lazos de relacion para lograr un funcionamiento constante, con el objeto
de proporcionar un servicio a la sociedad como sucede en el caso del Registro
Civil.

La Teoria de las Organizaciones nos encuadra desde el lugar que
concebiremos al objeto de estudio de la organizacién y cudles de sus dimensiones

analizaremos.

‘Las Administraciones publicas son organizaciones a las que corresponde,
como es bien conocido, satisfacer los intereses generales de sus respectivas
comunidades” (Ramid, 2016, p.1). Teniendo en cuenta esta primera aproximacion
para delimitar el marco conceptual, se vuelve necesario realizar una distincion

fundamental dentro de la teoria de las organizaciones:

Lo importante de la mano de la Teoria General de Sistemas al
comprender que las organizaciones debian analizarse de manera integral
sin dejar de lado ninguno de sus dimensiones fundamentales. En este
sentido, una organizaciéon (en nuestro caso una organizacion publica)
agrupa las siguientes dimensiones fundamentales: entorno, objetivos,
estructura administrativa, recursos humanos, recursos tecnoldgicos,

financieros y materiales, procesos administrativos. (Ramio, 2016, p.2)

Para comprender la interrelacion de las dimensiones se presenta el

siguiente esquema:
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Subsistema de entormo

Subsistema

tecnologico ’

Subsistema
estratégico

Entradas de la Salidas
organizacion | Organizativas
Humanos, Produccion de
Financieros, Subsistema bienes v servicios
Informaticos y RRHH osistema

Recursos Estructural

materiales Administrativo

Figura 1.1. Los subsistemas organizativos.

(Fuente: Kast, F.E., Rosenzbeig, J.A (1976), “Administracién en las

Organizaciones”, México, McGraw-Hill.)

Es de la Teoria de los Sistemas que proviene algunos de los conceptos que
nos orientan sobre la mirada acerca de las organizaciones, este esquema
propuesto nos permite comprender las dimensiones que componen a la

organizacion como un sistema integral, con fenébmenos integrados.

Estos elementos o dimensiones que componen la organizacion es lo que le
brindan su caracter, su rasgo distintivo o diferencial entre otras organizaciones
existentes. Las organizaciones que integran la administracion publica tendra sus
rasgos diferenciales, pero dentro de la teoria de la organizacion se concibe que
todas las organizaciones son sistemas abiertos, semi permeables, ya que
permiten el ingreso y egreso de bienes, servicios y recursos, y estan compuestas

por mas o menos las mismas dimensiones.
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Segun la Teoria de la Organizacibn podemos encontrar tres ambitos de
analisis dentro de una organizacién publica, los cuales se articulan entre siy se

mencionaran a continuacion:

a) Ambito socio técnico: agrupa todos los elementos clasicos que
posee cualquier organizacion (...) El entorno, los objetivos, las estructuras,
los recursos financieros y materiales y los procesos administrativos se
configuran como un conjunto de elementos diferenciados que pueden ser
analizados con unos conceptos y unos instrumentos técnicos muy bien

estructurados.

b) Ambito politico-cultural: representa una forma novedosa de
analizar las organizaciones publicas como realidades politicas donde
diversos actores tienen sus propios objetivos que intentan alcanzar
mediante estrategias que disefian en funcion de su capacidad de control de

los recursos y de su influencia en los procesos de toma de decisiones.

c) Ambito de control y mejora: las organizaciones controlan sus
elementos, sus procesos y actuaciones, revisan si las dinamicas atienden a
todo lo que previamente se ha decidido y programado(...) Las
organizaciones publicas estan inmersas en una constante transformacion
en su intento de adecuar sus realidades internas a las nuevas exigencias de

sus entornos. (Ramié, 2016, p.4)

En la presente definicion del marco tedrico se debe aclarar que el
paradigma organizativo contemporaneo dentro del cual se sitla esta investigacion

es el de Cambio Organizativo:

Se considera al cambio como respuesta a los impulsos del entorno
(teoria de las contingencias), el cambio de los patrones culturales
(perspectivas culturales), el cambio generado por las relaciones dinamicas
con otras organizaciones (analisis inter organizativo), o el cambio vinculado

al ciclo vital de los entes organizativos (analisis longitudinal). Es hora, pues,
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de que el cambio pase a ser el objeto principal de andlisis de la teoria
organizativa. Es decir, el estudio de la légica de cambio (cobmo cambian y
por qué), la resistencia al cambio (qué fuerzas rechazan el cambio y por
qué) y los agentes del cambio (que actores son o0 pueden ser los
catalizadores, dinamizadores y conductores del cambio). (Ramio, 2016,
p.18)

La evaluacion del servicio que presta la institucion permitira realizar
propuestas en los aspectos que se transformaron en la administracion publica,
mas precisamente en el Registro Civil, para poder adaptarse frente a los nuevos
desafios que impone la pandemia por Covid-19.

4.3. Antecedentes Conceptuales: El desarrollo del concepto de

Administracion Publica

Dentro de los antecedentes que nos permiten conceptualizar histéricamente
a la administracién publica se ha abordado el libro Teoria Administrativa del
Estado de Omar Guerrero publicado en el afio 2000, el cual nos permite tener un
acercamiento progresivo hacia como se entiende hoy el término administracion

publica y sus relaciones con el Estado.

Hace mas de siglo y medio, Florentino Gonzélez explic6 que la
administracion publica es la accion de las autoridades sobre los intereses y
negocios sociales, que tengan el caracter publico, ejercida conforme a las

reglas que se hayan establecido para manejarlos. (Guerrero, 2000, p.2)

En esta primera definicion el concepto de administracion publica tenia una
clara tendencia a caracterizarse como parte del Estado, sus autoridades y sus

reglas para administrar ciertos servicios o0 hegocio.
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El estadounidense Leonard White conceptué a la administracion
publica como el manejo de hombres y materiales para lograr los propésitos
del Estado. En 1972, varias décadas después de publicada la obra de
Leonard White, en Francia, Charles Debbasch expresé que Ila
administracion publica es el aparato de gestién de los asuntos publicos.
(Guerrero, 2000, p.2)

Tanto el manejo como la gestion, elementos presentes en las definiciones
de administracién publica son conceptos que aluden a la organizacién dentro de

estos servicios publicos como procesos para conseguir determinados fines.

El término Administracion remonta su uso desde la antigua Roma en el afio
70 d.C, donde se la emplea para designar una persona que administre la
distribucion del agua potable, es decir que desde sus inicios aparece ligada al

ofrecimiento del estado de un servicio publico, en este caso el agua.

La voz administracion recorre muchos siglos desde la era romana y
la encontramos viva en el siglo XVIII dentro del lenguaje administrativo de
las naciones europeas (...) Sin embargo, administracion consistia en un
suceso coloquial relacionado con los usos y las costumbres de los
servidores publicos, era parte del tejido inherente al ritual gestionario de sus

actividades cotidianas. (Guerrero, 2000, p.4)

Si bien la evolucion del uso del concepto de administracion estuvo ligada al
ambito de lo cotidiano, luego pasa a ser concebido como ciencia y estudiado

dentro del ambito politico y del estado.

La muestra mas nitida del cambio mencionado se ofrecio
posteriormente: un anénimo autor explico en 1786, que la administracion
(...) es esa direccion general que mantiene el orden de la sociedad politica.
Se relaciona con la naturaleza y principio del gobierno que busca establecer

o restablecer. (Guerrero, 2000, p.5)
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Es el autor Juan Carlos Bonnin quien en el siglo XIX, mas especificamente
en el afio 1808, propone el concepto de administraciéon publica que mas se adecua

a la nocién contemporanea:

La administracion publica es la autoridad comun que ejecuta las
leyes de interés general, que se estatuyen sobre las relaciones necesarias
de cada administrado con la sociedad, y de la sociedad con cada uno de
ellos; asi como sobre las personas, los bienes y las acciones, como

interesantes al orden publico. (Guerrero, 2000, p.7)

Por ultimo el concepto de administracién publica termina de delimitarse en
un sentido contemporaneo por su oposicion al concepto de administracion privada:
‘la administracion publica se basa en el derecho y el deber publicos; la
administracion privada tiene su base en el derecho privado y se deja al arbitrio de

los particulares” (Guerrero, 2000, p.9).

4.4.Marco Conceptual: Prevenciéon de enfermedades Bioldgicas o

profesionales.

Los conceptos que se abordaran para profundizar en la problemética de
estudio guardan relacion con los riesgos laborales, dentro de los cuales
encontramos la prevencion de los mismos. Entre los riesgos laborales
identificados en el problema planteado se conceptualizard aquel que aborde a las
enfermedades que pueden acontecer en el dmbito laboral. La eleccion de los
conceptos reside en que para analizar los procedimientos implementados para
prevenir el Covid-19 es necesario definir en primer lugar que tipo de conductas
laborales constituirian un riesgo en este contexto de pandemia. Por lo cual se

expondra a continuacién la conceptualizacion de riesgo:
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El término riesgo, determina siempre la existencia de un dafio, futuro
e hipotético, cuya produccion no estd completamente determinada por los
acontecimientos o condiciones causales que somos capaces de identificar y
caracterizar. De esta manera, cuando la forma de realizar un trabajo supone
la posibilidad de sufrir un dafio en la salud, hablaremos de riesgo laboral.
Normalmente los riesgos laborales son consecuencia de unas condiciones
de trabajo inadecuadas. (Collado, 2008, p.93)

La actividad del trabajo presencial en la administracion publica se
corresponde con un riesgo a sufrir un dafio en la salud, por el posible contagio de
Covid-19, por lo tanto se deben mejorar las condiciones de trabajo, e implementar
procedimiento especificos que permitan prevenir este riesgo. Los riesgos son “los
elementos nocivos que actiuan sobre el medio ambiente y sobre la salud se
clasifican agrupandolos en torno a unos agentes genéricos denominados:
mecanicos, fisicos, quimicos, bioldgicos y psicosociales” (Collado, 2008, p.93). En
el caso que se corresponde con el presente estudio investigativo debemos
clasificar el riesgo a contagiarse de Covid-19 como un agente de riesgo de tipo
bioldgico. “Los agentes bioldgicos comprenden a las bacterias, virus, protozoos y
hongos, capaces de causar una amplia y muy variada gama de enfermedades”
(Collado, 2008, p.93).

Entre otros conceptos que nos ayudaran a conceptualizar este problema de
investigaciéon podemos encontrar los factores de riesgo. “Se considera factor de
riesgo de un determinado tipo de dafio aquella condicion de trabajo, que, cuando
esta presente, incrementa la probabilidad de la aparicién del dafio” (Collado, 2008,
p.94). Estos factores de riesgo representan las situaciones en la cuales podria
producirse un dafio a la salud, en el caso del Covid-19 se ha comprobado que la
concentracion de personas y el contacto sin uso de mascarilla puede constituir un
riesgo de contagio de la enfermedad. Hay que mencionar que la enfermedad de
Covid-19 produce dafios a nivel respiratorio y es por esa via por la que ingresa el

virus. Esta situacion se denomina situacion de riesgo, la cual se define como una:
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Situacion de trabajo caracterizada por la presencia simultdnea de
una serie de factores de riesgo. Precisando mas, se puede decir que es el
conjunto especifico de factores de riesgo al que puede asignarse un solo
nivel de exposicion y un dnico nivel de consecuencias. Por tanto, llama-
remos situacion de riesgo a aquellas situaciones de trabajo en la que, por
estar presentes algunos factores de riesgo, el riesgo no puede considerarse
controlado. (Collado, 2008, p.94)

En el parrafo anterior se menciona un elemento clave, el de exposicion,
este virus que ha irrumpido en la sociedad tiene un nivel de contagio muy elevado
y una rapida propagacion, por lo tanto la exposicion que se tenga al virus es
muchas veces un factor que no puede controlarse totalmente debido a que en
muchas personas que contraen Covid-19 la enfermedad puede presentarse de
manera asintomatica, y no se toma conciencia de que se puede contagiar a otras

personas. Con respecto a la exposicion:

Se dice que un trabajador estd expuesto a un agente ambiental
(quimico, fisico o bioldgico), si esta en contacto con una via apropiada de
penetracion en el organismo. Llamamos exposicion a la medida conjunta de

la intensidad de ese contacto y su duracion. (Collado, 2008, p.94)

El punto anterior es clave si queremos comprender como funcionarian
aguellos procedimientos implementados tendientes a la reduccion del riesgo de
contagio de Covid-19, porque como se ha mencionado las vias respiratorias (boca
y nariz) y también el tejido ocular es una posible via de ingreso de este agente
patégeno biolégico. Por este motivo es que se ha universalizado el uso de
mascarillas protectoras en personal de salud, en trabajadores y en la comunidad
en general porque disminuye el riesgo de contagio en caso de compartir un

espacio cerrado y un acercamiento o proximidad espacial.
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4 5. Marco Normativo

En este apartado final del marco tedrico se abordara el marco normativo, es
decir aquellas normas o regulaciones, que brindan al problema de estudio un
marco legal desde el cual guiarse, haciendo foco en la situacion de pandemiay en
las normativas que aparecieron como protocolos de prevencion del Covid-19 en

los lugares de trabajo.

“Los gobiernos estan teniendo un importante rol en promover que las
empresas cuenten con las condiciones para resguardar la salud y seguridad en los
lugares de trabajo, mediante la entrega de orientaciones, regulaciones y acciones

de fiscalizacion”. (Coloma et al, 2020, p.13)

Respecto a esto, desde el ambito internacional se han propuesto guias
normativas con los factores a tener en cuenta para poder contener la situaciéon
epidemiolégica, reducir los contagios por Covid-19 y mantener el trabajo en

marcha, entre ellos destacamos lo siguiente:

Las medidas contenidas en los protocolos y guias abordan distintos
niveles, en linea con el enfoque de la jerarquia de controles -adoptado por
la OIT y otras agencias. Este sefiala que es posible aplicar distintos tipos de
controles en los espacios de trabajo para prevenir riesgos
ocupacionales: i) eliminacién del riesgo, que en este caso no es posible, ii)
sustitucién, es decir, transformaciones en los procesos de trabajo,
incluyendo el uso de teletrabajo, iii) controles de ingenieria, los cuales no
dependen del comportamiento de los trabajadores (como ventilaciéon o
instalacion de barreras fisicas), iv) controles administrativos, referidos a
cambios en los procedimientos de trabajo para minimizar la exposicion
al virus (por ejemplo ajustar los turnos para reducir el niamero de
trabajadores en cualquier momento dado, elaborar pautas de distancia

social e higiene de trabajadores y del lugar de trabajo) y v) equipos de
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proteccion personal (contar con guantes, mascarillas, anteojos de

proteccion, mascaras, overoles, batas, etc.) (Coloma et al, 2020, p.14)

Es por este motivo que desde el gobierno de Chile se ha propuesto la guia
Paso a Paso nos cuidamos y diversos protocolos que funcionan como un marco
normativo para la prevencion del Covid-19 en ambitos laborales, los cuales
contemplan los factores antes mencionado, haciendo énfasis en la responsabilidad
de empleadores y trabajadores en cuidar la salud propia y de los clientes o

usuarios de los servicios.

En el mencionado documento se propone un “Protocolo de Manejo vy
Prevencion ante el Covid-19 para establecimientos de comercio de bienes y
servicios” dentro de ellos podemos ubicar al Registro Civil e identificaciones, en el
protocolo se establece como objetivo principal: “Establecer medidas preventivas a
realizar en establecimiento de comercio de bienes y servicios para disminuir el
riesgo de contagio de Covid-19” (Gobierno de Chile, 2020, p.2).

A continuacion se adjunta la imagen del mencionado protocolo que
establece las medidas béasicas de cuidado y prevencion, las cuales se centran

dentro de cuatro ejes principales:

Uso Obligatorio de mascarilla.
Distanciamiento Fisico.
Higiene Limpiezay desinfeccion.

A w0 P

Informacion.

Estos puntos son esenciales para prevenir el contagio del Covid-19 y deben
ser tenidos en cuenta en todos los espacios de trabajo. Todos los trabajadores
deben utilizar la mascarilla, debe haber un distanciamiento fisico de un metro
como minimo entre trabajadores, entre trabajador y cliente, y entre clientes. Se
debe mantener la limpieza, la desinfeccion y la sanitizacion en todos los espacios

de trabajo. Se debe proporcionar informacion al publico y a empleados sobre las
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medidas preventivas, el aforo maximo de personas en el lugar, entre otros

asuntos.

» Transporte publico o privado sujeto » Mantener un metro lineal de

a pago. distancia enltre cada persona.
= Ascensores y funiculares. » En espacios cerrados de atencion a
e Espacios cerrados piiblico, no puede haber mds de una

i 2 persena por cada 10 nv.
= Espacios comunes de condominios,
s » En los lugares donde se formen [ilas,

* Via publica de gonas urbanas o se delera dermarcar lu distancia de

poblados. un metro lineal.

Uso Obligatorio Distanciamiento

de Mascarilla Fisico

Hidiene [knoi "
lg;;e:;'inf“;ggg: Informacion

Deberdn limpiarse y desinfectarse Todos los recintos cerrados que
al menos una veg al dia: atiendan piblico deberdn sefialigar:
» Lugures de lrubajo. * Informucidn sobre el aforo mdximo
* |lerramientas y elementos de permitido.

trabajo. » Informacion que r;‘cuerde el

distanciamiento fisice minimo que

s £ Carr £

g‘s;ena (%?t ai?o RIS O se debe respetar al Interfor del

= recinto.

* Obligaciones g recomendaciones
fHer wriiles ole ctocuidaod

Figura 1: Medidas de Prevencion Obligatorias (Gobierno de Chile, 2020, p.2)
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Dada la situacion epidemioldgica de pandemia y el alto grado de contagio
sumado a la rapidez de la propagacién del virus de Covid-19 es que las medidas
propuestas son tendientes a motivar y propiciar en los ciudadanos y trabajadores
el autocuidado, debido a que el cuidado personal para evitar un contagio, evitara

que se propague mas el virus.

Gobxemno

% deChile r

# PASOa
PASO: o

IIl. RECOMENDACIONES DE AUTOCUIDADO

Evitar tocarse
los ojos, la narig y la boca.

Ecuéﬁggﬁgngggg ‘- . # Fuitar saludar
conuversaciones | A {?ODIIT E{meano
Cara a cara. y 0 dar besos.
-
Recomendaciones

Euitar espacios 48y = z Mo compartir
conenrridas 2o de autocuidado harbraphliapth
o abarrotados ' - (z. higiene nide
[+

de personas. alimentacicn.
; En caso de dificultad
Evitar lugares cerrados e respiratoria acudir a un
con poca ventilacion. servicio de urgencia.
“m

Figura 2: Recomendaciones de autocuidado. (Gobierno de Chile, 2020, p.3)

En el sector de los servicios publicos, como el Registro Civil e
identificaciones, se han propuesto recomendaciones mas especificas como parte

del protocolo de Covid-19, entre las cuales podemos destacar aquellas respecto a
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las entradas y salidas del establecimiento, respecto a los distanciamientos en
salas de espera, a areas comunes, a servicios sanitarios, a los trabajadores y a los
clientes y usuarios. Otro punto que se destaca es el de los proveedores externos a
las oficinas que deben constatar un buen estado de salud para el ingreso a las

oficinas.

5. Marco Metodolégico

En el apartado del marco metodoldgico se formulardn los lineamientos
generales que constituyen la metodologia de investigacion que se utilizara. Estos
son aquellos pasos u procedimientos que se utilizaran para lograr el cumplimiento
de los objetivos de la investigacion, por lo cual se describirdn en el presente
apartado la metodologia, el tipo de estudio, el objeto de estudio, la poblacion, la

muestra y las técnicas de recoleccién y analisis de datos.

5.1.Metodologia

La metodologia que se usard en esta investigacion es cuantitativa, dado
gue es un proceso enfocado en la realizaciéon de dos encuestas tipo Likert: una
con el fin de medir el grado de conocimiento que tienen los usuarios del servicio
respecto a las normas de bioseguridad ante la pandemia, asi como una evaluacion
del servicio prestado hasta el momento por los funcionarios de turno. Otra con la
finalidad de valorar el conocimiento de los funcionarios de manera exhaustiva,
respecto a su conocimiento de dichas normas, y el nivel de cumplimiento que
tienen de las mismas. Este dato permitira a las autoridades competentes tomar
decisiones respecto a: implementacion de guardias continuas, dotacién de
implementos de bioseguridad, capacitacion al personal, entre otros, que permitan
la reduccion y prevencion de contagio del Covid-19 en las oficinas del Registro

Civil e identificaciones del Area Metropolitana de Santiago, Chile.

33



UNIVERSIDAD
ACADEMIA
DE HUMANISMO CRISTIANG

Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, Baptista Lucio (2014) indican que
esta metodologia postula que la ‘realidad’ se define a través de las
interpretaciones de los participantes en la investigacion. Es asi como en el
proceso de investigacion van a converger varias ‘realidades’, la de los
participantes, la del investigador y la que se produce por la interaccion de ambos.
No se trata de realidades estaticas sino que irian modificAandose conforme

transcurre la investigacion.

Por lo anterior, el investigador se introduce en las experiencias de los
participantes y construye el conocimiento, siempre consciente de que es
parte del fendmeno estudiado. Asi, en el centro de la investigacion esta
situada la diversidad de ideologias y cualidades uUnicas de los individuos.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, Baptista Lucio, 2014, p.358)

5.2.Tipo de Estudio

El tipo de estudio es principalmente cuantitativo, con un alcance
exploratorio-descriptivo. De acuerdo a la relevancia del objeto tedrico de estudio
se opta por un tipo de investigacion exploratoria — descriptiva, desde un objeto de
investigacién novedoso ya que la aparicion del virus es reciente, que necesita ser

indagado y observado en profundidad.

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar
un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen
muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de
la literatura revel6 que tan sélo hay guias no investigadas e ideas
vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos
indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas. (Hernandez
Sampieri et al., 2014 p.91)
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El alcance exploratorio se complementara con el estudio descriptivo para
poder brindar mayor riqueza de informacion que contribuya ampliar el

conocimiento del tema.

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Asi como los estudios exploratorios sirven fundamentalmente para
descubrir y prefigurar, los estudios descriptivos son utiles para mostrar con
precision los angulos o dimensiones de un fenébmeno, suceso, comunidad,

contexto o situacion. (Hernandez-Sampieri et al., 2014, p.92)

5.3.0Objeto de Estudio

El objeto de estudio de esta investigacion hace referencia a todos aquellos
procedimientos implementados en las oficinas del Registro Civil e identificaciones
para prevenir y minimizar el contagio por Covid-19 que sean relatados por las

experiencias de los actores involucrados.

Estos procedimientos pueden clasificarse en tres tipos de protocolos de

actuacion que se indagaran:

1. Los protocolos de prevencion, medidas de autocuidado,
distanciamiento social, higiene y sanitacion.

2. Los protocolos de actuacion y manejo en caso de tener un contacto
con un caso confirmado alguien en la oficina.

3. La virtualizacion y automatizacion de tareas que evita los contagios

en el lugar de trabajo.

Las preguntas de investigacion planteada nos guian a indagar las

mencionadas areas presentes en el objeto de estudio que seran de utilidad para
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describir aquellos procedimientos que hayan sido implementados en pos de la

reduccion del riesgo de contagio de Covid-19.

Para poder describir el objeto de estudio se precisa de dos componentes:
los conceptuales, que fueron descritos en el marco teorico y los practicos que son
los que se indagaran a partir de las encuestas aplicadas para lograr construir el
objeto de investigacibn. Donde pueda describirse y analizarse aquellos
procedimientos implementados para evitar los contagios de Covid-19. El objeto de
estudio es siempre historiado y contextualizado, debido a que ocurre en un
momento histérico como el que estamos atravesando a nivel mundial, la pandemia
por Covid-19. Ademas ocurre en un contexto geografico especifico, el area

Metropolitana de Santiago, Chile.

5.4.Poblacién, muestray casos de estudio

La poblacion estd conformada por los Funcionarios y Usuarios del Registro
Civil Pudahuel, ubicada en San Pablo 8400, Pudahuel, Region Metropolitana,
Chile.

La muestra esta conformada por la totalidad de los Funcionarios de la
institucion (exhaustiva) los suman 5 funcionarios y una muestra de 30 usuarios. El
tipo de muestreo aplicado a los usuarios es no probabilistico a conveniencia, para
facilitar el acceso a la aplicacién del instrumento, ya que se cuenta con un tiempo
limitado. El interés central es la Evaluacion de la Oficina de Registro Civil de
Pudahuel sin la aplicacion de técnicas estadisticas inferenciales. Este monitoreo
permitird a las autoridades de este recinto tomar en cuenta los resultados y tomar

las acciones correctivas pertinentes.

La Regién Metropolitana de Santiago, abreviada RM, es una de las
dieciséis regiones en que se divide Chile. Su capital es Santiago, que es también
la capital nacional. Ubicada en el centro del pais, limita al norte y al oeste con la
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Regién de Valparaiso, al este con la provincia de Mendoza en Argentina y al sur
con la Regién de O'Higgins.

Con una superficie de 15 403,2 km?, es la segunda mas pequefia de todas
las regiones pero es también la mas habitada, con una poblacion de 7.307.000
habitantes, segun el censo del afio 2017. La regiébn estd compuesta por las
provincias de Chacabuco, Cordillera, Maipo, Melipilla, Santiago y Talagante. Y un
total de 52 comunas, con caracteristicas de campo (rurales) y urbanas (Santiago,

Cordillera, Colina).
Para Arias Gonzales (2020):

La poblacién es la totalidad de elementos del estudio, es delimitado
por el investigador segun la definicion que se formule en el estudio. La
poblacién y el universo tienen las mismas caracteristicas por lo que a la
poblacion se le puede llamar universo o de forma contraria, al universo

poblacioén. (p.59)

En el caso seleccionado, la eleccién de la unidad no depende de la
probabilidad, sino de razones relacionadas con las caracteristicas y
contexto de la investigacion. Aqui el procedimiento no es mecanico o
electrénico, ni con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de
investigadores y, desde luego, el caso seleccionado obedece a otros

criterios. (Hernandez-Sampieri, 2018, p.200)

En esta investigacion la muestra sera intencional o dirigida, ya que
interviene la intencion del investigador y no el azar, como sucede en los casos

seleccionado.

Para el enfoque cuantitativo, al interesar tanto la posibilidad de
generalizar los resultados, el caso seleccionado o dirigido es de gran

provecho, pues se logran obtener los casos (personas, objetos, contextos,

37



UNIVERSIDAD
ACADEMIA
DE HUMANISMO CRISTIAND

situaciones) que interesan al investigador y que llegan a ofrecer una gran

riqueza para la recoleccion y el analisis de los datos. (Herndndez-Sampieri,

2018, p.215)

5.5.Métodos y Técnicas de Investigacion

Cbémo técnica principal en la recoleccién de datos se utilizaré la encuesta o

cuestionario, la cual constituira en una serie de preguntas semi-estructuradas

referentes a las areas en las cudles se ha identificado de manera teérica

procedimientos implementados para la prevencion del Covid-19 en el Registro

Civil.

En ciencias sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para

recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe ser

congruente con el planteamiento del problema e hipotesis. (Hernandez-

Sampieri, 2018, p.250)

Como se ha mencionado, las preguntas seran medidas en escala de Likert

mediante la siguiente escala:

3= Neutral

4= De 5= Muy De
acuerdo acuerdo

En el caso de los usuarios, el cuestionario esta compuesto por las

siguientes preguntas:

Factor Medible ftem

Namero

Modalidad de Repuesta

Id

NUmero de identificacion
de la encuesta

Datos personales

del Usuario ¢ Qué edad tienes?

15a20,20a 30,30 a
40,40 a 50,50 a 60,60 o
mas

Sexo

0=Masculino, 1=
Femenino
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Factor Medible ftem Numero Modalidad de Repuesta
1= Muy en
Los funcionarios Desacuerdo,2=
cumplen con las Desacuerdo,3=
medidas de Neutral,4= De
Conocimiento del bioseguridad acuerdo,5= Muy De
Funcionario en acuerdo
las Medidas de 1= Muy en
Bioseguridad Los funcionarios Desacuerdo,2=
hacen cumplir las I Desacuerdo,3=
normas de Neutral,4= De
bioseguridad acuerdo,5= Muy De
acuerdo
1= Muy en
Desacuerdo,2=
Yo cumplo con las _
) Desacuerdo,3=
medidas de 11 _
- Bioseguridad Neutral,4= De
Conocimiento del acuerdo,5= Muy De
Usuario en las acuerdo
medidas de 1= Muy en
Bioseguridad Lo Desacuerdo,2=
Sé cuales son las _
) Desacuerdo,3=
medidas de v | 4=
Bioseguridad Neutral,4= De
acuerdo,5= Muy De
acuerdo
1= Muy en
El servicio del Registro Desacuerdo,Zf
- Desacuerdo,3=
Civil Pudahuel es \% _
Sequro Neutral,4= De
9 acuerdo,5= Muy De
acuerdo
1= Muy en
Opinion del El servicio del Registro Desacuerdo,zf
: . Desacuerdo,3=
usuario respecto Civil Pudahuel VI Neutral 4= De
al ser_v|_c|o de la presenta retrasos acuerdo,5= Muy De
Oficina de acuerdo
Reqistro Civil
1= Muy en
El servicio del Registro Desacuerdo,2=
Civil Pudahuel no VI Desacuerdo,3=
cuenta con suficientes Neutral,4= De
funcionarios acuerdo,5= Muy De
acuerdo
El servicio del Registro VI 1= Muy en

Civil Pudahuel es

Desacuerdo,2=
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Factor Medible ftem Numero Modalidad de Repuesta

optimo Desacuerdo,3=
Neutral,4= De
acuerdo,5= Muy De
acuerdo

1= Muy en
Desacuerdo,2=
El Registro civil posee Desacuerdo,3=
servicio via digital Neutral,4= De
acuerdo,5= Muy De
acuerdo

Una vez tenidas las puntuaciones de los usuarios, el promedio se ubicara en la

siguiente escala:

Buen Servicio o Buen o
- Servicio Neutral
Conocimiento »
. : (Puntuacién
(Puntuacion promedio

romedio=3,5
. p )

Determinando asi el nivel de servicio en el cual los usuarios tienen identificada la

oficina de Registro Civil Pudahuel.

Este método fue desarrollado por Rensis Likert en 1932; sin embargo, se trata de
un enfoque vigente y bastante popularizado.20 Consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccién
de los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto
gue externe su reaccidon eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la
escala. A cada punto se le asigna un valor numérico. Asi, el participante obtiene
una puntuacion respecto de la afirmacion y al final su puntuacion total, sumando

las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las afirmaciones.

Las afirmaciones califican al objeto de actitud que se estd midiendo. El

objeto de actitud puede ser cualquier “cosa fisica”, una marca, una actividad, una
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profesion, etc. Por ejemplo, Kafer et al. (1992) generaron varias escalas para

medir las actitudes hacia los animales y Meerkerk et al. (2009) desarrollaron un

instrumento basado en escalas de Likert para determinar la severidad del uso

compulsivo de internet. (Hernandez-Sampieri, 2018, p.254).

En el caso de los funcionarios, el cuestionario estd compuesto por las

siguientes preguntas:

Factor Medible item NUmero Modalidad de Repuesta
Datos I i Numero de identificacion de
la encuesta
perzosnuﬂﬁz del ™ Qué edad tienes? i 20 a 30, 30 a 40, 40 a 50
Sexo - 0=Masculino, 1= Femenino

Conocimiento
y
cumplimiento
de las normas
de
Bioseguridad

Cumplo con todas las
normas implementadas
por el gobierno o registro
Civil

1= Muy en Desacuerdo,2=
Desacuerdo,3= Neutral,4= De
acuerdo,5= Muy De acuerdo

Mis compafieros de
trabajo acatan o siguen
las medidas adoptadas

para evitar el contagio del
Covid-19

1= Muy en Desacuerdo,2=
Desacuerdo,3= Neutral,4= De
acuerdo,5= Muy De acuerdo

El Registro Civil me
provee todos los articulos
de Bioseguridad

1= Muy en Desacuerdo,2=
Desacuerdo,3= Neutral,4= De
acuerdo,5= Muy De acuerdo

Mi lugar de trabajo

1= Muy en Desacuerdo,2=

siempre esta aseado v Desacuerdo,3= Neutral,4= De
P acuerdo,5= Muy De acuerdo
Recomiendo al publico 1= Muy en Desacuerdo,2=
hacer sus tramites via V Desacuerdo,3= Neutral,4= De
digital acuerdo,5= Muy De acuerdo
Existe déficit de personal 1= Muy en Desacuerdo,2=
para atender a los Vi Desacuerdo,3= Neutral,4= De
usuarios acuerdo,5= Muy De acuerdo
Percepuon .del , 1= Muy en Desacuerdo,2=
Funcionario El usuario acata las — -
. : Vi Desacuerdo,3= Neutral,4= De
respecto al normas de Bioseguridad do.5= d
Usuario acuerdo,5= Muy De acuerdo
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Una vez tenidas las puntuaciones de los usuarios, el promedio se ubicara en la

siguiente escala:

Conocimiento y Conocimiento y
Cumplimiento Alto Cumplimiento Medio
(Puntuacion promedio (Puntuacion
>=45) promedio=3,5)

6. Resultados

A continuacion, se presentan los principales resultados luego de la
aplicacion del instrumento disefiado. Se analizardn de manera descriptiva en dos
blogues: el primero contendra los resultados obtenidos con los funcionarios y en el
segundo bloque, los resultados obtenidos con los usuarios del servicio. Teniendo
en cuenta los objetivos especificos que se plantearon en un principio y las

preguntas pertinentes de la investigacion.

Objetivo Especifico nUmero 1: Describir los protocolos de prevencion de
Covid-19 para evitar los contagios, por parte de los funcionarios y usuarios del

Registro Civil e Identificacion de Pudahuel.

Pregunta de la investigacién 1: ¢Cuales son los protocolos de prevencion
de Covid-19 para evitar los contagios, por parte de los funcionarios y usuarios del

Registro Civil e Identificacion de Pudahuel?

Objetivo Especifico numero 2: Indagar si los trabajadores y los usuarios
frecuentes del Registro Civil de Pudahuel conocen los protocolos de prevencion de

Covid-19 para evitar contagios dentro de las instalaciones.

Pregunta de la investigacion 2: Los funcionarios y usuarios ¢conocen y
cumplen con las medidas de bioseguridad correspondientes ante la situacion de

pandemia por el Covid-197?
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Objetivo Especifico nimero 3: Explorar la opinidon de los usuarios respecto
al servicio prestado por la institucion ante la situacion de pandemia generada por

la propagacion del Covid-19.

Preguntas de la Investigacion 3: ¢Qué opinan los usuarios frecuentes del
registro Civil de Pudahuel respecto al servicio prestado por la institucion ante la
situacién de pandemia generada por la propagacion del Covid-19?

6.1.Funcionarios

Distribucion Porcentual de los Rangos de Edad de los
Funcionarios Encuestados

El rango de edad de los funcionarios del servicio de Registro Civil de
Pudahuel, Santiago de Chile, oscila entre los 20 y 40 afios, siendo la mayoria los
funcionarios entre 30 y 40 afios (80%).
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Distribucion Porcentual por Sexo de los Funcionarios
Encuestados

La distribucion por sexo de los funcionarios encuestados indica que la
mayoria son mujeres (60%). El resto son masculinos. La cantidad de funcionarios
de esta sede del servicio de Registro publico es de 5 funcionarios, los cuales
cumplen rotacién de guardias para los dias de atencion al usuario.
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Muy en Muy De
Desacuerdo Neutral De acuerdo
Desacuerdo acuerdo

item

Cumplo con todas las normas
implementadas por el gobierno 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
o registro Civil

Mis compafieros de trabajo
acatan o siguen las medidas
adoptadas para evitar el
contagio del Covid-19

0,00% 0,00% 60,00% 40,00% 0,00%

El Registro Civil me provee
todos los articulos de 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00%
Bioseguridad

Mi lugar de trabajo siempre esta

aseado 0,00% 0,00% 0,00% 60,00% 40,00%
Recomiendo al publico hacer
Sus'trémitesf/‘:a d'igital 0,00% 0,00% 0,00% 80,00% | 20,00%
Existe déficit de personal para
atender a los Usuarios 0,00% 0,00% 0,00% 60,00% 40,00%
El usuario acata las normas de
0,00% 40,00% 60,00% 0,00% 0,00%

Bioseguridad

Puntuacién segun

Medicion Promedio
escala
Cumplimiento 4,4 Cumplimiento Medio
Percepcion del usuario 2,6 Cumplimiento Medio

En cuanto a las respuestas del cuestionario, en la opinion de los mismos indican
gue la totalidad cumplen con los protocolos de bioseguridad para evitar el contagio
por Covid-19 (100%). La opinion respecto a los comparfieros indica que el 60%
tiene una opinién neutral respecto al cumplimiento de éstos con los protocolos
mencionados, mientras que el restante 40% esta de acuerdo al cumplimiento. Los
funcionarios coinciden en que la sede les provee de los enceres necesarios para
el cuidado de contagios (guantes, gel antibacterial, aseo de los espacios, etc.). Asi
mismo declaran absoluto acuerdo al estado de aseo de sus lugares de trabajo.
Casi de manera unanime, los funcionarios recomiendan al publico en general a
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realizar sus tramites via digital, asi como también coinciden en que presentan un
déficit de empleados que atenta contra el servicio. En la escala disefiada, la oficina
presenta un “Cumplimiento Medio” con las medidas de bioseguridad y la

Percepcion de cumplimiento de estas medidas por parte de los usuarios presenta
la misma calificacion.

6.2.Publico General

Distribucion Porcentual por Sexo de los Usuarios
Encuestados

La distribucion por sexo de los usuarios encuestados indica que la mayoria
son mujeres (63,33%) que acuden a esta oficina a realizar sus tramites. El
restante 36,67% corresponde a hombres.
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Histograma de Frecuencias Edades de los Usuarios
Encuestados
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Las edades de los usuarios encuestados oscilan entre 17 y 55 afos de
edad. La edad promedio es de 28,75 afios (con una desviacion estandar de 9,93
afos), lo que indica que para el momento de la encuesta hubo gran cantidad de
jovenes realizando sus tramites ante esta oficina a pesar de presentar una alta
dispersion. El 50% de los encuestados tuvo 21 afios o menos y el 20% tuvieron 28

afos o0 mas en la distribucion.

Los funcionarios cumplen con las
medidas de bioseguridad

Muy en

Desacuerdo

Desacuerdo Neutral

De acuerdo

Muy De
acuerdo

Los funcionarios hacen cumplir las

Seguro

0,00% 0,00%
normas de bioseguridad ' ’
Y | | i
o cump c‘:con asj medidas de 0,00% 0,00%
Bioseguridad
Sé cuales‘son Ias‘medldas de 0,00% 0,00%
Bioseguridad
- i ivil Pudahuel
El servicio del Registro Civil Pudahuel es 0,00% 0,00%

El servicio del Registro Civil Pudahuel
presenta retrasos

0,00% (,67%

El servicio del Registro Civil Pudahuel no
cuenta con suficientes funcionarios

0,00%

El servicio del Registro Civil Pudahueles
optimo

0,00% ’770,0% ’IEIOO%

El Registro civil posee servicio via digital

0,00%

(=]

Medicién

Promedio

Puntuacién

segun Escala

Servicio 3,56 Buen Servicio
Funcionarios 410 Buen Servicio
Usuario 3,93 Conocimiento

En cuanto a las respuestas de la encuesta, los usuarios opinaron que los
funcionarios por lo general cumplen con los protocolos de bioseguridad, aunque
no hubo una opinidbn abrumadora, el 50% se manifestaron neutrales a este item.
En cuanto al conocimiento de las normas de bioseguridad, los usuarios en su
mayoria manifestaron conocer y cumplir estas medidas, aunque cabe destacar
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gue existe un numero importante que se manifesté neutral a este item. En cuanto
a la evaluacion de servicio, segun la escala disefiada, fue calificado por los
usuarios como “Buen Servicio”. Los funcionarios fueron calificados con la misma
escala y segun la auto evaluacién de los propios usuarios presentan conocimiento
en las normas de prevencion contra el contagio.

7. Discusiony Conclusiones

Entre los resultados mas relevantes en la investigacion, se puede mencionar lo
siguiente:

En la opinién de los usuarios, los funcionarios cumplen con las medidas de
bioseguridad correspondientes ante la situacién de pandemia por el Covid-
19. El uso correcto del tapabocas, el uso de gel antibacterial, guantes entre
otros, es cubierto a cabalidad por los funcionarios.

o En la opinion de los usuarios, los funcionarios tienen conocimientos
de las medidas de reduccion de riesgos ante la pandemia.
o El servicio de Registro Civil en Pudahuel en presencia de la

Pandemia de Covid-19 fue evaluado por los usuarios como “Buen Servicio”,
sin embargo, existen aspectos que valdria la pena medir en un futuro
estudio como la cantidad de personal disponible y las guardias asignadas
para la prestacion eficiente del servicio con las limitaciones que supone la
pandemia.

o En la opinién de los Funcionarios, los usuarios tienen conocimiento
de las medidas de bioseguridad que deben cumplir al asistir a la institucion
a hacer sus tramites, pero existen casos en los cuales, la intervencion del
funcionario ha sido obligatoria. Se ve de antemano que, a pesar de las
campafas publicitarias y en los medios de las normas de bioseguridad, hay
personas que no la cumplen poniendo en riesgo a sus familiares y a los
funcionarios del recinto.

En vista de lo obtenido en el estudio se sugiere:

e Mantener una frecuente rotacién de personal que asegure el correcto
funcionamiento de la oficina de Registro Civil de Pudahuel,
disminuyendo el estrés ocasionado por la situacién de pandemia y el
riesgo de contagio en la poblacion.

e Continuar las publicaciones periddicas respecto a las normas de
bioseguridad y destacar su importancia y el peligro en el que se incurre
el irrespeto a las mismas.
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Actualizar el portal web para que los usuarios puedan realizar los
trAmites via electronica con la finalidad de reducir el volumen de
usuarios que utilizan los servicios en forma presencial dentro de la
institucion, evitando de esta manera aglomeraciones y por ende riesgo
de contagios.

Elaborar un segundo estudio que permita medir el impacto de las
medidas sugeridas en este informe.

Esta investigacion sirve en lo académico:

-Recomendar y evitar los saludos entre personas que impliquen, besos,
abrazos, y contacto fisico, reemplazandolos por rutinas de saludos a
distancia.

-Explicar y reflexionar con los estudiantes, en qué consiste el virus y
cudles son las medidas preventivas de la institucion superior.

-Informar, junto a los docentes y académicos, en qué consiste el virus y
las medidas de prevencion para su contagio.

-Reorganizar, docentes y académicos sus estrategias de ensefianza y
aprendizaje, promoviendo el trabajo individual, asegurando que los
estudiantes no compartan materiales ni utensilios, al volver a clases
presenciales.

-Colaborar los estudiantes a diario limpiando sus escritorios, perillas de
las puertas, pantallas y otras superficies de alto contacto, promoviendo
lo mismo en los hogares.

-Evitar aglomeraciones en los kioscos, bibliotecas, cafeterias, pasillos,
entradas y salidas de la universidad.

-Asegurar rutinas de lavado de manos cada 2-3 horas, para el 100% de

la comunidad de la institucién. Después de cada comida y en general,
junto con vacunarse para evitar el contagio.
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Encuesta:

Usuarios:

Evaluacion de los Procedimientos para evitar el contagio por Covid-19. Caso
Servicio de Registro Civil de Pudahuel, Santiago de Chile (2020-2022).
Usuarios

La presente encuesta tiene por finalidad de obtener su opinion respecto a
los servicios prestados por esta institucion y las medidas preventivas que se estan
tomando para evitar el contagio por Covid-19. La misma tiene caracter confidencial
y los resultados se emplearan solo para fines académicos. De antemano muchas

gracias por su participacion.

La siguiente ronda de afirmaciones requiere que, en su opinion, seleccione con
una equis (x) el nivel con el que usted esté mas de acuerdo (Muy en Desacuerdo,

Desacuerdo, Neutral, De acuerdo, Muy De acuerdo)

Edad: Sexo:
‘ Muy en Desacuer De Muy De
Iltem Desacuer Neutral
do do acuerdo | acuerdo

Los funcionarios cumplen
con las medidas de
bioseguridad

Los funcionarios hacen
cumplir las normas de
bioseguridad

Yo cumplo con las
medidas de Bioseguridad

Sé cudles son las
medidas de Bioseguridad

El servicio del Registro
Civil Pudahuel es Seguro

El servicio del Registro
Civil Pudahuel presenta
retrasos

El servicio del Registro
Civil Pudahuel no cuenta
con suficientes
funcionarios

El servicio del Registro
Civil Pudahuel es 6ptimo
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El Registro civil posee

servicio via digital

Funcionarios:

Evaluacion de los Procedimientos para evitar el contagio por Covid-19. Caso
Servicio de Registro Civil de Pudahuel, Santiago de Chile (2020-2022).

Funcionarios

La presente encuesta tiene por finalidad obtener su opinion respecto al
cumplimiento por esta institucion de las medidas preventivas que se estan
tomando para evitar el contagio por Covid-19. La misma tiene caracter confidencial
y los resultados se emplearan solo para fines académicos. De antemano muchas
gracias por su participacion.

La siguiente ronda de afirmaciones requiere que, en su opinion, seleccione con
una equis (x) el nivel con el que usted esté mas de acuerdo (Muy en Desacuerdo,
Desacuerdo, Neutral, De acuerdo, Muy De acuerdo)

Edad:

Sexo:

item

Muy en
Desacuer
do

Desacuer
do

Neutral

De
acuerdo

Muy De
acuerdo

Cumplo con todas las
normas
implementadas por el
gobierno o registro
Civil

Mis compairieros de
trabajo acatan o
siguen las medidas
adoptadas para evitar
el contagio del Covid-
19

El Registro Civil me
provee todos los
articulos de
Bioseguridad

Mi lugar de trabajo
siempre esta aseado
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Recomiendo al publico
hacer sus tramites via
digital

Existe déficit de
personal para atender
a los usuarios

El usuario acata las
normas de
Bioseguridad

0

2

3

0

Plan de Accion “Sector Justicia” para enfrentar el coronavirus
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CORONAVIRUS

PLAN DE ACCION

"SECTOR JUSTICIA"
PARA ENFRENTAR EL CORONAVIRUS

#lusticiaTeCuida

Plan_Accion_V3.pdf

5255, pLAN DE ACCION
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