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INTRODUCCION

Como podremos ver mas adelante, La filosofia de la calidad total proporciona una
concepcién global que fomenta la mejora continua en las organizaciones y la
involucracion de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del cliente
interno como del externo. En la actualidad, con el mayor protagonismo del mercado
y la voragine del sistema econdémico imperante, las organizaciones, en constante
estado de competencia, intentan mejorar la calidad de sus productos o servicios y
reducir sus costos utilizando diferentes métodos, centrados algunos en el bien o
servicio mismo o desde la percepcion del consumidor final.

En el primer capitulo de esta tesis se explica detalladamente el concepto de la calidad,
su evolucion y los aportes de sus mayores exponentes, y es justamente basado en
estos aspectos, que puedo identificar que ninguno de ellos contempla las condiciones
en que los trabajadores, engranajes imprescindibles de cualquier organizacion y sobre
todo de aquellas que prestan servicios cara a cara a los usuarios, desempefian sus
labores. En esta investigacion me interesa hacer el estudio de esta situacion en el
servicio publico chileno, es por ello que en el capitulo 11 se detallan las herramientas
que la administracién puablica utiliza actualmente para garantizar la eficiencia en el
uso de los recursos y la efectividad de las politicas publicas, para asi en el capitulo 111
definir el concepto de trabajo decente, como ha sido la evolucion de las condiciones
del trabajo en Chile desde el comienzo de los gobiernos de la concertacion de

partidos por la democracia y cuales son las actuales demandas de los funcionarios



publicos con respecto a su situacion laboral, el estudio de caso se realiza como veran

a continuacion en el instituto nacional de desarrollo agropecuario.

Planteamiento del problema:

El tema que se presenta a continuacion es: “Percepcion de los funcionarios de sus
condiciones laborales y mejoramiento en calidad de servicio: el caso de INDAP”. La
eleccion del tema se realizd considerando que en la literatura existente, el tema de
calidad en general y de la calidad de servicio en particular siempre ha sido tratado
desde el punto de vista del consumidor o del producto o servicio mismo. Por esto creo
relevante realizar una investigacion desde el punto de vista de los funcionarios y de
las condiciones en que estos prestan sus servicios y desarrollan sus actividades
diarias, esto materializado en la investigacion del caso de INDAP, dado su
importantisimo rol a nivel nacional en la promocion de condiciones, generacion de
capacidades y apoyo con acciones de fomento al desarrollo productivo sustentable de
la agricultura familiar campesina y sus organizaciones, esta institucién ademas
mantiene el mayor programa de micro crédito del pais, por eso y para propiciar el
mejor desarrollo de esta institucion, lo que se pretende establecer mediante la
investigacion es si actualmente existen y cuales serian los elementos en las
condiciones laborales que repercutirian positiva 0 negativamente en la calidad de
servicio que presta la institucion.

Para llevar a cabo lo anterior y orientar la investigacion es que se formula el

siguiente problema y se definen los objetivos que se detallan a continuacion de este:



Formulacion del problema:
¢ Que aspectos se deben mejorar en las condiciones laborales de los funcionarios para
garantizar la calidad en el funcionamiento del servicio publico?

Objetivos de la Investigacion:
Objetivo General

Conocer los principales factores de condiciones de trabajo de los funcionarios del

INDAP que afectan y/o afectarian la calidad del servicio.

Obijetivos Especificos

- Definir los conceptos y dimensiones de calidad, calidad de servicio y trabajo

decente.

- Identificar los puntos criticos en cuanto a condiciones laborales que entorpecen el

adecuado funcionamiento del servicio

- Establecer los elementos en las condiciones laborales que facilitan el éptimo

funcionamiento del servicio



CAPITULO I:
GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
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1. Definicion del concepto de calidad

Es dificil definir exactamente lo que el término calidad significa, ya que sus
principales investigadores y precursores la definen de distinta manera, entre estos
investigadores podemos mencionar a Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Taguchi,
Ishikawa y Groocok. Por lo que existe cierta confusion conceptual en la actualidad,
aunque también existen muchos rasgos en comun entre sus definiciones. Estas
definiciones se desarrollan a partir de los supuestos y experiencias de cada autor.

La falta de un concepto o modelo de calidad claro y ampliamente aceptado, es decir,
universal, es la principal causa de los resultados contradictorios e inconsistentes
derivados de estudios empiricos en materia de calidad, lo que impide constituir una
base solida de partida en los estudios sobre la misma (Garvin, 1988; Reeves y Bednar,
1994). Las relaciones de la calidad con variables claves, como son el precio,
productividad, cuota de mercado, costo y beneficio varian dependiendo de la
definicion empleada en el estudio empirico (Garvin, 1988; Reeves y Bednar, 1994).
De este modo, y como ya he mencionado, la falta de una definicion universal de la
calidad se convierte en un obstaculo para el avance en el estudio de la calidad.

En este sentido, proporcionar una definicion ampliamente aceptada de la calidad
debiera ser un objetivo primordial para investigadores recientes, aunque algunos
autores, como por ejemplo Reeves y Bednar (1994) concluyen que una definicion asi
no es posible ya que es necesaria la existencia de multiples definiciones debido a que
ninguna es valida para todas las empresas y sectores en todas las situaciones. Para

estos autores, la calidad es un constructo tan amplio que seria poco Util para la
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investigacion crear un modelo que recogiera todas las variables que lo forman. Lo
interesante es desarrollar definiciones y modelos que sean comparables e incluso
acumulativos y examinar las compensaciones inherentes de aceptar una definicion en
vez de otra, tras un andlisis detallado con el fin de identificar las fortalezas y
debilidades de cada definicion de calidad. Esta es la base para elegir la definicion
adecuada que guie el desarrollo de marcos conceptuales y métodos de medicion
(Reeves y Bednar, 1994).

Algunos esfuerzos han sido realizados en este sentido. Asi por ejemplo, Garvin
(1984, 1988) para unificar, y de alguna manera, concentrar todas las definiciones de
calidad, desarroll6 una investigacion con el fin de aclarar este concepto y clasifico las

distintas definiciones de calidad en cinco orientaciones, que son:

1. Trascendente: en esta definicion, la calidad es sinénimo de “excelencia innata“.

2. Basada en el producto: esta definicion considera la calidad como una variable
precisa, medible e inherentemente presente en las caracteristicas naturales del
producto. De esta forma, se clasifica la calidad de los productos en funcion de la
cantidad del atributo deseado que poseen. Esta definicion tiene para De Fuentes
(1998) dos errores implicitos. El primero es que una mayor calidad s6lo se puede
obtener aumentando los costos, y el segundo, es considerar a la calidad como una

caracteristica inherente del producto més que como algo adscrito a él.
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3. Basada en el usuario: la premisa de la que parte esta definicion es que la calidad
esta en los ojos del observador“(De Fuentes, 1998), con lo que confiere un alto grado
de subjetividad. La definicién de Juran (1951) entraria dentro de este enfoque al
definir la calidad como “adecuacién al uso“. Segin De Fuentes (1998), en esta
aproximacion se pueden encontrar dos problemas. El primero es la imposibilidad de
establecer una definicién de calidad véalida a nivel de mercado si se tienen que
considerar la amplia variedad de preferencias individuales. El segundo se centra en
como distinguir entre dos tipos de atributos, aquéllos que resaltan la calidad y

aquéllos que simplemente maximizan la satisfaccion del consumidor.

4. Basada en la fabricacion: esta definicion identifica la calidad como “la
conformidad con las especificaciones”. La idea principal de este enfoque es la
eficiencia en la fabricacién de un determinado producto, que reportara menores
costos y hacerlo bien a la primera porque es menos costoso que las reparaciones y los
re trabajos. Con todo esto se consigue la excelencia (De Fuentes, 1998). Dentro de
este enfoque se encuentran, por ejemplo, las aportaciones de Crosby (1979). Esta
aproximacion esta enfocada al proveedor y se centra basicamente en la ingenieria y

en el proceso de fabricacion.

5. Basada en el valor: esta definicion esta basada en lo que los consumidores estan
dispuestos a pagar por el producto. Se relaciona la calidad con el precio (Deming,

1989; Marroquin, 1989; Reeves y Bednar, 1994), y se define la calidad de un
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producto en la medida en que el consumidor de conformidad a un precio aceptable
(De Fuentes, 1998).

Por tanto, como se ha visto, en la literatura se pueden encontrar diferentes
definiciones de calidad dependiendo de la perspectiva o contexto considerado, es
decir, son diferentes las definiciones aportadas desde un contexto orientado a la
produccion que aquellas que provienen de un contexto orientado al cliente. Una
definicién encontrada que tiene en cuenta la orientacion hacia el cliente, los
empleados y la produccidon es la de Kia (1997). Para este autor, la calidad es una
estrategia empresarial a largo plazo dirigida a proporcionar bienes y servicios para
satisfacer plenamente tanto a clientes externos como internos por adaptarse a sus
expectativas explicitas e implicitas.

Ademas, esta estrategia emplea el conocimiento y habilidades de todos los
empleados para conseguir el beneficio de la organizacion en una sociedad particular,
y proporcionar ingresos financieros positivos a los accionistas o propietarios.

En los Gltimos afios, la literatura en materia de calidad ha sostenido que la naturaleza
de la competencia en los mercados mundiales y las percepciones de los clientes sobre
la calidad del producto han cambiado (Lascelles y Dale, 1998), por lo que ahora, se
concibe la calidad como parte de la estrategia competitiva. Habitualmente, tres
términos genéricos han sido utilizados asociados a la calidad: control de calidad
(quality control), aseguramiento de la calidad (quality assurance) y gestion de la
calidad (quality management). El control y el aseguramiento ponen énfasis en que los
procesos, productos y servicios se adecuen a los requerimientos y estandares

preestablecidos.
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Sin embargo, la gestion de la calidad total (total quality management), como se le
denomina actualmente, incorpora respecto al control y al aseguramiento, una
perspectiva estratégica que extiende el término a todos los niveles jerarquicos de la
empresa, recalcando que, la responsabilidad en materia de calidad recae sobretodo en
la direccion y sefialando una clara orientacion hacia el cliente. De nada sirve que un
producto o servicio sea conforme a sus especificaciones si no contribuye a la
realizacion de las funciones para las que ha sido adquirido (Herrera, Moreno y
Martinez, 1998).

El concepto de calidad total, introducido por Feigenbaum, significa calidad en todos
los aspectos de las operaciones de la empresa. Feigenbaum (1991) considera que no
es posible fabricar productos de alta calidad si el departamento de produccion trabaja
aisladamente. La calidad es responsabilidad de todos y cada uno de los miembros de
la organizacion que intervienen en cada etapa del proceso. Asi pues, bajo la calidad
total, se engloba a toda la organizacién y puede ser entendida como una filosofia o
una aproximacion del management que se caracteriza por sus principios, practicasy
técnicas. En general, cada uno de los principios es implementado gracias a una serie
de précticas, las cuales son simplemente actividades, y éstas a su vez parten de la
aplicacion de determinadas técnicas, que no son sino métodos que intentan hacer

efectivas las practicas (Dean y Bowen, 1994).
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Para concluir esta parte, vamos a comentar dos perspectivas desde las cuales debe ser
enfocada la calidad, la perspectiva externa y la interna y bajo las cuales se pueden
agrupar las distintas definiciones de calidad comentadas. Ambas perspectivas son
complementarias. La primera consiste en considerar la calidad como algo que
proporciona valor al cliente, en la medida en que el producto o servicio satisface sus
expectativas, asi como supone una buena gestion de las relaciones de la empresa con
sus clientes y proveedores, la sociedad y el entorno. Saunders y Preston (1994)
apuntan que para mejorar en calidad las organizaciones deben llegar a comprender las
necesidades de los clientes y sus procesos internos, en definitiva, deben desarrollar la
habilidad organizativa para controlar y mejorar procesos y productos dirigidos al
cliente. Y la segunda consiste en la identificacion de una estrategia que moviliza a
toda la organizaciéon para conseguir la optimizacion de todas las operaciones, el
cambio cultural y transformaciones internas necesarias para mantener o alcanzar una
posicion competitiva.

Como la perspectiva externa pone énfasis en la eficacia y la satisfaccion del cliente y
la perspectiva interna sobre la eficiencia, haciendo especial hincapié en los costos y la
productividad, podemos considerar una tercera perspectiva, que abarca a las dos
perspectivas anteriores, sefialada por autores como Moreno- Luzon, Peris y Gonzalez
(2000), que es la perspectiva global bajo la cual hay que concebir la calidad, porque
pone el énfasis tanto en alcanzar la eficiencia como la eficacia. Bajo esta perspectiva
se debe considerar a la calidad como “excelencia®, lo cual la convierte en un objetivo

que permite y exige el compromiso de todos los miembros de la organizacion, y en la



medida en que ésta sea reconocida por

16

el mercado, sera fuente de ventaja

competitiva, via diferenciacion (Garvin, 1984).

En el siguiente cuadro se aprecian las diferentes concepciones de calidad segln sus

autores:

Cuadro 1: Definiciones de calidad

AUTORES

DEFINICION DE CALIDAD

Juran (1951), Garvin (1984)

Excelencia

Juran (1951), Crosby (1979)

Conformidad con especificaciones

Juran et al. (1974, 1990a y b)

/Adecuacion al uso

Feigenbaum (1951, 1961), Ishikawa
(1986)

\Valor (relacién entre el valor percibido por

el usuario y los costos globales asociados)

Taguchi (1979)

Evitar pérdidas

Feigenbaum (1961, 1991), Juranet al.
(1962), Deming (1989), Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985),
Gronroos(1983)

Satisfacer o exceder las expectativas del

cliente

Fuente: Elaboracion propia

Como pudimos apreciar, no existe un total consenso acerca del la definicion exacta

del concepto de calidad, pero una aproximacion altamente aceptada es que la calidad

total es el estadio méas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que ha
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sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. En un primer momento se habla de

control de calidad, primera etapa en la gestion de la calidad que se basa en técnicas de

inspeccion aplicadas a produccion. Posteriormente nace el aseguramiento de la

calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o

servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como

calidad total, un sistema de gestiobn empresarial intimamente relacionado con el

concepto de mejora continua y que incluye las dos fases anteriores. Los principios

fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

1.

Consecucidn de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente (interno y externo).

Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene
un principio pero no un fin).

Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del
trabajo en equipo hacia una gestion de calidad total.

Involucracion del proveedor en el sistema de calidad total de la empresa,
dado el fundamental papel de éste en la consecucién de la calidad en la
empresa.

Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden

dichos procesos.
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7. Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre
gestion basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacién.

La filosofia de la calidad total proporciona una concepcion global que fomenta la
mejora continua en la organizacion y la involucracion de todos sus miembros,
centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo.
Podemaos definir esta filosofia del siguiente modo:
Gestion (el cuerpo directivo esta totalmente comprometido) de la Calidad (los
requerimientos del cliente son comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo
miembro de la organizacion esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor,
cuando esto sea posible).
La calidad total es una estrategia de gestion a través de la cual la organizacion
satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados, y de toda la
sociedad en general, utilizando los recursos de que dispone: personas, materiales,
tecnologia, sistemas de produccidn, etc.
Existe un sinfin de definiciones sobre calidad total. No obstante la definicidn anterior
engloba sintéticamente los principales conceptos que la caracterizan y por tanto es
atil para mostrar una vision general de cuales son los principales aspectos que esta
contempla.
- Que es calidad total y que no es.
- Cuales son los aspectos clave de la calidad total.
A continuacion vamos a mostrar algunos aspectos de lo que actualmente se entiende

por calidad:
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Cuadro 2: Que es y que no es calidad

SATIFACCION QUE ES QUE NO ES

- Afadir valor al cliente. - Generar despilfarro.
- Hacer bien las cosas. - Admitir errores y no
- Calidad en todos y cada | corregirlos.

CLIENTE negocio. - Calidad de productos o
- Prioridad a la calidad, proceso.
plazo y costo. - Prioridad a la produccién.
- La calidad la definen los |- Calidad definida por la
clientes. propia empresa.
- La mejora en la calidad va |- Relacion estricta
orientada al cliente. comercial

con el cliente.

- Cultura de la - Cultura del cumplimiento.
colaboracion. - Ni utilizar la imaginacion
- Gestionar la creatividad e |de las personas.
innovacion. - Organizacion jerarquizada
- Una forma de con niveles de mando muy
organizacion diferenciados.
firme, permeable y - La mejora procede del

PERSONAS participativa. trabajo individual.

DE LA - La mejora procede del - La critica procede del
EMPRESA trabajo en equipo exterior: clientes y

multidisciplinar.

- Ser critico consigo
mismo.

- La gestion de calidad
prospera cuando hay
autocontrol y no cuando el
control es externo.

- Cultura corporativa de
aprendizaje y educacién
continua.

- La gestidn de calidad hace
uso de las técnicas, pero no
es en si una técnica.

- Respeto al medio
ambiente.

- Seguridad y ergonomia en
el puesto de trabajo

proveedores.

- Formacion de las personas
puntual y técnica.

- La calidad como técnica
para la mejora de productos
0 procesos.

- Produccién de desechos,
ruido, materiales no
biodegradables, etc.

- Condiciones del puesto de
trabajo deficientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Podemos decir que la calidad total implica:

Cuadro 3: Que implica la calidad total.

Satisfaccion de clientes internos y
QUE externos.
Utilizacidn eficiente de recursos
COMO
Mejora continua
METODO
Aplicacion de todos los procesos y
DONDE Actividades.
Participacion de todas las personas de la
QUIEN empresa
siempre
CUANDO

Fuente: Elaboracion propia

Si hemos dicho que calidad total es satisfacer las necesidades de los clientes esto
quiere decir:

- Satisfacer.

Complacer o realizar completamente un deseo.

Es mas que cumplir algo contractual, algo estandar.

- Las necesidades.

Que pueden ser explicitas o implicitas, fijas o cambiantes, personales o funcionales,
etc. Para poderlas satisfacer es necesario conocerlas bien (escuchar) y traducirlas al

lenguaje técnico de la empresa.
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- Del cliente.

En general, habra diferencias, nuevos clientes potenciales, etc.

Y sera necesario satisfacer individualmente a cada uno. Si lo queremos seguir
manteniendo como cliente, el cliente demandara calidad de producto, precio, plazo de
entrega, etc.; Todo ello entra a formar parte del concepto “satisfaccion”.

Para poder cumplir este objetivo con eficacia se necesita:

- Liderazgo: la direccion tiene que concluir el proceso.

- Participacion de las personas para conseguir eliminar el gasto innecesario y aportar
ideas que den valor al cliente.

- Organizacion para que el sistema apoye iniciativas y no las frene.

- Herramientas a utilizar por todas las personas para su aplicacion inmediata y eficaz.

- Buena conexion entre las acciones diarias propuestas y la politica global de la
compafiia a través del despliegue de objetivos.

- Integracion de clientes y proveedores en el proceso para afiadir valor al cliente final.
La calidad total es una herramienta fundamental para la gestion en las organizaciones
y empresas, tomar medidas para mejorar su gestion a través de la calidad total que

redunde en la mejora de su competitividad.

1.2. Modelos de aseguramiento de la calidad

Existen distintas vias, modelos o marcos de referencia que sirven para la aplicacion
de sistemas de gestion de la calidad bajo un enfoque de aseguramiento, pero la méas

utilizada hasta la fecha es la implantaciobn de una serie de orientaciones
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proporcionadas por las normas ISO*, concretamente las pertenecientes a la familia
ISO 9000, aunque se pueden seguir otras normativas, como por ejemplo de caracter
sectorial, o bien cualquier otro modelo especifico desarrollado en esta linea, bien sea

por la propia empresa 0 por una empresa de asesoramiento.

Asi pues, en la literatura, pero sobre todo en la practica, resulta bastante frecuente
identificar el enfoque de aseguramiento de la calidad con la aplicacion de las normas
ISO 9000. Las razones son debidas principalmente al reconocimiento y prestigio
internacional que han adquirido ya dichas normas y al cada vez mayor nimero de
empresas que eligen a las mismas como modelo para implantar un sistema de
aseguramiento de la calidad. Por tanto, vamos a dedicar el siguiente sub capitulo a
comentar algunas caracteristicas destacadas en la literatura sobre estas normas que
estan sirviendo de modo masivo como marco de referencia en la implantacion del
sistema de gestion de la calidad que estamos revisando. Sobre todo haremos hincapié
en las ventajas e inconvenientes, apuntados por diversos autores, que la implantacion

de las mismas conlleva en la organizacion.

1.2.1. Las normas I1SO 9000

Las normas de la serie 1ISO 9000 son las normas internacionales con mas relevancia y

como estdndares de gestion, sirven de pilar de apoyo para el desarrollo y

funcionamiento de la gestion de la calidad en una organizacion. En ellas se recoge un

! International standard Organization.
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modelo de aseguramiento de la calidad®, con la pretension de garantizar que el
producto o servicio cumple con las especificaciones y por lo tanto, retne las
condiciones para satisfacer a los clientes. Estas normas, ademas, al permitir la
certificacion del sistema de calidad de la empresa, suponen obtener reconocimiento
externo de la capacidad poseida en este sentido.

Independientemente de que la empresa tenga como proposito conseguir la
certificacién o no, el seguimiento de las normas que componen la serie 1SO 9000,
segun Ho (1994), permiten una eficiente utilizacion de los recursos disponibles en la
empresa y deben proporcionar a la organizacion beneficios traducidos en reduccion
de costos y una mejora continua de la calidad.

A grandes rasgos, los objetivos que persiguen las empresas que optan por la
certificacion son principalmente (Mallak, Bringelson y Lyth, 1997): conseguir y
mantener la calidad del producto o servicio; confiar en que la calidad esta siendo
alcanzada; y obtener la confianza del cliente en el producto o servicio.

No obstante y pese a las ventajas que se conoce que reporta la implantacion de este
enfoque, no todos los investigadores estdn a favor del mismo, y proponen
argumentos en contra, o sefialan desventajas de la aplicacion de las normas 1ISO 9000.
Hay quienes inciden en que el proceso de certificacion resulta costoso (McLachlan,
1996; Mallak et al., 1997), y conlleva invertir gran cantidad de tiempo (Lamprecht,

1996; Mallak et al., 1997), no es apropiado para pequefias empresas, Yy esta dirigido a

2En la nueva versién de las normas 15O 9000 del afio 2000 desaparece el término —aseguramiento

de la calidad*“. Autores como Conti (1999) sefialan que —las ventajas que se pueden obtener con esta eleccion
seguramente no sobrepasaran las desventajas de abandonar una consolidada, nada ambigua e historicamente
valida definicion“, pero hay opiniones de todo tipo.
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la produccion, mas que a los servicios (McLachlan, 1996), aunque debemos sefialar la
existencia de la norma ISO 9004- 2 de 1994 que hacia referencia exclusivamente a la
gestion de la calidad en los servicios.

Otras criticas provienen de Seddon (1997), quien destaca que estas normas
insatisfacen al cliente, estan basadas en la inspeccion, no generan buenas relaciones
entre clientes y proveedores y no fomentan en la direccion animo para cambiar la
cultura empresarial hacia la calidad. En general, suponen costos afiadidos, desmotivan
a los empleados e impiden a la empresa aprovechar oportunidades para mejorar sus
resultados. Reedy (1994) incluso cree que la norma ISO 9000 tiene un potencial para
destruir una posicién competitiva en el mercado internacional si esta no ha sido
correctamente implementada, y Avery (1995) afirma que muchas empresas piensan
que la ISO 9000 no es el ticket para la calidad o competitividad que se presupone.

Sin embargo, autores como Adanur y Allen (1995) y Yung (1997) afirman todo lo
contrario. La certificacién de la ISO proporciona, ademas de la motivaciéon del
personal debido a un mayor conocimiento de los aspectos relacionados con la calidad,
reducciones de costos debido a una mejora de eficiencia en las operaciones.

También, muchos otros investigadores afirman que las ventajas de la aplicacion de
este enfoque son numerosas (Ho, 1994; Sissell, 1996; Shih, Huarng y Lin, 1996;
McLachlan, 1996; Mo y Chan, 1997; Buttle, 1997; Quazi y Padibjo, 1997; Lee, 1998;
Escanciano, 1998, 2000b). Segun Quazi y Padibjo (1997), los beneficios de las
normas incluyen: conseguir clientes, mejorar la imagen de calidad de la empresa y la
competitividad en el mercado, cumplir los requisitos de los clientes, incrementar las

acciones correctoras y de prevencion, y proporcionar una base para la gestion de la
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calidad total (GCT)®. De hecho, el nimero de empresas certificadas se incrementa
constantemente debido la presion competitiva que esta haciendo que, en la actualidad
la certificacion se convierta en un requisito indispensable para aquellas empresas que
quieran competir a nivel mundial (Masternak y Kleiner, 1995; Mazza, 1996;
Escanciano, 1998).

Se pueden establecer distintas clasificaciones de los beneficios que proporcionan la
aplicacion de las normas ISO 9000. Buttle (1997) los agrupa en cuatro grandes
grupos: beneficios en rentabilidad, en mejora del proceso, en marketing y otros. Mo y
Chan (1997), a su vez, los clasifican en: beneficios cuantificables, como pueden ser,
ganar cuota de mercado, reducir residuos y la doble realizacion de tareas, incrementar
la productividad y reducir defectos; y beneficios no cuantificables, por ejemplo,
motivar a los empleados, mejorar el control sobre proveedores y procesos e
incrementar la satisfaccion del cliente. Ho(1994), citando a Bulled (1987), distingue
las ventajas propias que tiene el sistema y las ventajas adicionales obtenidas como
resultado de poseer un sistema de calidad juzgado independientemente, es decir, por
profesionales de calidad externos, que auditan objetivamente el sistema de gestion de
la calidad para asegurar que funciona como se quiere. Y Beattie y Sohal (1999), como
ya propusieron Mann y Kehoe (1994), distinguen entre beneficios estratégicos y
beneficios operativos derivados de la implantacion de las normas 1SO 9000. Una
sintesis de ambas posturas, favorables y desfavorables, es la que aparece recogida en

el cuadro 4.

¥ La Gestion de la Calidad Total, abreviado GCT, es el término que creemos apropiado para traducir del
inglés Total Quality Management (TQM).



26

Cuadro 4: Ventajas e inconvenientes de la aplicacion de la normativa ISO 9000

VENTAJAS

INTERNAS EXTERNAS
Mejora de la organizacion interna  |Apertura de nuevos mercados
Mejora de la eficiencia operacional
Incremento del compromiso con la  |Incremento de la satisfaccion de los

calidad clientes
Incremento de la motivacion de los
empleados Fidelidad de los clientes

Mejora de los resultados
Reduccién de costos a largo plazo | Reduccién de auditorias de clientes
Mayor productividad
Mejora de la calidad de productos y |Mejor imagen de la empresa
servicios

Mejora de la comunicacion interna

INCONVENIENTES

Incremento de la burocracia

Caracter estatico (inercia, autocomplacencia)
Dificultad de adaptacion a cambios rapidos
Excesivo consumo de tiempo directivo
Exigencia de gran compromiso a los empleados
Enfasis en procesos frente a resultados
Incremento de costos a corto plazo

Fuente: Elaboracion Propia

Pese a todos los beneficios comentados, obtener la certificacion no debe concebirse
como una meta en si misma, sino como un primer paso hacia la gestién de la calidad

total, aunque hay quienes consideran que el camino de la transicion entrafia muchas




27

dificultades y problemas, mientras otros van mas alla, considerando que es erroneo
comenzar un proceso de GCT desde la aplicacion de la ISO 9000, y aconsejando
centrarse desde un primer momento en los principios que componen la GCT (Binney,
1992). Los dos puntos de vista son puestos de manifiesto por Carlsson y Carlsson
(1996), quienes sefialan que este tema todavia serd debatido mientras exista
incertidumbre acerca de si la certificacion reporta beneficios tangibles a la
organizacion o no.

No hay duda de que los estandares de calidad han supuesto, para muchas
organizaciones, un comienzo en la gestion de calidad y que cada dia son mas las
empresas certificadas por ISO 9000 con resultados satisfactorios. Aunque el
comienzo es claro, no se conoce con certeza si todas aquellas organizaciones
certificadas, con posterioridad, contindan avanzando en direccion hacia la GCT. Los
diversos estudios realizados con este prop6sito muestran que las empresas
certificadas con I1SO 9000 siguen distintos caminos en materia de calidad. Por una
parte figuran aquellas organizaciones que tras la certificacion no intentan dar mas
pasos hacia la GCT. Otras, sin embargo, ven la certificacion como parte de una
planificacion para la introduccion y el posterior desarrollo de la GCT, y por ultimo se
encuentran aquellas que conciben la GCT y la I1ISO 9000 como complementarias, y
trabajan activamente para conseguir ambas (Taylor,1995a; Brown y Van der Wiele,
1996). Segun Taylor (1995b) las pequefias empresas, contrariamente a las grandes,
suelen plantearse conseguir la ISO 9000 como una meta o fin a alcanzar, sin ir mas

alla de la certificacion.
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Brown y Van der Wiele (1996) en su estudio, consideran importante distinguir entre
aquellas empresas que son obligadas a conseguir la certificacion, por exigencia de sus
clientes, de aquellas que voluntariamente y sin presiones externas optan por
certificarse. Los resultados de su estudio indican que el 85% de las empresas que son
presionadas de alguna forma a conseguir la certificacion 1SO9000, posteriormente no
continan un camino hacia la GCT. Por el contrario las empresas que optan
voluntariamente es que tienen como propoésito avanzar hacia la GCT vy lo realizan
con éxito.

Los conceptos clave en las normas ISO 9000 consisten en la conformidad, la
documentacién, el disefio de calidad y prevencion, la reaccion ante los cambios y la
inspeccidn y control. Por tanto, este enfoque resulta insuficiente para la implantacion
de un sistema de gestion de la calidad total, porque los principios que rigen a ésta son
diferentes. Hasta la aparicién de las nuevas normas en el afio 2000, la utilizacion de
las normas no tenia en cuenta aspectos relativos a la satisfaccion del cliente ni se
centraba en una mejora a partir de la evaluacion de los elementos del sistema y de los
resultados.

Mientras la serie 1SO 9000 de gestion de calidad ha generado un amplio
conocimiento sobre la necesidad de una correcta planificacion y gestion de la calidad,
se le han atribuido numerosas deficiencias en conceptos importantes y en
procedimientos para conseguir mejoras en calidad y mejores resultados econémicos.
(Puay, Tan, Xie y Goh, 1998). Por ello, la International Organization for
Standarization en al &rea de calidad, ha desarrollado nuevas normas ISO, en las que

se presenta una estructura y enfoque orientado a los procesos, en los que la mejora
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continua y la medicién de la satisfaccion del cliente tendran un papel muy destacado.
Por consiguiente, los premios de calidad se han presentado hasta el momento como

una importante alternativa para conseguir una eficaz gestion de la calidad

1.2.2. Principios basicos del aseguramiento de la calidad

Los principios que subyacen en este enfoque de gestion de la calidad que vamos a
comentar a continuacion han sido extraidos de la revision de la literatura que versa
sobre el tema (Garvin, 1988; Conti, 1993; Dale, 1994; Goetsch y Davis, 1994)

Uno de los objetivos que persigue este enfoque es el de la prevencion de errores.
Como ya se ha comentado, este es un enfoque basado en la prevencidn, partiendo de
la idea de que resulta menos costoso poner medios para evitar los errores que permitir
que éstos se produzcan y actuar a posteriori. Sobre todo, hay que evitar que los
errores se produzcan de forma repetitiva (Dale, 1994; Goetsch y Davis, 1994). Este
razonamiento de caracter econdmico y la perspectiva de la accién de prevencién
como una inversion y no como un costo, ha despertado el interés de los directivos que
bajo este enfoque van a adoptar una posicion activa ante los problemas derivados de
la falta de calidad.

Otro de los conceptos que apoya el enfoque estudiado es el de control total de la
calidad (Feigenbaum, 1956). La vision sistémica de la gestién de la calidad que
aporta este enfoque supone la necesidad de una coordinacion entre las distintas
unidades organizativas. El control total de la calidad implica que todas las funciones,

departamentos o areas de la empresa estén interrelacionadas, de tal forma que todas
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deben contribuir a la obtencidén de productos o servicios de calidad. Por tanto, la
responsabilidad de la calidad excede al departamento de produccion abarcando a toda
la empresa, y por tanto como sefiala Feigenbaum (1961) el control de la misma
debera abarcar desde el disefio del producto hasta su entrega al cliente.

Por otro lado, la definicion de calidad entendida como conformidad con las
especificaciones adoptada bajo un enfoque de aseguramiento, garantiza que todos los
procesos que se realizan en la empresa se desarrollan de manera uniforme y estan
planificados y controlados conforme a unas especificaciones con el fin de evitar la
produccion de bienes o servicios defectuosos. En este sentido, la uniformidad y
conformidad de productos y procesos que existe bajo este enfoque, va a suponer
asegurar frente a terceros que los productos o servicios de la empresa estan libres de
defectos o errores (Conti, 1993; Dale, 1994).

Ademas de prevenir los defectos, lo importante también es asegurar y mejorar la
fiabilidad de los productos, es decir, que éstos funcionen de un modo especificado
durante un determinado periodo de tiempo y en unas condiciones preestablecidas
(Garvin, 1988). Por tanto, un enfoque de aseguramiento de la calidad pone el énfasis
en el disefio de los productos, como forma de garantizar el deseado funcionamiento
del producto a lo largo de su vida util.

Y por ultimo, hay que sefialar que el enfoque de aseguramiento de la calidad presta
atencion a los recursos humanos dentro de la organizacion. El objetivo es conseguir
motivar al personal de manera que se pueda conseguir el compromiso de los
trabajadores. La introduccion de este objetivo surge como consecuencia del

movimiento cero defectos (Crosby, 1984; 1991), que propone una filosofia de trabajo
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donde el Unico estandar aceptable es un trabajo perfecto, el cual es imposible de
conseguir sin la motivacién de los trabajadores y las acciones de la direccion para

conseguirla.

1.2.3. Técnicas y practicas para la implantacion del aseguramiento de la calidad

Un sistema de aseguramiento de la calidad consiste en la implantacion de un conjunto
de acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar a los clientes la
confianza de que un producto o servicio satisface determinados requisitos de calidad
(Conti, 1993).

Con este propdsito, las técnicas y practicas de la gestién de la calidad bajo este
enfoque hacen hincapié en aspectos relacionados con la eficiencia de los procesos.
Asi, resulta fundamental para su implantacion cualquier aspecto relacionado con la
documentacion del sistema (Padrén, 1996), porque la misma va a garantizar el
cumplimiento de los cuatro primeros principios de este enfoque: prevencion de
errores, control total de la calidad, uniformidad y conformidad de productos y
procesos Yy el énfasis en el disefio de los productos.

El manual de calidad constituye el eje central sobre el cual se articula el sistema de
calidad, y en él se establecen la politica de calidad para toda la empresa y una breve
descripcion de cuéles son las practicas y procesos generales a aplicar para asegurar el
cumplimiento de los niveles de calidad preestablecidos en la politica de calidad. Hay
que procurar que no se produzca una excesiva burocratizacion del sistema, cosa que

puede suceder cuando se implantan las normas 1SO 9000, porque entonces ésta se
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convierte en una limitacion importante del enfoque que no conduce a conseguir
mejoras de los procesos (Badia y Bellido, 1999).

El aseguramiento de la calidad es un enfoque de gestion orientado al control y la
mejora en la eficiencia de todos los procesos productivos que se desarrollan en la
empresa, por tanto, las técnicas mas cominmente aceptadas estan relacionadas con la
gestion de procesos y con la consecucion de eficiencia. Entre las multiples existentes,
se pueden sefialar, el andlisis de los costos de calidad y no calidad, las siete
herramientas clésicas y las siete nuevas herramientas de la calidad, el ciclo de
Deming y el ciclo universal de mejora de la calidad —PDCA* (Plan, Do, Check,

Act).

1.3. Concepto de calidad de servicio

En relacién al concepto de calidad podemos concluir que lo relevante es tanto el
cumplimiento de las especificaciones como la satisfaccion de los clientes. Se
observa un deslizamiento desde el concepto clasico de calidad en sentido objetivo,
referente al cumplimiento por el producto de ciertas especificaciones, hacia un
concepto subjetivo de calidad basado en la satisfaccion del cliente®. Seté (2004:
53-54) afirma que de la revision de la literatura pueden desprenderse dos tipos de
definiciones sobre la satisfaccion del cliente. Aquellas que enfatizan la satisfaccion
como un resultado y aquellas que dan mayor importancia a la satisfaccion de un

proceso. En las definiciones orientadas al resultado, se considera la satisfaccién

* Quijano (2003); Pietersen (2004); L6pez y Gadea (2001)
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como el resultado de una experiencia de consumo. En éstas se incluye el estado
cognitivo del comprador, la respuesta emocional a las experiencias, el estado
psicoldgico resultante “mientras que las definiciones orientadas al proceso parecen
prestar una mayor atencion a los procesos de percepcion, evolutivos vy
psicologicos que se combinan para generar satisfaccion. La aproximacion al
proceso ha sido adoptada por muchos investigadores. Las definiciones de
satisfaccion del cliente también pueden ser diferentes en su nivel de especifidad.
Comunmente se han empleado niveles que incluyen la satisfaccion con un
producto, con una experiencia de consumo, con una experiencia de decision de
compra, con el personal de ventas, con una tienda, etc. Desde otros puntos de vista,
también es posible distinguir dos tipos de conceptualizaciones mas sobre la
satisfaccion del cliente:

La satisfaccidén con una transaccion especifica y la satisfaccion acumulativa desde
la perspectiva de la transaccidn especifica, la satisfaccion del cliente es vista como
un juicio evolutivo pots-eleccion de un acontecimiento de compra especifica. En
comparacion, la satisfaccion del cliente acumulativa es una evolucién global
basada en la compra y consumo experimentado con un bien o servicio durante el
tiempo”.

La nocién de satisfaccion del cliente esta ligada al concepto de calidad de servicio,
de modo que “el enfoque industrial sobre la calidad, que en un primer momento se
intenta trasladar también al ambito de los servicios segun el cual la calidad es

entendida como la conformidad a unas especificaciones y estandares, con el tiempo
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empieza a ser criticado, ya que se pone de manifiesto como en muchas ocasiones el
nivel de calidad percibida por los clientes no coincide con el nivel de calidad
percibida por los directivos de la empresa por lo que aparecen nuevos enfoques sobre
la calidad con un mayor énfasis en las percepciones del cliente. Asi, el concepto de
calidad se va desplazando hacia el cliente, pasando a ser el elemento clave la
valoracion que éste realiza sobre el servicio ofrecido” (Set6, 2004: 16)

Por tanto, la nocién de satisfaccion del cliente esta ligado al concepto de calidad de
servicio, en el que el nivel de calidad de un servicio es el cliente que lo recibe y en
particular, dos factores: sus expectativas y su experiencia. Parasuraman et al (1990),
consideran que un cliente percibe un servicio como de alta calidad cuando su
experiencia concreta con la empresa iguala o supera sus expectativas iniciales, de
este modo una definicion clésica de calidad del servicio es la de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985; 1994): Calidad de Servicio es el juicio global del
consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del producto®.

El concepto de satisfaccion del cliente estd entroncado con el constructo “calidad
de servicio”. Su idea central alude ala calidad en la realizacion del servicio (tanto si se
trata de empresas industriales como terciarias) y su adaptacion a las necesidades y
expectativas del consumidor. A pesar de la prolija gama de conceptualizaciones
lanzadas es posible seguir adoptando la definicion clasica de Zeithaml (1988) o de
Parasuraman, Berry y Zeithaml (1993): calidad de servicio es el juicio global del
consumidor acerca de la excelencia o superioridad global del servicio. La creciente

asimilacion por la practica empresarial y el crecimiento exponencial de la
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investigacion (especialmente desde del campo del marketing) del enfoque de la
Calidad de Servicio, ha consolidado una corriente heuristica cuyo nucleo es la idea
de que la calidad existe Unicamente en la mente del cliente, cuyo juicio constituye un
elemento critico. Set6 (2004: 17) afirma que “la calidad de servicio percibida por el
cliente puede ser conceptualizada como una valoracion global, altamente subjetiva,
similar a una actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccién, que implica
un proceso de evaluacion continuada en el tiempo”.

Como indica Julia et al (2002: 262), la calidad de servicio percibida es una
modalidad de actitud, “relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, que resulta
de la comparacion entre las expectativas y las percepciones de desempefio del
servicio®

”. Ya que el concepto de satisfaccion esta relacionado con la evaluacion posterior al
consumo de un producto, en funcién de las expectativas creadas sobre el mismo
consumo. La satisfaccion o insatisfaccion de un cliente es el resultado “de la
disconformidad positiva 0 negativa entre las expectativas que tenia sobre el servicio
y el desempefio realmente obtenido. La diferencia entre el concepto ‘actitud

apuntada por Parasuraman, Zeithaml y Berry y el de satisfaccion es unicamente la

> Zeithaml (1988)

®parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen las expectativas como las predicciones hechas
por los consumidores sobre lo que es probable que ocurra durante una transaccion
inminente. En cuanto “al concepto percepcion del servicio, indicar que éste estard en funcién
de la prestacion del mismo, teniendo en cuenta el antes, durante y después de la venta. Y que el
nivel de desempefio que realmente importa es el que subjetivamente percibe el cliente. Es decir,
la realizacién del servicio podria ser la adecuada segun la opinién de la empresa —en funcion
de sus parametros de actuacion- pero no serlo para el cliente. De modo que lo mas importante
es la percepcion subjetiva que tiene el cliente sobre el servicio que recibe”.
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escala temporal. La actitud seria algo duradero en el tiempo, mientras que la
satisfaccion (o insatisfaccion) se produce en momentos puntuales del tiempo, tras el
consumo de un servicio. Por tanto, la satisfaccion es el origen de la calidad de
servicio”.

En la literatura del marketing de servicios se destacan dos modelos conceptuales de
calidad de servicio: el modelo de Gronroos y el modelo de Parasuraman, Zeithaml y
Berry. En la figura siguiente se observa el modelo de Grénroos (1984),enel que los
consumidores evallUan la calidad de servicio comparando el servicio esperado con el
servicio recibido, y ello en funcion de una serie de elementos: “la comunicacion de
marketing (publicidad, relaciones publicas, etc.), la comunicacion boca-oido
transmitida por los clientes, la imagen corporativa de la empresa y las necesidades del
cliente. Algunos de esos elementos, como es el caso de la comunicacion de marketing
estan controlados de forma directa por la propia empresa, mientras que otros como
la comunicacion boca-oido y la imagen corporativa estarian controlados tan solo de

forma indirecta por la misma” (Set6, 2004: 24).
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Figura 1: Modelo de Gronroos.

Expected ] . ; Ferceived

Technical

Quality
Technical Functional
Quality Quality
YWhat? How?

Fuente: Grénroos (1988)

Parasuraman, Zeithaml y Berry fundamentan su enfoque de calidad de servicio en
tres aspectos claves: 1) la calidad a controlar, que es la diferencia entre las expectativas
(servicio esperado) y la prestacion recibida (servicio recibido); 2) el modelo de
calidad de servicio, con las explicaciones de los puntos de deterioro de la misma
(“gaps”) y de las causas que la provocan, y 3) los factores determinantes de la calidad.
Asi, una primera cuestion a abordar es la de la utilidad para el uso y asimismo la de la
contraprestacion.

La primera hace referencia a la capacidad de un bien o servicio para satisfacer las
necesidades por las que fue creado, mientras que la contraprestacion hace referencia a
lo que el cliente percibe del producto (como por ejemplo lo relacionado con la calidad)
Yy, por consiguiente, a lo que esta dispuesto a pagar por ello.

Por otro lado, la percepcion de la calidad se resume en el esquema subjetivo/objetivo
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que acompafa la percepcién de los bienes y servicios.

En principio, la calidad parece que solo puede definirse en funcion del sujeto (se
trataria de responder a la pregunta ¢;quién juzga la calidad?); se trata de lacomparacion
entre la percepcion del desempefio y las expectativas del comprador. Las percepciones
son impresiones recibidas por los sentidos y, por tanto, algo totalmente intimo y personal.
Un cliente percibe una alta calidad cuando su experiencia concreta iguala o supera sus
expectativas iniciales. Pero inmediatamente se ha de sefialar la existencia de una
dimension objetiva de la calidad que se centraria en cumplir los requisitos
(estandarizados) de calidad (propiedades, asi, medibles, externas, ajustadas a codigos
que pueden ser conseguidos). Requisitos, dimensiones o aspectos en los que se fijan los
clientes paravalorar la calidad de un servicio.

Las dimensiones utilizadas por Parasuraman et al para medir la calidad de servicio
son: 1) elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion; 2) fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa; 3) capacidad de respuesta: disposicion para
ayudar a los clientes a proveerlos de un servicio rapido; 4) profesionalidad: posesion
de destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestacion de servicio; 5)
cortesia: atencién, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto; 6)
credibilidad: veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee; 7)
seguridad: inexistencia de peligros, riesgos y dudas; 8) accesibilidad: lo accesible y
facil de contactar; 9) comunicacién: mantener a los clientes informados, utilizando un

lenguaje que puedan entender, asi como escucharles; 10) comprension del cliente:
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hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades. Posteriormente, tras la
realizacion de analisis estadisticos, redujeron a cinco los elementos: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad (agrupa profesionalidad,
cortesia, credibilidad y seguridad) y empatia (agrupa accesibilidad, comunicacion y
comprension del usuario)’.

Las dimensiones utilizadas por Parasuraman et al, han sido representadas
graficamente por Zeithaml et al (1993) de la manera siguiente:

Figura 2. Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio

Cormunicacion
es externas

Mecesidades
personales

Comunicacidn
boca-oido

Experiencias
pasadas

Dimensiones de Calidad _
Expectativas

*  Elementos tangibles Calidad de servicio

+  Fiahilidad
+  Capacidad de
respuesta
*+  Seguridad _
+  Empatia FPercepciones

Fuente: Zeithaml et al (1993).

Para Zeithaml et al, las deficiencias que los clientes perciben en la calidad de los

servicios estan relacionadas con las deficiencias internas que existen en las empresas;

” Parasuraman, Berry y Zeithaml (1990).
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deficiencias internas que estos autores agrupan en las siguientes cuatro categorias: 1)
no saber que esperan los usuarios: discrepancia entre las expectativas de los usuarios
y las percepciones de los directivos.; 2) establecer normas de calidad equivocadas:
discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion interna; 3) no prestar
correctamente el servicio: discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de calidad; 4) no entregar lo que se promete: discrepancia entre las
especificaciones de calidad del servicio y la prestacion del servicio.

En el cuadro siguiente se separan las causas de las deficiencias.

Cuadro 5. Causas de las deficiencias 1 a 4

DEFICIENCIA

CAUSAS

Falta de una cultura orientada a la
investigacion

D1. Discrepancias entre las
expectativas de los usuarios y las
percepciones de los directivos

Falta de comunicacion ascendente

Excesivos niveles de mando

Bajo compromiso asumido por la
direccion con la calidad de servicio
D2. Discrepancia entre las
percepciones de los directivos y las
especificaciones 0 normas de
calidad

Mala especificacion de objetivos

Defectuoso o inexistente
establecimiento de normas estandar parg
la ejecucion de tareas
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Percepcion de la viabilidad

D3. Discrepancia entre las
especificaciones de la calidad de
servicio y la prestacion de éste

Falta de sentido de trabajo en equipo

Desajuste entre los colaboradores y sus
funciones

Desajuste entre la tecnologia y las
funciones

Falta de control percibido

Sistemas de supervision y mandos
inadecuados

Existencia de conflictos funcionales

Ambiguedad de las funciones

D4. Discrepancia entre la prestacion
del servicio y la comunicacion externa

Comunicacion descendente

Propensién a prometer en exceso

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).
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Setd (2004: 26-28) desarrolla nuevas aportaciones conceptuales a la calidad del
servicio. Asi, Rust y Oliver (1994) para conceptuar la calidad del servicio plantean
un modelo formado por tres componentes o dimensiones:

1) el resultado o producto del servicio: que es equivalente a la calidad técnica del
modelo de Gronroos;

2) la entrega del servicio: que es equivalente a la calidad funcional del modelo de
Gronroos, y

3) el entorno del servicio: que recoge la influencia del entorno fisico en la
valoracion del mismo. Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996) identifican y confirman
una conceptualizacion mas jerarquizada de la calidad del servicio, proponiendo
tres niveles:

1) Primer nivel: percepciones globales de los clientes sobre la calidad de servicio; 2)
segundo nivel: dimensiones primarias, y 3) tercer nivel: subdimensiones. Este
modelo multinivel reconoce el hecho de que la calidad de servicio percibida por
el cliente es un concepto muy complejo, ya que presenta muchas facetas y
dimensiones. En otras palabras, la calidad del servicio es vista como un concepto
de orden superior que es definido por dos niveles adicionales de atributos. El
modelo propuesto por Brady y Cronin (2001) se contempla en los siguientes
aspectos: a) que la percepcion global de la calidad se basa en la evaluacion del
cliente en relacion a varias dimensiones del encuentro del servicio. En este caso:
1) la interaccién cliente-empleado (calidad funcional); 2) el entorno del servicio, y

3) el resultado del servicio (calidad técnica); b) que las percepciones de calidad
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de servicio deben ser analizadas en distintos niveles. Carman (1990) fue, quizas,
el primero en notar que los clientes tienden a dividir las dimensiones de la calidad
del servicio en varias subdimensiones. De modo que una estructura de este tipo
explicaria mucho mejor la complejidad de las percepciones de los individuos.
Debemos decir que existe bastante soporte tedrico que permite la construccién
de un modelo de calidad multidimensional y multinivel. Pero también es cierto
que hasta el momento se han realizado muy pocos esfuerzos para intentar identificar
los atributos o factores que definen las subdimensiones; debido principalmente a
la complejidad que ello supone. El actual enfoque de calidad considera que ésta
tan solo se lograra si se contemplan las siguientes cuestiones: una definicion
clara de lo que el cliente desea, un proyecto bien estudiado, un proceso de
fabricacion adecuado al producto, una observacion escrupulosa de las
especificaciones, un tratamiento posterior del producto que no degrade su calidad,
una orientacion hacia la Calidad Total que afecte a todos y cada uno de los
componentes de la empresa. En el marco de este enfoque, el departamento de
control de calidad tiene como funcién principal garantizar que todo funciona
segun lo previsto, y aplicar medidas correctoras en caso que Se aprecien
desviaciones®. La calidad se concibe ahora por la extensién en la cual las
necesidades del cliente son incorporadas al disefio del producto, y por la medida
en que el consumidor percibe que aquellas necesidades han sido satisfechas. Las

expectativas y las percepciones del cliente se convierten en componentes criticos

8 James (1997); Hansen y Ghare (1990)



44

de este enfoque. Para ello se han desarrollado mdltiples escalas para valorar la
calidad del servicio desde la perspectiva del cliente. Las dos mas utilizadas, para
Fernandez et al (2003: 585-586), son la escala SERVQUAL y la escala
SERVPERF: “La escala SERVQUAL fue desarrollada con caracter previo,
surgiendo la SERVPERF como consecuencia de una critica a la primera. Ambas
evalian la calidad a partir de las impresiones de los usuarios del servicio
analizado. La escala SERVQUAL valora la calidad como la diferencia entre la
valoracion de la percepcion y la valoracion de la expectativa para diferentes
atributos que configuran el servicio. Por su parte, la escala SERVPERF considera
en la valoracion, unicamente, las percepciones de los usuarios. Estas escalas
permiten realizar valoraciones puntuales para una empresa en un momento
determinado, hacer un seguimiento de una empresa a lo largo del tiempo vy,

también, realizar valoraciones de competidores en un sector”.
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En el cuadro siguiente se observa los items valorados en la escala SERVQUAL®

Cuadro 6: Escala SERVQUAL

ITEM ASPECTO VALORADO DIMENSION
1 Equipamiento de aspecto moderno Instalaciones fisicas

2 visualmente atractivas Apariencia pulcra de los Elementos
3 colaboradores Elementos tangibles atractivos tangibles
4

5 Cumplimiento de promesas

6 Interés en la resolucion de problemas Realizar el servicio

7 a la primera Concluir en el plazo prometido Fiabilidad
8 No cometer errores

9

10 Colaboradores comunicativos Colaboradores rapidos

11 Colaboradores dispuestos a ayudar Colaboradores que Capacidad de
12 responden respuesta
13

14 Colaboradores que transmiten confianza Clientes seguros

15 con su proveedor Colaboradores amables

16 Colaboradores bien formados Seguridad
17

18 Atencion individualizada al cliente

19 Horario conveniente

20 Atencion personalizada de los colaboradores Empatia
21 Preocupacion por los intereses de los clientes

22 Comprensidn por las necesidades de los clientes

Fuente: zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)

% Julia et al. (2002: 274) argumentan que “el modelo SERVQUAL ha despertado verdaderas
pasiones tanto a favor como en contra, cuyo reflejo puede encontrarse en la multitud de
articulos que sobre él se han publicado en las mejores revistas de marketing del mundo.
De las principales criticas que han aparecido sobre la utilizacion de una escala basada en
la diferencia entre percepciones y expectativas destacariamos las siguientes:1) es necesaria la
adaptacién de los items cambiando la redaccién de algunos o bien suprimiendo o afiadiendo
otros, para poder reflejar las caracteristicas especificas del sector estudiado; 2) ante
eventualidades modificaciones de los items considerados, las dimensiones subyacentes de la
calidad pueden ser otras, por lo que no queda asegurada la universalidad de las cinco
dimensiones propuestas en el modelo SERVQUAL; 3) la utilizacion de la expectativas en la
escala de medida no esta exenta de dificultades. La consideracion de las expectativas puede
llevar a valoraciones diferentes de la calidad en dos momentos diferentes del tiempo, sin que el
servicio haya cambiado en nada”.
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Respecto a la calidad del servicio conviene no olvidar que el despliegue de la
funcidn calidad, para conseguir introducir la voz del cliente en términos operativos,
en todos los procesos de la empresa, supone una verdadera ruptura de la forma de
dirigir y organizar la empresa. Por ello, se sostiene en la literatura que el cambio
organizativo duradero hacia la calidad total implica un cambio de la cultura de la
organizacion™. Esta conviccién constituye el ingrediente comdn de una nueva linea
de investigacion, que ha producido una abundante literatura centrada en
desentrafiar las implicaciones de dicho cambio cultural en el disefio organizativo, la
gestion de los recursos humanos y la funcion de la direccion (especialmente su rol
de liderazgo y la transformacion del estilo de gestion).

El motivo esta en que el personal de la empresa es esencial en el sector servicio, ya
que interactian directamente con el cliente en la prestacion del servicio. Como
indican Martinez- Tur et al (2001:131) “las organizaciones de servicio poseen ciertas
peculiaridades que hacen que la gestion de recursos humanos no resulte indiferente
para los usuarios. En muchas ocasiones, la prestacion del servicio se realiza en
presencia de los usuarios y a estos se les ha considerado incluso como unos
proveedores mas del servicio y hasta ‘como empleados parciales” de las
organizaciones de servicios.

El usuario mantiene relaciones muy estrechas con los empleados y sus evaluaciones
del servicio recibido dependen, en buena medida, del comportamiento y la

preparacion de esos empleados y, por tanto, de la existencia de una adecuada gestion

0 Camison (1996)
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de recursos humanos”.

Las acciones incluidas en cualquier modelo de cambio de la cultura organizativa
hacia la calidad total, y a efectos de gestion del personal en los servicios, pueden
estructurarse en dos familias, de naturaleza tangible e intangible. En la primera, de
naturaleza técnica y/o industrializacion del servicio, predomina la preocupacion por
las herramientas utilizadas y por la medicion continua de los resultados, a fin de
identificar &reas de desempefio pobre donde actuar. En la segunda se incluye un grupo
de actividades centradas en la gestion de los recursos humanos y el cambio de la
cultura de empresa, mediante las cuales la direccion manifiesta su compromiso y lidera

el proceso de cambio hacia una actitud de calidad total.*!

La conjuncion del enfoque
japonés del control total de la calidad con las aproximaciones basadas en el cambio
cultural y las escuelas de la calidad de servicio, constituye el soporte de la Gltima
corriente de investigacion que se ha identificado. La orientacion global e integradora de
esta linea explica que se le califigue como gestion de la calidad total o gestion

estratégica de la calidad total®

, Y que estd vinculada con la denominada direccion
estratégica de los recursos humanos. Ambas tradiciones consideran que hay un vinculo
entre la satisfaccion del cliente y el volumen de ventas con la satisfaccion que obtiene
la persona que sirve al cliente. Las relaciones estan orientadas a efecto de establecerse

la denominada cadena servicio-beneficio.

1 Gasalla (1993); Burke (1997).

12 Plaza (2002)
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CAPITULO II:
MODERNIZACION DEL ESTADO Y
HERRAMIENTAS DE CALIDAD DE

GESTION DE LAS POLITICAS
PUBLICAS EN CHILE
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Modernizacion del estado y herramientas de

Calidad de gestién de las Politicas Publicas en Chile

En el capitulo anterior nos adentramos en todo lo que envuelve el sentido de
“calidad”, desde sus primeros precursores, sistemas de aseguramiento de la calidad y
el concepto de calidad de servicio. En este mismo sentido ahora quisiera referirme a
la importancia de los sistemas de gestion de la calidad que se estan implementando en
la administracién publica Chilena, cuyo ultimo fin es estar al servicio de los
ciudadanos para mejorar en forma constante la calidad de vida de las personas, el
desarrollo del pais y el uso racional de los recursos disponibles. Con lo anterior deseo
dar a entender la importancia del buen funcionamiento de las instituciones publicas y
mi preocupacion por este tema, precisamente y con este fin es que hace algunos afos
el gobierno puso en marcha variadas herramientas dirigidas a mejorar la eficiencia y
el control del aparato publico, a continuacion se detalla el funcionamiento de cada
una de ellas:
2. Sistema de Control de Gestion y Presupuesto por Resultados

El sistema de control de gestion hace énfasis en el desarrollo de informacion de
desempefio, en forma de mediciones y/o evaluaciones con el objeto de cambiar el
foco de atencion desde los insumos a los resultados de las acciones publicas. Esto
sigue el ejemplo de paises como Inglaterra, Nueva Zelanda, Australia y Canada

donde se han realizado reformas orientadas al desempefio.
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La gestion por resultados posee ciertos elementos basicos y estos son que va dirigida
a disponer de la necesaria informacién de desempefio, mecanismos y procesos que
permitan el uso de ésta herramienta para el analisis y toma de decisiones. Por otra
parte el Presupuesto por Resultados es definido como un presupuesto que presenta la
informacion sobre lo que las instituciones han hecho y esperan hacer con los recursos
entregados y esta informacion puede ser presentada como parte de la documentacion
del presupuesto publico. El Presupuesto por Resultados es una forma de
presupuestacion que vincula los recursos distribuidos e informacion de desempefio,
relacionandolos de manera directa o indirecta®.

La vinculacion indirecta significa que la informacion de desempefio es activamente
usada para informar las decisiones a lo largo del presupuesto en conjunto con otra
informacion (aunque no necesariamente la informacion de desempefio determinara
los recursos destinados finalmente). La vinculacion directa quiere decir que la
asignacion de recursos estd directa y explicitamente vinculada a unidades de

desempefio, utilizando formulas/contratos con indicadores especificos™.

3 Guzméan Marcela “Sistema de Control de Gestién y Presupuestos por Resultados La Experiencia
Chilena”, Divisidn de Control de gestidn, Dipres. Santiago, Septiembre 2005 Pagina 14.
“Ibid., Pagina 15.
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Figura 3: Presupuesto por Resultados®™

| Discusiony

- Aprobacion

Formulacion Ejecucion
Evaluacion .

Fuente: DIPRES.
Cabe sefialar que el sistema de Presupuestos por Resultados fija sus objetivos en todo

el sistema de presupuestos. Los objetivos que se pretende lograr son:

a) Disciplina Fiscal.

b) Eficiencia en la asignacion de recursos distribuyéndolos de acuerdo con las
prioridades de gobierno y la efectividad de los programas.

c) Eficiencia Operacional.

El sistema de Control de Gestion mencionado comprende los siguientes instrumentos:
1) Indicadores de Desempefio, 2) Evaluaciones de Programas e Institucional
(Comprehensiva del Gasto), 3) Formato Estandar de presentacion de Programas a
financiamiento en el Presupuesto (Fondo Concursable), 4) Programas de

Mejoramiento de la Gestion (PMG) y 5) Balance de Gestion Integral (BGI).

> Guzmén Marcela “Sistema de Control de Gestién y Presupuestos por Resultados La Experiencia
Chilena”, Divisidn de Control de gestidn, Dipres. Santiago, Octubre 2003 Pagina 9.
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Es preciso sefialar que para Marcela Guzman'® (Economista, Jefa de la Division de
Control de Gestion de la Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda) los
instrumentos mencionados ademas de estar todos ellos integrados al proceso
presupuestario generan una sinergia derivada de los elementos conceptuales de sus

disefios y de sus procedimientos. (Ver figura a continuacion)

Figura 4: Control de gestion integracion al ciclo presupuestario®’

PROCESO
PRESUPUESTARIO

|
|
|
I A A 1
|
|
/

PMG

| 4 INDICADORES EVALUACION
/
/. r- DE - Programas
: DESEMPENO - Institucional
«-——-—— S L - - 4

FONDO CONCURSABLE

Fuente: DIPRES

La incorporacion de indicadores y metas de desempefio en el proceso presupuestario

se inicio en el afio 1994, con el objeto de disponer de informacion de desempefio de

1 Guzméan Marcela, Op-cit P4gina 16. (2005)

" Guzméan Marcela “Sistema de Control de Gestién y Presupuestos por Resultados La Experiencia
Chilena”, Divisidn de Control de gestion, Dipres. Santiago, Septiembre 2005. Pégina 17.

18 |bid., Pagina 19.
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las instituciones y enriquecer el andlisis en la formulacion del presupuesto y su
discusion en el Congreso Nacional.

Si bien esta linea se discontinué entre los afios presupuestarios 1999-2000, hasta el
afio 1998 se vio incrementado el nimero de instituciones integradas a este trabajo. A
partir del proceso de Formulacion del Proyecto de Presupuestos 2001 los indicadores
de desempefio fueron reincorporados a dicho proceso, recuperando su objetivo
original.

2.1. Indicadores de desempefio

Los indicadores de desempefio son una herramienta que entrega informacion
cuantitativa respecto al logro o resultado en la entrega de los productos (bienes o
servicios) generados por la institucion, pudiendo cubrir aspectos cuantitativos o
cualitativos de este logro. Es una expresion que establece una relacion entre dos o
mas variables, la que comparada con periodos anteriores, productos similares o una

meta 0 compromiso, permite evaluar desemperio.

Los indicadores de desempefio incorporados en el presupuesto incluyen una meta o
compromiso, asi el resultado de los indicadores permite inferir una medida del logro
de las metas propuestas. Estas metas pueden estar directamente relacionadas con
alguno de los productos o subproductos (bienes o servicios) que ofrece la institucion,

0 tener un caracter mas amplio de su quehacer.

Los indicadores de desempefio deben cumplir algunos requisitos basicos, entre los

cuales destacan la pertinencia, una razonable independencia de factores externos, la
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comparabilidad, requerir de informacion a costos razonables, ser confiables, simples

y comprehensivos, y constituir informacion de carécter publica.

2.2. Evaluacién de Programas e Institucional®

Con el objeto de disponer de informacion que apoye la gestién, el andlisis y toma de
decisiones de asignacién de recursos publicos, complementariamente a los
indicadores de desempefio, a partir del afio 1997 se establecieron diferentes lineas de
evaluacion ex-post. Inicialmente se incorporé la evaluacion de programas publicos a
través de la linea denominada Evaluacion de Programas Gubernamentales (EPG), con
posterioridad se incorpord la Evaluacion de Impacto y mas tarde la evaluacion
institucional denominada Evaluacion Comprehensiva del Gasto. Estas tres lineas
conforman lo que se ha denominado programa o sistema de evaluacion.

Todas las lineas han tenido su origen en Protocolos suscritos con el Congreso
Nacional® con el objeto de mejorar la asignacion y uso de recursos publicos, los que
a partir del afio 2003 han sido apoyados a través de nuevas normas incorporadas al

sistema?*.

La evaluacion también busca mejorar la gestion a través del aprendizaje institucional
de los administradores o encargados de implementar las politicas y programas,

aprendizajes derivados del desarrollo de la evaluacion y analisis de los resultados,

9 |bid., Pagina 43.

2 suscritos con motivo de la Ley de Presupuestos de cada afio.

2 Ley N°19.896 del 3 de Septiembre de 2003 que introduce modificaciones al Decreto Ley N° 1.263
de Administracion Financiera del Estado y su reglamento.
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contribuyendo asi al objetivo de eficiencia operacional del sistema presupuestario.
Adicionalmente, la evaluacion permite contribuir a la transparencia y accountability o
rendicion de cuentas.

La evaluacion se distingue del monitoreo por ser un proceso analitico mas global e
integrado, el que principalmente revisa relaciones de causalidad. En el caso de Chile,
la evaluacién también se distingue de la auditoria, estando concentrada esta Gltima,
principalmente, en el cumplimiento legal de las acciones publicas.

La linea EPG se ha basado en la metodologia de marco logico utilizada por
organismos multilaterales de desarrollo, como el Banco Mundial y el BID. Dicha
metodologia se centra en identificar los objetivos de los programas y luego
determinar la consistencia de su disefio y resultados con esos objetivos. De este modo
permite que, sobre la base de los antecedentes e informacion existente, se concluyan
juicios evaluativos de los principales aspectos del desempefio de los programas en un
plazo y costos razonables.

Considerando que, en general, la metodologia de marco l6gico utilizada en la linea
EPG es aplicada haciendo uso de la informacion disponible por el programa y en un
periodo de tiempo relativamente corto, algunos juicios evaluativos sobre resultados
finales de los programas muchas veces son no conclusivos. Atendiendo a lo anterior,
en el afio 2001 se incorpord la linea de Evaluacion de Impacto de programas publicos
en la que se utilizan instrumentos y metodologias mas completas de recoleccion y
analisis de informacion.

Las evaluaciones de impacto se complementan con las evaluaciones en base al marco

l6gico desarrollandose de acuerdo a los mismos requisitos y principios. De igual
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modo, el marco institucional, actores involucrados y principales aspectos del disefio
operativo establecido para su integracién al proceso presupuestario siguen los mismos
lineamientos.

Por otro lado, la linea de Evaluacion Comprehensiva del Gasto iniciada el afio 2002
tiene por objeto evaluar el conjunto de objetivos, programas y procedimientos que
administra un servicio publico. Lo anterior implica evaluar la consistencia de sus
objetivos y de éstos con los productos institucionales, la racionalidad de la estructura
institucional y la distribucion de funciones entre las distintas unidades de trabajo, asi
como también la eficacia, eficiencia y economia en el uso de los recursos
institucionales.

El disefio de las tres lineas de evaluacién se basa en los siguientes requisitos o
principios que deben cumplir las evaluaciones: ser independientes, confiables,

publicas, pertinentes, oportunas, y eficientes.

2.3. Presentacion de Programas a Financiamiento. Formato Estandar / Recursos

para Innovacion y Expansion®

Con el objeto de disponer de mejor informacion en el proceso presupuestario y
mejorar la asignacion de recursos publicos a nuevos programas, reformulaciones o
ampliaciones sustantivas de ellos, enfatizando asi una mejor administracion del
caracter inercial del presupuesto, en la preparacién del presupuesto 2001 se incorporé

un procedimiento denominado Fondo Central de Recursos para Prioridades

22 Guzman Marcela, Op-cit Pagina 73. (2005)
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Gubernamentales (Fondo Concursable). Este fue utilizado en la elaboracion de los
presupuestos 2001 al 2003.

La elaboracion del presupuesto 2004 no utiliz6 el Fondo Concursable, mientras en el
afio 2005 y 2006 se utilizaron sus elementos centrales. A continuacion presentaremos
las caracteristicas centrales de este instrumento.

La primera es que los Ministerios inician su proceso de elaboracion de propuestas de
presupuestos con informacion de un marco presupuestario vinculado a sus gastos de
caracter inercial (determinados por leyes, compromisos de mediano y largo plazo,
etc.), pudiendo presentar a financiamiento todos aquellos programas nuevos
(innovacion), reformulaciones o ampliaciones sustantivas de programas existentes, no
incorporados en este marco.

La segunda caracteristica se refiere al requisito de que las iniciativas o programas que
postulan a financiamiento deben presentarse en un formato estandar, el que incluye
un conjunto de antecedentes relevantes, basicos, para analizar la necesidad y
pertinencia de éstas. Los conceptos incorporados en este formulario corresponden, en
su mayoria, a aquellos utilizados en la metodologia de marco légico que utiliza la
Evaluacion de Programas Gubernamentales (EPG), y son la base para el analisis y

seleccidn de iniciativas para financiamiento.

2.4. Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG)

Los PMG son objetivos de gestion comunes para todo el sector publico enmarcados

en etapas también comunes. A esto se le llama Programa Marco el cual detalla
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diferentes sistemas a desarrollar por parte de las instituciones. La ley 19.553
establece que el cumplimiento de los objetivos de gestién comprometidos en un PMG
anual, daré derecho a los funcionarios del servicio respectivo, en el afio siguiente, a
un incremento de sus remuneraciones. Este incremento sera de un 5% siempre que la
institucion en la que se desempefie haya alcanzado un grado de cumplimiento igual o
superior al 90% de los objetivos anuales comprometidos, y de un 2.5% si dicho
cumplimiento fuere igual o superior a 75% e inferior a 90%.

Mas adelante profundizaremos mas en el desarrollo de ésta herramienta razon de esta

investigacion.

2.5. Balance de Gestion Integral (BGI1)*

Desde el afio 1997 la Ley de Presupuestos ha establecido que los servicios publicos
regidos por el Titulo 11 de la Ley 18.575 (Gobierno Central), tienen la obligacion de
proporcionar informacion acerca de sus objetivos, metas de gestidn y resultados. Con
éste fin el decreto del Ministerio de Hacienda N° 47 (1999) y sus modificaciones cred
los Balances de Gestion Integral (BGI), a través de los cuales se informa de dichos

resultados como cuenta publica al Congreso Nacional.

El BGI de cada servicio es un reporte de gestion de acuerdo a un formato estandar.
Los aspectos centrales contenidos en el formato son los siguientes:
a) Carta del director o jefe de servicio. Consiste en una breve presentacion del

desempefio institucional del afio anterior por parte de la autoridad méxima de la
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institucion, sefialando las circunstancias o factores internos y externos que afectaron
ese desemperio, y los desafios para el afio en curso.

b) Identificacion de la institucion. Comprende toda aquella informacién relevante que
permita identificar a la institucion por parte de la opinién publica, analistas, otros
servicios publicos y el Congreso Nacional. Incluye: (i) leyes y normativas que rigen a
la institucién, (ii) organigrama, (iii) definiciones estratégicas, (iv) distribucion
geogréfica de oficinas, (v) recursos humanos y, (vi) recursos financieros.

c) Resultados de la gestion. Corresponde a la presentacion de los resultados en la
gestion de la institucion en el afio anterior, e incluye: (i) cuenta publica de los
resultados (ii) cumplimiento de compromisos institucionales especificos (iii) avances
en procesos de gestion (iv) proyectos de ley (v) proyectos de inversion, (vi)
transferencias.

d) Desafios afio en curso. Corresponde a las principales tareas que la institucion debe
realizar en el afio siguiente al afio del balance, consistente con los recursos

disponibles en su presupuesto para el mismo afio.

Los conceptos basicos incorporados en el formato corresponden, principalmente, a
aquellos utilizados en la normativa y procedimientos de administracion financiera-
contable e instrumentos del Sistema de Control de Gestion, incluyendo las
definiciones estratégicas que éste utiliza. Lo anterior es particularmente importante,

puesto que al ser los BGI reportes anuales y globales de la gestién es crucial que la

% Ibid., Pagina 113.
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presentacion y analisis utilice los mismos elementos conceptuales de los

procedimientos e instrumentos de gestion financiera y de desempefio en aplicacion.



CAPITULO III:
CONDICIONES LABORALES EN

CHILE
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Condiciones laborales en Chile

En los Capitulos | y 1l abordé todo lo referido a la calidad y los sistemas utilizados
en el mundo y en Chile. En este capitulo me voy a referir a las actuales condiciones
laborales en que se desenvuelven los trabajadores Chilenos para asi en el Capitulo
IV realizar el estudio correspondiente entre la calidad esperada en la prestacion que
realizan los servicios publicos y las condiciones en que los funcionarios desempefian

sus labores.

3. Condiciones actuales del trabajo y la calidad del empleo

Una de las principales preocupaciones en el mundo de hoy es la situacion del empleo
no solo como equilibrio econémico sino tambien como parte del bienestar social, el
cual descansa en la capacidad que tienen las economias para generar puestos de
trabajo de buena calidad. De esta manera, el contexto actual del trabajo se manifiesta
a través de multiples variables como lo social, politico, ideoldgico y econémico. Bajo
esta légica, toma relevancia como una variable imperante el aspecto econdémico
debido a la creciente e implacable globalizacion de los mercados mundiales.

En los ultimos cuarenta afios, desde la instalacion del Modelo de Libre Comercio o
también Ilamado Sistema Capitalista de Libre Mercado, se han puesto a prueba las
capacidades de las economias para generar puestos de trabajo de calidad, ademas de

focalizar el desarrollo y crecimiento de los paises en el aspecto econémico. Este
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panorama internacional insta a las economias nacionales a elaborar estrategias
tendientes a considerar cobmo establecer nuevas formas de relaciones con sus pares de
los bloques econémicos, debido al “acceso a mercados internacionales, que
reciprocamente abren la apertura de los mercados locales como amenaza competitiva
(...) el desafio para ellos es consiguientemente competitivo” (Arata; 2001:6).

Este fendmeno estd “relacionado con la internacionalizacion del proceso de
reproduccion del capital, de desarrollo de las fuerzas productivas y de division del
trabajo liderada por compafiias y bancos transnacionales” (Yanez; 1996: 15).

Bajo esta premisa, la integracion econdmica en el caso de Chile, se define bajo las
areas de libre comercio a través de cuatro instancias de integracion regional que
vinculan al pais con otros paises. De acuerdo a Yanez (1996), estos son el Foro de
Cooperacion Economica del Asia Pacifico (APEC), el Mercado Comun del Sur
(Mercosur), la Unién Europea (UE) y los Tratados de Libre Comercio con los
Estados Unidos y Corea del Sur

Es asi como se establecen reducciones en las barreras arancelarias del comercio entre
los paises tratantes.

Como es de prever, estos nuevos espacios aportan oportunidades a la economia
nacional asi como también genera efectos que complejizan los procesos econémicos,
politicos y sociales. Uno de estos dice relacion con el &mbito del trabajo y su relacién
con la calidad de empleo.

Para efectos de la investigacion se entendera calidad de empleo considerando algunos
elementos extraidos de la vision que poseen el trabajador y el empleador segun

Infante (2000). Es asi como la calidad de empleo alude a un concepto que responde a
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atributos que pueden ser positivos y/o negativos en relacion con el empleo ya sea para
el trabajador y/o para el empleador. Estos atributos se dividen en dos dimensiones:

* Atributos relacionados a los procesos organizacionales.

* Atributos relacionados con factores externos a la organizacion, tales como: sistema
normativo, econémico, tecnolégico, otros.

Para las empresas, la calidad del empleo estd vinculada a la “necesidad de ser
competitiva lo que exige niveles de productividad altos y un crecimiento semejante e
inclusive mas alto al de las empresas competidoras. Una de las estrategias para el
aumento de la competitividad a corto plazo es reduciendo el costo laboral por unidad
de produccién ya sea por disminucion del nivel de empleo y/o la disminucion del
costo laboral (flexibilizacion de las relaciones laborales) lo cual se maneja
estableciendo cadenas de subcontratacion creando nuevas articulaciones entre
grandes, medianas y pequefias empresas” (Infante; 2001: 13).

Para los trabajadores, la calidad de empleo depende “del contrato de trabajo, que
garantice la estabilidad del empleo y su remuneracion y el proveer de beneficios en
materia de seguridad social y condiciones de trabajo aceptable (...) de la regulacion
de las horas de trabajo, la minimizacion del factor de riesgo, condiciones de trabajo
aceptables, caracteristicas técnicas del mismo, la autonomia de decision del
trabajador dentro de la empresa el contenido de la supervision del puesto y la
posicion del mismo dentro de la organizacion de la produccion”(Infante, 2000: 12).
Es asi como, el acceso al empleo y, sobre todo, al empleo de calidad se ve
cuestionado en la medida que “la demanda es escasa y la exclusién por nuevas

tecnologias, competitividad recapacitacion es cada vez mas alta. Esto produce un
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problema de calidad de empleo, es decir, de adecuacion de las capacidades e
intereses, de seguridad y de ingresos para los trabajadores” (Infante; 2000:14).

Esto ha provocado un aumento de la precariedad del empleo. Asi existe una relacion
compleja entre competitividad y calidad de empleo, dado que el aumento de la
competitividad seria directamente proporcional a la pérdida o precariedad de los
puestos de empleo debido a la adaptacion al mercado que las empresas deben lograr
para ser econémicamente productivas.

Con relacion a esto ultimo, es necesario aclarar la distincion entre calidad de los
puestos de trabajo y calidad del empleo. La calidad de los puestos de trabajo esta
relacionada con la tecnologia y la organizacién de la produccion, por otro lado, la
calidad de empleo esta referido a la insercion laboral, remuneraciones, capacitacion y
motivacion de los trabajadores.

La calidad del empleo mejorara si este va acompafiado de mejoras en: insercion
ocupacional y en nivel de calificacion de los empleados; asi se podra garantizar en
alguna medida la posibilidad que los trabajadores gocen de un buen empleo, en
consecuencia, de una adecuada calidad de empleo y, por ello de una mejor calidad de
vida.

Es asi como existen diversas medidas a implementar para contribuir en la calidad del
empleo.

Desde el escenario nacional se identifican los atributos que inciden en esto, que
atributos estéan relacionados con los factores externos a la organizacion como sistema

normativo, econémico y tecnolégico
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Para abordar los atributos normativos es necesario identificar la estructura que
establece el gobierno chileno en materia del trabajo y prevision social. Es asi como en
el ambito nacional, nuestro pais cuenta con el Ministerio de Trabajo y Prevision
Social el cual descentraliza sus funciones por medio de las Secretarias Ministeriales
Regionales de Trabajo y Prevision Social las cuales operacional izan estas funciones
por medio de cuatro servicios: el Instituto de Normalizacion Previsional (INP), el
Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE), la Direccion de Crédito
Prendario (DICREP), y la Direccion Regional del Trabajo, siendo esta tltima la que
se encargara “de la fiscalizacion de la aplicacion de la legislacion laboral y la
divulgacién de los principios técnicos de la misma”(D.F.L N°2, 1967).

En relacion con los atributos normativos, las organizaciones deben articularlos de
acuerdo a lo estipulado en la legislacién laboral, especificamente en el Cddigo del
Trabajo considerando la reforma laboral de la ley n°® 19.759, la que en términos
generales regula contrato y jornada de trabajo, remuneraciones, seguro social contra
riesgos de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales, organizaciones
sindicales y negociacion colectiva. La Direccion del Trabajo gesta sus funciones a
través de Inspecciones provinciales, departamentales y comunales para dar una fiel
aplicacion de las leyes que garantizan los derechos sociales de los trabajadores, y a la
vez realizar las demés funciones tendientes a asesorar al Gobierno en el desarrollo de
la politica social actual.

El atributo econémico se visualiza bajo el contexto de la denominada globalizacién

de la economia mundial cuyas principales consecuencias son:



67

» Aumento de la debilidad de la demanda laboral.

* Disminucién en la afiliacion de la seguridad social.

* Precariedad laboral.

* Desregulacion del mercado del trabajo.

* Incertidumbre laboral.

Sumado a lo anterior Yafez (1996) indica ciertas transformaciones competitivas de la

economia mundial que manifiestan sus efectos sobre el empleo, principalmente en los

siguientes aspectos:

* La reestructuracion competitiva de la economia nacional conduce al aumento de la
productividad y/o intensificacion del trabajo, lo cual disminuye el potencial
crecimiento econémico para generar empleos.

» Las transformaciones competitivas suponen que hay una mayor movilidad del
mercado laboral, lo que se traduce en la practica como una creciente inestabilidad
del empleo, es decir, el riego de perder el puesto de trabajo aumenta.

* La flexibilizacion en los sistemas de contrato se expresa en el surgimiento de méas
empleos atipicos, como las subcontrataciones, los contratos a plazo fijo, por obra
0 por servicio, temporales o eventuales, a tiempo parcial y de horarios flexibles,
lo cual se vincula a bajos salarios.

* En el &mbito de las remuneraciones se producen reestructuraciones de los sistemas
salariales, implementando modalidades de salarios variables los cuales estan
ajustados a los resultados de la productividad y la situacion econémica de la

empresa.
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* En cuanto a la jornada laboral se recurre a la flexibilizacién de la misma con el
objeto de ajustar la produccion a los cambios de la demanda, es decir, se
redistribuye la jornada mensual, disminuyendo los dias de la jornada semanal y
aumentando las horas de jornada diaria. Esto produce un desgaste excesivo en la

fuerza laboral afectando la vida familiar y social de los trabajadores.

El tercer atributo que incide en la calidad de empleo es la implementacion de
tecnologias en las organizaciones. Este concepto es entendido como un “conjunto
de conocimientos técnicos y cientificos aplicados a la industria” (Diccionario

Enciclopédico Océano; 1995:1563).

De acuerdo a esto se debe hacer la distincion entre tecnologias duras y tecnologia
intelectual.

La primera “se refiere al manejo de maquinarias y sistemas computacionales” (Arata;
2001: 7). La segunda, “a la adquisicion de tecnologia intelectual” (Arata; 2001:7).

La implementacion de tecnologia origina las siguientes consecuencias:

* Reduccion de empleo por unidad de producto (menos mano de obra).

* Polarizacion de estructuras de calificaciones.

 Multifuncionalidad o polifuncionalidad del trabajo.

» Aumento del control sobre el trabajo.

» Aumento de la cantidad de turnos para cumplir en proceso productivo.

En este aspecto nace una discusion necesaria acerca de la incorporacion de
tecnologias en las organizaciones independientemente de su rubro. Esto se debe a que

la decision técnica debe ir acompariada por politicas que regulen sus consecuencias.
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La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) propone estrategias de reconversion

laboral las que deben apuntar a:

 Implementacion de politicas de capacitacion.

* Acceso a la informacion o balance econdémico de la empresa.

» Poder negociar previamente con los empresarios la implementacion de las
tecnologias.

« Garantia de compensacion u ocupacién por algun probable traslado.

» Adecuada readaptacion para quienes son transferidos de funciones.

* Reduccion de horas de trabajo porque la productividad se ve afectada.

» Mantener adecuadas condiciones de trabajo, seguridad, salud e higiene.

3.1. Concepto de “Trabajo Decente”

La primera vez se introduce la nocion de “trabajo decente” es en el afio 1999,
cuando la OIT realiza un conjunto de acciones para otorgarle sustancia al concepto.
En la actualidad este organismo orienta sus objetivos estratégicos para que se
adecuen las condiciones laborales dignas en el contexto de la globalizacion y el

desarrollo de la sociedad.

La OIT en 1999, define el “Trabajo Decente como:

“El trabajo productivo en condiciones de libertad, equidad, seguridad y dignidad, en el

cual los derechos son protegidos y que cuenta con remuneracion adecuada y proteccién
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social”®*. En esta se sefiala que éste debe orientarse hacia los cuatro objetivos
estratégicos de la OIT que son: a) la promocion de los derechos laborales; b) la
promocion del empleo; ¢) la proteccion social contra las situaciones de vulnerabilidad, y
d) el fomento del dialogo social

En este sentido podria afirmar que al referirse a “trabajo decente “estamos hablando
de un:

a) Trabajo productivo

b) Con proteccion de derechos.

c) Con ingresos adecuados.

d) Con proteccidn social.

e) Con presencia del tripartismo y del dialogo social.?®.

En el mismo afio también podemos encontrar una segunda nocion de “trabajo decente”
que se define “como un empleo de calidad que respete los derechos de los trabajadores
y a cuyo respecto se desarrollen formas de proteccién social”.?’ En relacion a la
primera definicion se sustituye la idea de trabajo productivo por la de empleo de
calidad; no aparece la referencia a los ingresos adecuados, que puede considerarse
subsumida en la de calidad del empleo. Tampoco figura la referencia al tripartismo y el
didlogo social, aunque ésta también podria considerarse incluida en el respeto a los

derechos de los trabajadores.

4 (OIT, 1999a).

% (OIT, 19994, pags. 4-5).
%6 (OIT, 19994, pags. 15-16).
27 (OIT, 1999a)



71

En documentos posteriores se incluye la formacion profesional, tema que en la sociedad
contemporanea deviene en un componente fundamental del “trabajo decente”, toda
vez que se relaciona de manera directa con la no-discriminacion, la igualdad de
oportunidades, la empleabilidad y otras exigencias del contexto socioeconémico,
para no caer en situaciones de exclusion de los mercados de trabajo.

Los elementos de esta segunda nocion se refieren a:
a) Empleos de calidad (en reemplazo de trabajo
productivo).
b) Con respeto a los derechos de los trabajadores.
¢) Incluye formas de proteccion social ligadas al empleo.
Un afio después la OIT relaciona intimamente a la libertad sindical con el “trabajo
decente”, considerando a aquella como condicion y caracter esencial de éste. Este
documento comienza destacando “el cometido crucial de la libertad sindical y de la

1228 (

negociacion colectiva” para alcanzar el objetivo de un “trabajo decente” (OIT, 2000).

- Relacion entre libertad sindical y “trabajo decente”

También en otros documentos del mismo Organismo ensayan nuevas definiciones
analogas a las antes referidas, que ratifican algunos elementos, subrayan y afiaden
otros. Asi, por ejemplo, se dice que “por trabajo decente se entiende el trabajo que se

229

realiza en condiciones de libertad, equidad, seguridad y dignidad humana”,

apareciendo nuevos conceptos relevantes, como el de seguridad que cobra cuerpo

8 (OIT, 1999a)
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en la formulacion del “trabajo decente” y los de equidad y de dignidad humana,
intimamente relacionados con el ya referido contenido ético de la idea.

Los Contenidos Eticos que se agregan son fundamentalmente:

a) Libertad.

b) Equidad.

c) Seguridad.

d) Dignidad humana.

Otra definicion formulada por la OIT es la que presenta al “trabajo decente” como
“el trabajo productivo en el cual los derechos son respetados, con seguridad y
proteccion y con la posibilidad de participacion en las decisiones que afectan a los
trabajadores”. *°En este caso destaca la reiteracién de la idea de seguridad en el
trabajo y la ratificacidn de la necesidad de participacion.

A manera de sintesis, “se podria indicar que la idea matriz de “trabajo decente” es
una propuesta integradora de diferentes aspectos que hacen a la “calidad y cantidad
de los empleos”, pero también, y de manera fundamental, a las “relaciones sociales y
en Gltima instancia al tipo de sociedad y de desarrollo al que se aspira”. Como
concepto requiere de un desarrollo teérico y de un sustento cientifico que lo pueda
transformar en un paradigma explicativo de la realidad laboral, tomando como eje al

empleo™!

% (Somavia, 1999),
%0 (Somavia, 2000).
31 (Espinosa 2003)
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3.1.1. Globalizacion y trabajo decente:

Conviene agregar que en el afio 2002, la OIT promovid la formacion de una comision
mundial sobre la dimension social de la globalizacién, un organismo independiente
creado para dar respuesta a las necesidades de las personas, que resultan de los
cambios sin precedentes que la globalizacion provoca en sus vidas, sus familias y en
la sociedad donde viven.

La comision estudié las distintas facetas de la globalizacion, las diversas maneras en
que la opinién publica percibe el proceso y sus repercusiones en el progreso
econdémico y social, como resultado de su reflexiones y recomendaciones publico un
informe ““Por una globalizacién justa: crear oportunidades para todos™.

En el informe sobre las consecuencias sociales y laborales, se reconoce el aporte de
muchos beneficios del proceso de globalizacion (mayor eficacia en la produccion y
mejoras en la calidad de los productos, ampliacion de las oportunidades de empleo en
los paises en desarrollo, especialmente para las mujeres, y la transferencia de
tecnologia y calificaciones, entre otras). También se formulan diversas criticas y
preocupaciones, como la distribucion desigual de los beneficios, entre los paises de
origen y de destino de las inversiones extranjeras, entre las empresas multinacionales
y los proveedores y subcontratistas locales y entre éstos y los trabajadores, muchos de
los cuales son mujeres. Incluso en algunas zonas francas industriales, existen pruebas

que ponen de manifi esto la inobservancia de las normas fundamentales del trabajo,

especialmente del derecho a la libertad sindical y a la negociacion colectiva, las

%2 (0OIT, 2004 b).
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licencias de maternidad y el proveer guarderias, y el respeto a una jornada de trabajo
adecuada.

Asimismo, hay una preocupacion general por las repercusiones de los nuevos
sistemas de produccion global en el empleo, tanto en los paises que estan perdiendo
segmentos de produccion, como en aquellos en los que los nuevos empleos creados
por la externalizacion tienden a ser precarios.

A continuacion se presenta una evaluacion del estado de situacion de los diversos
componentes asociados al concepto de“trabajo decente” en Chile, lo que permitira
medir cuén lejos o cerca esta nuestro pais del modelo normativo implicito que hay
detras de este concepto.

Se debe recordar que la OIT juega un papel de orientador de politicas y su principal
vehiculo es la persuasion para que los Estados ratifiquen los convenios de manera
voluntaria y, aun en la situacion de haber ratificado estos convenios, la sancién en caso
de incumplimiento es débil. Muchos convenios de la OIT, la mayoria de ellos ratificados
por Chile, apuntan a los fundamentos del “trabajo decente”, sin embargo no los agotan,
puesto que para que un esquema de “trabajo decente” funcione de manera integral en un
pais, estos diferentes componentes deben actuar interrelacionados entre si. Por otra
parte, llegar a una situacion Optima requeriria alcanzar estandares de calidad del
desempefio no sélo de los mercados de trabajo, sino, en un sentido general, de la

democracia y del corpus ético de los derechos humanos.



3.2. Lasituacion del Empleo en Chile desde el retorno a la democracia

3.2.1. Cantidad de empleos:

Periodo 1990-2000.
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En cuanto al tema de la cantidad de empleos generados se puede afirmar que la

deécada de los afios noventa arroja un saldo positivo. En 1990 los ocupados en Chile

eran en términos absolutos 4525530 personas y, en el afio 2000, alcanzaban a

5381460, con un saldo positivo de 855930 nuevos empleos. De éstos, practicamente

la mitad correspondieron a mujeres, 423330. Estas pasaron de 1357640 ocupadas en

1990 a 1780970 el afio 2000 (véase el cuadro 7).

Cuadro 7: Ocupados, desocupados, fuerza de trabajo total y tasas de desocupacion

Ocupado Desocupados Fuerza Tasas de desocupacion (%)
S de trabajo

Afio Tota Hombres  Mujeres Total  Hombres  Mujeres Total Total Hombres  Mujeres
1990 452553 316788 1357.64 363.05  224.84 13821 | 488858 74 6.6 9.2
1991 463067 325862 137204 36322  210.69 14253 | 4983.89 7.1 6.1 9.4
1992 487743 337766  1499.77 32237 17590 146.46 | 5199.80 6.2 5.0 8.9
1993 5109.29 3509.65 1599.63 34969 19534 154.34 | 5458.98 6.4 53 8.8
1994 512276 351151 161124 43107 24535 185.71 | 5553.83 78 6.5 103
1995 517441 355189  1622.51 363.82  206.07 157.75 | 5538.23 6.6 5.5 8.9
1996 5298.68 3609.01 1689.67 30190  180.93 121.05 | 5600.58 5.4 4.8 6.7
1997 5380.19 363170 174850 30363  180.84 122.79 | 5683.82 53 4.7 6.6
1998 543235 362479  1807.56 419.16  271.06 148.00 | 585151 7.2 7.0 7.6
1999 540448 360363 1800.85 529.08 32291 206.17 | 593356 8.9 8.2 103
2000 538146 360049  1780.97 489.42 31252 179.00 | 5870.88 8.3 8.0 9.0

Fuente: INE, Encuesta de Empleo. Octubre a diciembre de cada afio.
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3.2.2. Calidad del empleo: Estabilidad y proteccion.

La concepcion de “trabajo decente” asocia la calidad del empleo a dos factores
fundamentales: la seguridad en el empleo, es decir, la estabilidad y la proteccion
social que deviene del trabajo, la cotizacion para salud y prevision. Si atendemos a
estos factores la situacion en Chile obliga a mirar los logros cuantitativos con

moderacion.

- Contrato de trabajo y empleos atipicos.

La Encuesta CASEN muestra que a lo largo de la década la cantidad de ocupados que
no ha firmado contrato de trabajo, es decir, las personas que estan en la informalidad
contractual viene en aumento y alcanza el afio 2000 al 23.2% de los asalariados. La
inexistencia de contrato deja a estas personas fuera de la normativa de cotizaciones de
salud y prevision, por tanto, en la desproteccion. Haciendo una proyeccién al conjunto
de los asalariados, éstos alcanzan el afio 2000 a mas de

800 000 trabajadores.

Cuadro 8: Porcentaje de asalariados sin contrato de trabajo

Afo Porcentaje de asalariados sin Proyeccién al conjunto de la fuerza
contrato de trabajo de trabajo asalariada ( nimeros absolutos)
1990 18.0 551 358
1994 19.7 674 272
1996 23.9 887 428
1998 24.7 928 475
2000 23.2 866 740

cFéJdeanéﬁb Encuesta CASEN (varios afios). INE, Asalariados, octubre a diciembre de
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Uno de los temas que adquiere importancia en cuanto a la calidad del empleo que se
genera se refiere a la emergencia de los llamados contratos atipicos, es decir, aquellos
diferentes del contrato indefinido. El codigo del trabajo fue pensado para un trabajador
tipico (contratos indefinidos, a tiempo completo, con un sélo empleador y una relativa
estabilidad en el tiempo). En la medida que se vaya generalizando la emergencia de
trabajadores atipicos lo razonable seria pensar en adecuaciones a la legislacion que
impidan una situacion de precarizacién o baja en los estandares de calidad del empleo.
Tanto la temporalidad (contratos a plazo fijo y por obra o faena) como las formas
nuevas que emergen como, por ejemplo, el trabajo suministrado por terceros, sumado a
figuras antiguas pero que estan adquiriendo relevancia y sufriendo cambios como
el trabajo a domicilio o a honorarios y otros, muestran que la flexibilizacién
numeérica es un fendmeno que necesita un seguimiento, ya que incide a lo menos
en las siguientes problematicas del mundo del trabajo:

- Los periodos de intermitencia entre la situacion de empleo/desempleo.

- La diferenciacion de condiciones de trabajo entre los trabajadores estables y
propios y los trabajadores temporales y/o externos.

- La seguridad social. Los trabajadores atipicos tienen una situacién desmedrada
respecto de la cobertura en salud y, dada la intermitencia y/o los bajos salarios, no
pueden juntar los recursos necesarios en el sistema de capitalizacion individual que
implica el actual sistema de pensiones.

El contrato de trabajo puede ser de plazo fijo, duracion indefinida o transitorio. En

cualquiera de estos casos deberd constar por escrito dentro de un plazo entre 5 y 15
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I* mostraron

dias de incorporado el trabajador. Los resultados de la encuesta labora
que los contratos indefinidos representan el 82.8% del total de contratos, en tanto
que los “empleos atipicos” (contratos a plazo fijo, por obra, por faena o0 a honorarios)
alcanzan a un 17.4%. La proporcién de contratos indefinidos es mayor en la pequefia
empresa (88% versus 81% en la gran empresa). Las ramas de actividad de la agricultura 'y
la construccion presentan un alto porcentaje de formas atipicas (no indefinidas) de
contratacion (35% y 62%, respectivamente).

El porcentaje de empleos atipicos proyectado al universo de la fuerza de trabajo
asalariada equivale a cerca de 650 000 personas. Esta cifra esta referida al “personal
propio” de las empresas, contratado directamente sin considerar a los contratistas. Si se
suman los “asalariados atipicos” tanto propios como suministrados por terceros se
alcanza la suma de 882 664 trabajadores (23.5% de los asalariados) que se encuentran
en una posicion vulnerable en términos del respeto a sus derechos laborales.

Si se toman en cuenta solo estas dos cifras: 23.2% de trabajadores sin contrato
escriturado y 23.5% de trabajadores atipicos, se puede concluir que casi la mitad de

los trabajadores se mueven en un marco de inseguridad y de baja proteccion con

relacion al empleo

3.2.3. Ingresos adecuados

Evolucion de las remuneraciones en la década de los noventa

El crecimiento real de las remuneraciones tuvo un comportamiento positivo durante la

%3 ENCLA (Encuesta laboral de la Direccién del trabajo afio 99)
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década de los noventa (6.3%), promedio anual entre 1990 y 2000. El mayor dinamismo
se dio entre 1990 y 1995 mostrando un promedio de 4.3, para decaer al 2.6% entre 1996
y 2000. Las remuneraciones crecieron a un ritmo mucho menor que el PIB, pero
bastante mas que la ocupacion en el mismo periodo (ver el cuadro 09).

Cuadro 9: Producto interno bruto, remuneraciones realesy ocupacion (en porcentajes,

crecimiento del promedio anual en cada periodo)

1990-1995 1996-2000 1990-2000
PIB 7.8 45 6.3
Remuneraciones 43 2.6 35
Ocupacion 2.7 0.8 1.8

Fuente: Ministerio de Economia.

3.2.4. Sindicalizacion y negociacion colectiva.

La tasa de sindicalizacion que tuvo un repunte recién recuperada la democracia, afios
1991-1992, luego tuvo un fuerte descenso, con similar tendencia entre los
trabajadores que negocian colectivamente. La tasa de sindicalizacion llegé el afio
2000 a 15.9% vy la negociacion colectiva a 9.2%. Ambas cifras, en niveles

prerrecuperacion de la democracia en 1990.



Cuadro 10: Evolucién de la afiliacién sindical, 1990-2000.
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Afio NUmero de Poblacion afiliadaa  Fuerza de trabajo  Tasa de sindicalizacion

sindicatos sindicatos asalariada (poblacion/fuerza de

trabajo asalariada)
1986 5391 386 987 2717500 14.2
1987 5883 422 302 2798 500 15.1
1988 6 446 446 194 2944 900 15.2
1989 7118 507 616 3019 600 16.8
1990 8 861 606 812 3063 100 19.8
1991 9 858 701 355 3134 600 22.4
1992 10 756 724 065 3295 400 22.0
1993 11 389 684 361 3472 500 19.7
1994 12 109 661 966 3422 700 19.3
1995 12 715 637 570 3482610 18.3
1996 13 258 655 597 3713080 17.7
1997 13795 617 761 3787 650 16.3
1998 14 276 611 535 3758 600 16.3
1999 14 652 579 996 3740 110 15.7
2000 14724 595 495 3735950 15.9

Fuente: Direccion del Trabajo. Departamento de Relaciones Laborales.

Cuadro 11: Evolucidn de la negociacion colectiva, 1990-2000.

Afo Instrumentos Colectivos Poblacion cubierta % respecto de
Contratos y Convenios poblacion asalariac
1990 2418 407 307 13.4
1991 2913 443 971 14.3
1992 2788 484 365 15.1
1993 3040 482 788 14.3
1994 2752 492 861 14.3
1995 2839 450 861 13.1
1996 2562 436 177 12.1
1997 2701 414 930 11.1
1998 2100 399 559 10.6
1999 2321 368 064 9.8
2000 2051 344 626 9.2

Fuente: Direccion del Trabajo. Departamento de Relaciones Laborales.
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Las razones del debilitamiento sindical y de la baja incidencia de la negociacién
colectiva son maltiples y variadas. Existen razones de tipo econémico estructural,
por ejemplo, las transformaciones en el empleo (méas empleos temporales y otros
atipicos) la reestructuracion productiva (mas servicios y menos industrias); la
division de las empresas, en otras formas legales que realizan parte del negocio
(filializacion de empresas, con la consiguiente disminucion del tamafio del
establecimiento).

También existen razones vinculadas a un escenario politico, que ha privilegiado la
gobernabilidad sin dejar espacio a reivindicaciones econdmicas sociales y a que
la dinamica sindical no ha logrado superar el clima antisindical del empresariado
y sus propias debilidades internas frente a los desafios econémicos, politicos y
sociales de la realidad contemporanea. Los trabajadores tienen temor a las
consecuencias en el empleo, respecto de su eventual participacion en la
organizacion y en la negociacion colectiva, asi como también un nivel de
escepticismo y desafeccion a la actividad sindical. A los trabajadores chilenos les
cuesta concebirse como sujetos de derecho y hacerlos valer colectivamente ante
la parte empresarial. Ante esta atomizacion el camino mas facil es sustraerse de la

actividad sindical (Espinosa y Morris, 2002).
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3.3. Periodo 2004-2007.

3.3.1. Cantidad del empleo.

El periodo transcurrido entre la dltima encuesta ENCLA* y la actual que
corresponde al afio 2006, se caracterizé por que se hicieron manifiestos los signos
de la recuperacion econdmica que experimentd la Economia chilena, la que ya
a fines del afio 2005 mostraba la superacion de los efectos de la desaceleracion

sufrida por la economia mundial a fines de la década de los noventa.

Especificamente, este periodo se caracteriz6 por condiciones muy favorables para
nuestra economia, tanto en términos de las condiciones financieras externas que
impactaron favorablemente en ella, como asimismo el elevado precio del cobre
que ha permitido no s6lo compensar el aumento del precio del petréleo en los
mercados internacionales, sino también generar un superavit que ha significado
contar con valiosos recursos para poder implementar algunos de los objetivos
estratégicos del actual gobierno, como es el plan de proteccion social que se ha

propuesto en materia de politica social.

Las encuestas mas actualizadas indican que la ocupacion registrd una variacion
positiva de 4,7% en Agosto del 2007, respecto de igual mes del afio pasado, lo que
significa la creacion de 63.858 nuevos puestos de trabajo por parte de 29.199

empresas, afiliadas a la Asociacion Chilena de Seguridad (AChS).

En agosto de 2007 el numero de afiliados alcanz6 a un millon 758.847

trabajadores pertenecientes a 36.166 empresas.

* ENCLA (Encuesta laboral de la direccién del trabajo)
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El informe de comportamiento del empleo y las remuneraciones se basa en una

muestra de 29.199 empresas que cotizaron en el noveno mes del afio 2007 y de
2006, con un total de 1.413.776 trabajadores que corresponden al 80,38% del total

de trabajadores afiliados a la AChS en agosto de 2007.

En la muestra, todos los sectores econdmicos aumentan sus contrataciones, con la
excepcion del sector de la construccion y de silvicultura, que disminuyen en un
1,3% y 0,6%, respectivamente. Los mayores aumentos se dan en los siguientes
sectores, mineria (13,2%) y pesca (9,5%).Segun la muestra, todas las regiones
aumentan la masa contratada. La Il y V regiones presentan los mayores aumentos,
explicado principalmente por servicios y comercio para la Il y servicios,
construccion para la V. La Region Metropolitana muestra un aumento en el
empleo de 5,2%, equivalente a 33.846 nuevos puestos de trabajo. El sector
servicio, con un incremento de 30.458 trabajadores, y el sector industria, con
12.415 trabajadores, son los principales responsables de la variacion de 4,7% en
agosto. Por su parte, el nivel de empleo en la construccion mostré un leve
descenso de 1,3%, explicado por la disminucién de 893 puestos de trabajo,
mientras que la industria manufacturera mostré un aumento en el empleo de 5,7%
equivalente a 12.415 nuevos puestos de trabajo, a igual mes del afio anterior. La
remuneracion imponible promedio de la muestra de empresas asciende a $402.776
en agosto de 2007, lo cual implica un aumento real del 0,9% respecto al valor del
afio anterior. Los principales aumentos en las remuneraciones imponibles reales se
producen en los sectores de la silvicultura, con un aumento del 14,4%, y de la
construccioén, con un aumento del 7,3%; y se registran caidas en los sectores de la

mineria, electricidad, comercio y transporte de -0,9%, -5,6%,-0,7% y -1,8%,
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respectivamente. Las remuneraciones promedios mas altas se encuentran en el

sector de la mineria, financieras y electricidad, con $676.380, $580.081 y
$552.025, respectivamente.

El comportamiento del empleo segun tamafio de empresas muestra como,
durante agosto, las empresas con menos de 6 trabajadores aumentan sus
empleados en un 19,7% equivalente a 5.399 puestos de trabajo, mientras que las
con mas de 500 trabajadores aumentan su empleo en un 4,6%, equivalente a
23.341 puestos de trabajo.

En el siguiente cuadro se puede apreciar la variacion historica del empleo por

actividad econdmica desde el afio 2005:

Cuadro 12: Variacion del empleo por actividad econdmica.

Empres Sector AGO AGO Dif. Var. | Empresa AGO AGO Dif. Var. %
a Econémico 2005 2006 Masa % S 2006 2007 Masa

4.812 | Agricultura 112.29 | 109.20 -3.099 | -2,8 4739 | 146.99 | 146.35 -637 -0,4%

377 | Silvicultura 14.645 | 14.838 193 1,3 387 | 16.560 | 15.935 -625 -3,8%

121 Pesca 24738 | 25.828 1.090 44 116 | 25.337 | 27.728 2.391 9,4%

160 Mineria 12.823 | 13.064 241 1,9 178 | 13.913 | 15.996 2.083 15,0%

5.229 Industria 222.29 | 224.35 2.065 0,9 4963 | 22456 | 237.90 | 13.344 5,9%
2

1.866 | Construccio 60.692 | 63.266 2.574 4,2 1.891 | 69.224 | 68.465 -759 -1,1%

n

362 | Electricidad 9.590 | 10.258 668 7,0 367 | 11.206 | 11.625 419 3, 7%

3.867 Comercio 179.94 | 184.64 4,704 2,6 3.778 | 198.76 | 207.00 8.237 4,1%
1

2.265 | Financieras 54.928 | 55.361 433 0,8 2.324 | 56.279 | 58.000 1.721 3,1%

2.549 | Transporte 54.676 | 54.835 159 0,3 2483 | 54.729 | 59.682 4.953 9,1%

8.071 Servicios 586.16 | 601.75 15.582 2,7 8.193 | 616.47 | 638.69 | 22.221 3,6%
8

29.67 Nacion 1.332.7 | 1.357.4 24.610 | 1,8 29.419 | 1.434 1.487 53.348 3,7%

Fuente: Asociacion Chilena de seguridad.
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3.3.2. Calidad del empleo, estabilidad y proteccion.

La encuesta ENCLA 2006 registra informacién sobre las modalidades de
contratacion que rigen para los trabajadores de las empresas estudiadas, pudiendo
observarse la diversidad de formas contractuales que existen, algunas de las cuales
no configuran una relacion de trabajo dependiente propiamente tal. De este modo,
y tal como puede apreciarse en el siguiente grafico, el 70% de los trabajadores de
la muestra de empresas de la ENCLA 2006 corresponde a trabajadores que han
sido contratados mediante un contrato de caracter indefinido. Si bien los datos de
la encuesta no son estrictamente comparables con los de la seccion anterior (1990-
2000), debido a los cambios en el disefio muestral ya sefialados, se aprecia una
tendencia hacia la disminucién de la proporcion de contratos indefinidos dentro
del total de contratos existentes en las empresas. A la vez, se aprecia un aumento
de la participacion de los contratos de plazo fijo y por obra o faena. En otros
términos, si bien la mayoria de los trabajadores de las empresas privadas, sigue
estando contratado bajo la modalidad del contrato indefinido, parece ser que visto
en perspectiva, este tipo de contrato tiende a disminuir su participacion, lo que
significa que muchos trabajadores son contratados mediante contratos de corta
duracion, con los consiguientes efectos en términos de la mayor incertidumbre e
inestabilidad laboral que pueden experimentar los trabajadores en dicha
modalidad contractual. Si a esto le agregamos que las propias empresas informan
tener un 4,5% de su plantilla de trabajadores prestando servicios bajo la

modalidad de honorarios, pudiendo encubrir dicha forma de vinculacién una
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relacion de trabajo bajo la apariencia de una prestacion de servicios que supone la

ausencia de una relacion de subordinacion y dependencia. Parece haber indicios
suficientes de que en estos casos, aunque se trate de un porcentaje reducido del
total de la plantilla de trabajadores, da cuenta de una forma de hacer frente a los
costos laborales que representa para las empresas las obligaciones derivadas de un

contrato individual de trabajo.

Grafico 1: Total de trabajadores por tipo de contrato

O OBRA O FAENA
13,7%

B PLAZOHJO
11,5%

O INDEFNIDO 70%

OOTRO 4,8%

Fuente: ENCLA 2006.

Ingresos adecuados:
A continuacion, se presenta la variacion real de las remuneraciones imponibles de
los trabajadores de una muestra de empresas afiliadas a la ACHS, entre un mes y

el mismo mes del afio anterior desde el afio 2005.



Cuadro 13: Variacion real de las remuneraciones imponibles
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Sector Econémico AGOSTO AGOSTO Var % Real Sector Econémico AGOSTO AGOSTO Var % Real
2005 2006 2006 2007
Agricultura $191.261 $209.767 5,6% $194.929 $209.838 0,2%
Agricultura
Silvicultura $224.874 $247.114 5,9% Silvicultura $238.970 $291.071 13,4%
Pesca $338.514 $365.185 3,9% Pesca $377.246 $404.575 -0,2%
Mineria $627.854 $ 664.284 1,9% Mineria $ 753.105 $727.797 -10,1%
Industria $368.370 $389.963 2,0% Industria $394.451 $418.201 -1,3%
Construccion $272.653 $293.983 3,9% Construccion $296.445 $ 336.337 5,6%
Electricidad $476.293 $535.941 8,4% Electricidad $541.062 $564.300 -2,9%
Comercio $333.540 $ 355.583 2,7% Comercio $350.604 $370.586 -1,6%
Financieras $517.406 $551.568 2,7% Financieras $534.478 $584.674 1,8%
Transporte $326.404 $368.567 8,8% Transporte $357.992 $384.891 0,1%
Servicios $382.970 $407.058 2,4% Servicios $405.375 $433.263 -0,5%
Nacional $356.370 $381.332 3,1% Nacional $374.517 $401.781 -0,1%

Fuente: Asociacion Chilena de Seguridad

3.3.3. Sindicalizacién y negociacion colectiva

La sindicalizacion y la negociacion colectiva son elementos esenciales para medir

cudnto se acerca o se aleja la situacion laboral de Chile con respecto a la

concepcion

integral

“trabajo decente”.

S6lo con analizar

los datos

cuantitativos, cuantos son los trabajadores sindicalizados y cuantos estan

cubiertos por negociaciones colectivas y su evolucion en el tiempo, no se puede
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sino concluir que se presentan grandes déficit para el cabal ejercicio de estos

derechos esenciales.

Cuadro 14: Sindicalizacion a nivel nacional, sin trabajadores sector publico

Afo N° sindicatos FT ocupada Tasa sind. FT ocupada Tasa sind.
vigentes FT ocupada % asalariada FT asalariada
%
1995 12.715 4.682.185 13,6 3.100.665 16,7
1996 13.258 4.829.052 13,6 3.243.452 16,4
1997 13.795 4.943.224 12,5 3.350.654 15,0
1998 14.276 4.950.036 12,4 3.276.276 15,0
1999 14.652 4.857.244 11,9 3.192.874 14,5
2000 14.724 4.815.829 124 3.170.319 14,8
2001 15.192 4.908.057 12,2 3.187.987 14,6
2002 16.310 4.997.138 124 3.253.178 14,8
2003 16.987 5.129.174 131 3.326.674 15,6
2004 18.047 5.290.399 12,9 3.423.609 15,6
2005 19.082 5.343.497 12,7 3.581.293 15,1
2006 19.883 5.787.697 12,2 3.933.474 14,5

Fuente: Direccion del Trabajo.

La tasa de sindicalizacion de los trabajadores del sector privado a nivel nacional,
en los dltimos 11 afios se ha mantenido en torno al 15%, siendo el mas alto
porcentaje de sindicalizacion el 16,7% registrado el afio 1995, tal como lo
muestra el Cuadro 23. Por el contrario, las tasas mas bajas de sindicalizacién en
el mismo periodo se dieron el afio 1999 y el afio 2006, registrandose en ambos
casos un 14,5% de sindicalizacion de la Fuerza de Trabajo Asalariada de
trabajadores del Sector Privado.

Sin embargo, si la tasa de sindicalizacion la calculamos sobre la base de
trabajadores que de acuerdo a la legislacion laboral vigente si se podrian
sindicalizar®®, se comprueba que ésta es bastante mayor que el 15% promedio

que nos muestra el Cuadro 15.

% segun la legislacion laboral vigente, se requiere un minimo de 8 trabajadores para
formar un sindicato.
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Cuadro 15: PIB, Negociacion colectiva y remuneraciones.

Incremento real de
Afio | Crecimiento | Negociacion colectiva % Nivel Dais
PIB N° trabajad x afio crecimiento (%S)
1995 105 210.089 4,8
1996 7.4 225.659 7.4 4,1
1997 6,6 191.256 -15,2 24
1998 3,3 206.228 7,8 2,7
1999 0,0 161.834 -21,5 24
2000 45 182.792 13,0 14
2001 3,3 160.187 -12,4 1,6
2002 2,2 175.852 9,8 2,0
2003 4,0 137.985 -21,5 0,9
2004 6,0 160.212 16,1 1,8
2005 57 178.208 11,2 19
2006 4,0 197.271 10,7 2,0

Fuente: Direccion del Trabajo

3.4. Sector Publico y Reformas Laborales:

La Agrupacion Nacional de Empleados Fiscales (ANEF) reune a los empleados
publicos chilenos. Fue creada el 5 de mayo de 1943 por Clotario Blest. Estan
afiliadas a la ANEF 144 asociaciones de empleados de la administracion publica
(ministerios,  subsecretarias, servicios publicos, gobierno regional 'y
administracion publica en general) Presidida por Blest, desde sus inicios la ANEF
influird notablemente en la actividad sindical chilena del sector de la
administracion pubica. Un gran paso promovido por la ANEF es la promulgacion
en 1945 del Estatuto Administrativo. Asi esta organizacion comienza a dejar su
legado en el patrimonio laboral de los trabajadores chilenos: estatutos de garantia
de los funcionarios; las leyes organicas de las reparticiones publicas; la extension

de las previsiones, la medicina social y la educacion gratuita; el derecho al cargo y
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el régimen de ascensos; la participacion de funcionarios en las calificaciones; los

servicios de bienestar; el derecho a sindicalizarse; la participacion en los procesos
de modernizacion, etc., de esta forma entonces, es el Estatuto administrativo a
diferencia del Codigo del trabajo en el &mbito privado el que regula las relaciones

entre los funcionarios publicos y su empleador, en este caso, el Estado.

Existen muchas materias en que los funcionarios publicos se sienten
desprotegidos, una de las mas importantes tiene relacion con que un importante
numero de trabajadores de la administracion pablica son a “contrata”, alcanzando
cerca del 75% del total de empleados, situacion que es contrario al Estatuto
Administrativo, que indica que s6lo un 20% de los funcionarios puede estar en esa
condicion. Como se puede apreciar, dentro de los requerimientos a los que aspiran
los funcionarios publicos no estan solamente una mejora en remuneraciones y
beneficios econdémicos, sino que ademas buscan lograr un “empleo decente con
estabilidad laboral, con carrera funcionaria efectiva, con remuneraciones justas,
con condiciones de jubilacion dignas, con respeto a las organizaciones gremiales,

con participacion de los trabajadores en la fijacién de sus marcos laborales.”*®

% \/éase CUT (proyecto de reajuste y mejoramiento de las condiciones laborales del sector
publico, municipal y universidades estatales diciembre 2006 noviembre 2007),
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Requerimientos de los funcionarios publicos por &reas tematicas:

3.4.1. Area Econdmica.

3.4.1.1. Renta minima por planta:

Cuadro 16: Renta Minima exigida por planta.

Plantas Ingresos Minimos propuestos
Auxiliares 200.000

Administrativos 220.000

Técnicos 240.000

Profesionales 450.000

Fuente: CUT

3.4.1.2. Valores Beneficios Diciembre 2006 — Noviembre 2007.

Cuadro 17: Beneficios Dic-Nov 2007

BENEFICIOS INGRESOS < $450.000 INGRESOS > $ 450.000
Aguinaldo Navidad 36.046 19.124

Aguinaldo Fiestas Patrias 47.294 32.944

Escolaridad (incluye prekinder) |46.600 46.600

Suplemento Escolaridad 19.494

D. Ley 249 Art. 23 (Bienestar) |80.999 80.999

Bono Adicional Diciembre 200.000 200.000

Fuente: CUT

Se establece la linea de corte a partir de la remuneracion liquida de los haberes

permanentes del mes inmediatamente anterior al pago correspondiente.

La Asignacion de zona no serd incluida para la determinacion de esta linea de

corte.
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3.4.1.3. Asignacion Profesional y Asignacion Técnica de nivel superior

También exigen el pago de la asignacion profesional para todos los y las
profesionales que laboran en el Sector Publico, ya sea en el sector centralizado,
descentralizado, municipal, servicios traspasados o Universidades Estatales, junto
con esto ademés reconocer a todas las funcionarias y funcionarios publicos con
titulo técnico de nivel superior, indistintamente del grado que ostenten, una
asignacion en mérito de su titulo.

3.4.1.4 Bienestar

Los funcionario publicos solicitan que la cobertura del aporte de bienestar,
Decreto Ley 249, articulo 23, incluya a las y los profesionales de la ley 19.070,
profesores/as; funcionarios/as de los servicios traspasados, ley 19.378;
trabajadores/as no docentes de la ley 19.464 y funcionarios/as de la Universidades

Estatales, Académicos y no Académicos.

3.4.1.5 Asignacion Familiar

Demandamos el pago de una asignacion familiar Gnica de un valor equivalente a
UF 0,5 por cada carga del trabajador/a, ello indistintamente del nivel de renta del
trabajador/a.

3.4.2. Estabilidad laboral.

Los empleados del sector publico exigen el se haga efectivo en su totalidad el
compromiso adquirido por la presidenta Bachelet ante la ANEF el 7 de enero del

afio 2006, donde se obliga a: “Resolver la inestabilidad y precariedad del empleo



93
en la Administracion Publica, debido al alto porcentaje de personal a contrata u

honorarios, a través del envio de leyes que permitan tener plantas que
efectivamente respondan a las necesidades y requerimientos de las instituciones,

dando cumplimiento a lo establecido en el Estatuto Administrativo”®’

y entregar
un servicio de calidad a los usuarios.
Incorporar al Sector Descentralizado en la circular de la Presidenta de la

Republica el tema de las buenas practicas laborales y sindicales en el Sector

Publico.

Las peticiones abarcan los siguientes ejes:

3.4.2.1 Provision de cargos vacantes

Esta demanda consiste en proveer todos aquellos cargos vacantes, realizando los

concursos respectivos, Ilenando entonces a través de la titularidad dichos cargos.

3.4.2.2. Traspaso del personal a contrata a la calidad juridica de planta.

En este caso lo que los empleados fiscales buscan es el cumplimiento a la
normativa legal que establece que el nimero de funcionarios a contrata de un
Institucion no puede exceder una cantidad equivalente al 20% del total de los
cargos de la planta del personal de ésta, demandamos especificamente regularizar
esta situacion por la via de incrementar los cargos de planta, ya sea se trate de
trabajadores del sector centralizado, descentralizado, municipal, servicios

traspasados o universidades estatales.

% Ralll de la Puente, presidente de la Agrupacién Nacional de Empleados Fiscales (ANEF).
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3.4.2.3. Regularizacion de honorarios permanentes.

Este requerimiento apunta a regularizar un sin numero de empleos permanentes
provistos bajo la modalidad de honorarios, situacion que vulnera la ley que
expresamente permite el régimen a honorarios solo cuando se trata de “labores

accidentales y que no sean las habituales de la institucion”.

3.4.3. lgualdad de oportunidades.

3.4.3.1. Prevision.

Lo que se exige es que se garantice una tasa de reemplazo no inferior al 70%. Se
mantenga la edad actual de jubilacion de la mujer. Se establezcan tablas
actuariales unisex para el célculo de las pensiones.

3.4.3.2. Derechos de maternidad.

Los Empleados Publicos Rechazan la conculcacion de derechos de maternidad
que proponen algunos proyectos de ley y solicitan extender el descanso postnatal

hasta 24 semanas.

3.4.3.3. Cuidado Infantil.

Se Refiere a Implementar jardines infantiles en los servicios publicos que no los
tengan. Asimismo, establecer unidades extra escolares para nifios y nifias entre los

6y 12 afios de edad.
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3.4.3.4. Codigo de Buenas Précticas.

Se sugiere establecer una mesa de seguimiento para evaluar su implementacion e

impacto. Ampliar su cobertura a los servicios descentralizados y autdnomos.

3.4.3.5. Del Diagnostico al Plan de Igualdad: Mesa Gobierno — Gremios.

Lo que se busca en este caso es financiar un plan nacional de difusion y
promocion de derechos de la mujer trabajadora. Este plan debe contemplar
capacitacion para dirigentas, seminarios, material y encuentros a nivel nacional y

regional.
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Capitulo IVV: Metodologia

Descripcion De La Institucién

El Instituto de Desarrollo Agropecuario es el principal servicio del Estado de
Chile en apoyo de la agricultura familiar campesina. Fue creado el 27 de
noviembre de 1962 y en la actualidad es una institucién descentralizada, con
personalidad juridica, patrimonio propio y capacidad para adquirir, ejercer
derechos y contraer obligaciones.

Mision

Promover condiciones, generar capacidades y apoyar con acciones de fomento el
desarrollo productivo sustentable de la Agricultura Familiar Campesina (AFC) y
Sus organizaciones.

A quiénes atiende

Agricultores que explotan una superficie inferior a las 12 hectareas de riego
bésico, que tienen activos por un valor menor a las 3.500 unidades de fomento
(US$96.000), que obtienen sus ingresos principalmente de la explotacion agricola
y que trabajan directamente la tierra, cualquiera sea su régimen de tenencia. En la
actualidad, la cobertura de atencion es superior a 100 mil campesinos Yy
campesinas, lo que significa tres veces mas que en 1990

Fomento productivo

El objetivo de INDAP es el fomento productivo, entendido como la asignacién de
recursos para transformar la agricultura familiar campesina en unidades
productivas autos sustentables. Para ello se instrumentan intervenciones de

caracter temporal, que buscan generar una oferta de productos silboagropecuarios
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competitiva y acorde a las proyecciones de la demanda nacional e internacional,

para mejorar su rentabilidad econémica

Sistema financiero

INDAP tiene el mayor programa de microcrédito rural del pais. Los objetivos de
la estrategia financiera son

» Mejoramiento de la gestion crediticia

* Articulacion financiera.

El énfasis estd en la ampliacion de las fuentes de financiamiento para sustentar los
procesos de innovacion e inversion.

Asi se cred el Programa de Articulacion Financiera de Fomento Productivo, que
da un incentivo a las instituciones financieras interesadas en desarrollar
plataformas de crédito a pequefios agricultores.

Figura 5: Organigrama INDAP

Director Hacional

Comunicaciones

Corporativas

Auditoria
Interna

Subdireceion
Hacional

[ I I_

A g e ncias d e Ar e a

Fuente: INDAP
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Metodologia

4.1.- Tipo de Estudio. La presente investigacion posee la caracteristica de ser
descriptiva, por cuanto describe la calidad del servicio que presta la institucion,
esto desde la percepcion de los funcionarios del INDAP, de esta forma se quiere
determinar si un mejoramiento en las condiciones laborales influye en un

mejoramiento en el nivel de calidad del servicio.

Métodos de recoleccion de informacion: Se elabor6 un cuestionario (ver Anexo 1)
dirigido a los funcionarios de la direccién nacional del INDAP ubicada en
Agustinas 1645, Santiago Centro, con el fin de investigar la percepcion que ellos
tienes sobre la relacion entre sus condiciones laborales y la calidad del servicio.
Este cuestionario fue aplicado a 53 personas elegidas en forma intencionada
considerando que fuera representativa de la institucion segin sexo y cargo.

Las variables de estudio identificadas son: La Variable independiente
“condiciones laborales” y la dependiente “calidad del servicio”. Las preguntas
iniciales del cuestionario son nominales ya que caracterizan al individuo en cuanto
a su edad, sexo, cargo, etc., las restantes se realizaron bajo la modalidad de escala
de Likert para poder medir la reaccion (favorable o desfavorable) de los
individuos frente a cada afirmacion o pregunta.

4.2.- Universo: Todos los funcionarios del Instituto Nacional de desarrollo
Agropecuario

4.3.- Muestra: Son 53 funcionarios de la oficina nacional de INDAP.
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Ficha cuestionario INDAP

Lugar de aplicacion : INDAP, direccion nacional.
Direccion : Agustinas 1465, Santiago Centro.
Fecha inicio : 15 Mayo del 2008

Fecha termino : 30 de Julio del 2008

N° de personas 53

El cuestionario que se aplico en el INDAP consistio de un total de 70 preguntas,
agrupadas en 9 items o variables que a continuacion se detallan:

- Caracterizacion General.

- Infraestructura y condiciones de trabajo:

Entenderemos por infraestructura y condiciones de trabajo los elementos como
el nivel de iluminacion, espacio de trabajo, muebles, impresoras, aire
acondicionado y calefaccién, ruido ambiental.

- Obijetivos, funciones y carga de trabajo:

Entenderemos por objetivos, funciones y carga de trabajo los elementos como el
reconocimiento de las competencias del funcionario, el grado de planificacion, la
sensacion de relevancia que tienen las funciones que se desempefian, el nivel de
complejidad de las labores, la satisfaccion con el cargo, nivel de autonomia, nivel
de control, sensacion de exceso de trabajo, etc.

- Tecnologia, materiales y equipos:

Entenderemos por Tecnologia, materiales y equipos los elementos como los

medio de comunicacion internos, software adecuados, la tecnologia y equipos
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adecuados a las labores, recursos materiales suficientes, ubicacion y mantencién

de los equipos.

- Salario y bienestar:

Entenderemos por salario y bienestar los elementos como la relacion entre
incentivos, objetivos y funciones, el sistema de promocion, relacion entre

remuneracion y cargo desempefiado, el servicio de bienestar entre otros.

- Capacitacion:
Entenderemos por Capacitacion la relacion entre este concepto y la mejora en el

desempefio., calidad de servicio., objetivos, metas y funciones., capacidad
técnica., actualizacion de conocimientos.

Procesos vy procedimientos de trabajo:

Entenderemos por procesos y procedimientos de trabajo el nivel de claridad que
estos tengan, lo actualizado que estén, la coordinacion entre estos procesos y
procedimientos internos, y como afectan en la mejora del servicio.

- Calidad:
Entenderemos por calidad en la institucién, la realizacion de charlas de calidad, el

grado de conocimiento que el funcionario tenga de la implementacion del plan de
calidad en la institucion, la preocupacion que la institucion y los funcionarios

tienen frente al tema de calidad, entere otros aspectos.
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CAPITULO V:
TRABAJO APLICADO AL INDAP
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Capitulo V: Trabajo aplicado al INDAP

item |: Caracterizacion General:

Cuadro 18: Funcionarios por Género

Género NUumero Porcentaje
Hombre 34 64,2
Mujer 19 35,8
Total 53 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 2: Funcionarios por tipo de contrato.

HONORARIO
2%

\

PLANTA 6%

CONTRATA
92%

Fuente: Elaboracion propia
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El resultado indica que la gran mayoria de los funcionarios, un 92% desempefia
sus funciones con una calidad juridica de contrata, mientras que solo un 6% tiene
una calidad de Planta, esto explicaria el resultado que se expone més adelante

cuando se pregunta la valoracion que se le da a la estabilidad laboral..

Grafico N° 3: Funcionarios por Estamento

ADMINISTRAT
17%

|

TECNICO 19%
PROFESIONAL
64%

Fuente: Elaboracion propia

El gréfico sefiala que de todos los funcionarios consultados, la mayor parte esta en
el estamento de profesionales (64 %), un 19 % en la planta técnicay un 17 % en la

administrativa.

Grafico 4: Funcionarios Por Rango de Edades

46-55 17%

‘ 25-35 41%

36-45 42%
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Fuente: Elaboracion propia

El gréafico que antecede nos muestra la distribucion de edades de los consultados,
la que se distribuye fundamentalmente entre los 25 y 45 afios con una media de 37
afos.

Grafico 5: Funcionarios por Nivel de Ingresos:

900 Mil y Mas 100-303 Mil 9,4
18,9 % %

-

- 300-600 39,6 %

600-900 Mil
32,1%

Fuente: Elaboracion propia

Segun la informacion entregada por los funcionarios, un 39,6 % percibe una renta
Entre los 300 y 600 mil pesos mensuales, un 32,1% una renta entre 600 y 900 mil,
un 18,9 % 900 mil pesos y mas y por altimo un 9,4 % gana entre 100 y 300 mil

pesos mensuales.
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Gréfico 6: Funcionarios por nivel educacional:

POST GRADO
3,8%  MEDIA 7,5%

‘ ' TECNICA 24,5%

UNIVERSITARIA
64,2%

Fuente: Elaboracion propia

La gran mayoria, un 64,2 % de los consultados posee estudios Universitarios
completos, un 24,5 % estudios técnicos, ensefianza media 7,5 % y por ultimo un

3,8 % de los funcionarios encuestados posee estudios de Post Grado.

Como ya se ha mencionado, la encuesta consta de 9 items y cada uno de ellos de
aproximadamente 10 preguntas, es por eso que con la finalidad de reducir la
extension de la Tesis, hacerla mas amena Yy menos extenuante es que se
graficaran y analizaran las respuestas cuyos resultados entreguen la informacion
mas relevante para el estudio, ademas de la pregunta de cada item que integra
todas las preguntas de este. No obstante eso, se puede tener acceso a todos los

resultados consultando el anexo 2.

Las respuestas tienen una valoracion que asciende de 1 a 10 donde 1 equivale

a “totalmente en desacuerdo y 10 “Totalmente de acuerdo”.
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item I: Infraestructura y condiciones de trabajo:

1. El nivel de iluminacién para realizar mi trabajo es adecuado.
2. Los muebles con que cuento son adecuados para las labores que desempefio.

Grafico 7: lluminacién-Muebles

@ILUMINACION OMUEBLES

Fuente: Elaboracion propia

El 49,1 % de los consultados eligio la opcion 10, o sea, esta completamente de
acuerdo con que el nivel de iluminacion es adecuado, esta consulta tiene una

respuesta media de 8,57.
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Igual que en la respuesta anterior, un gran porcentaje de los funcionarios 37.7 %

esta completamente de acuerdo con que los muebles son adecuados para realizar
las labores propias de la Institucion con una media de 8,17.

3. El nivel de calefaccién en invierno es insuficiente para realizar un adecuado
trabajo.

4. Las condiciones de ruido en mi trabajo son inadecuadas para realizar mis
labores

Gréfico 8: Calefaccion-Ruido

5 5

@ CALEFACCION ORUIDO

Fuente: Elaboracién propia

15

En el aspecto de la calefaccién, se puede apreciar que mas del 50 % de los

consultados le da una valoracion entre 1y 3, lo que significa que estan de acuerdo
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en que las condiciones de calefaccion de las dependencias son las adecuadas para

realizar sus labores comodamente, esta pregunta tiene valoracion media de 3,85.
En cuanto al ruido ambiental existe una respuesta bastante dividida, ya que, un
18,9 % valora esta pregunta con 10, o sea esta totalmente de acuerdo con que las
condiciones de ruido son inadecuadas para realizar sus labores, en el otro extremo,
un 17 % esta totalmente en desacuerdo con aquella afirmacién. La evidente
trnsversalidad de las respuestas se debe en gran medida a la gran superficie de las
dependencias, donde algunos sectores estan mas expuestos que otros al ruido
externo de las calles que colindan el edificio de INDAP. Esta pregunta tiene una
valoracién de respuesta media de 5,02.

5. ¢UD. Considera que la infraestructura y condiciones actuales de trabajo le
afectan negativamente para mejorar la calidad de servicio?

Gréfico 9: General 1
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Fuente: Elaboracion propia

En términos generales, cuando se pregunta si las condiciones actuales del servicio
en cuanto a infraestructura y condiciones de trabajo le afectan negativamente, un
gran porcentaje de los consultados, 83 % le dan un valor de 1 a 5, existiendo una
media de 3,28.

item 2: Objetivos funciones y carga de trabajo:

1. La carga de trabajo que se me asigna, no se relaciona con las funciones y
objetivos de mi cargo.

2. La institucién no considera relevante las funciones que realizo para el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

Gréfico 10: Carga de trabajo-Relevancia Funciones:

0 10 20 30 40

-l CARGA DE TRABAJO ORELEVANCIA FUNCIONES -

Fuente: Elaboracion propia
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Cuando se pregunta si la carga de trabajo que se le asigna al funcionario no se

relaciona con las funciones y objetivos de su cargo, las respuestas entre 1y 3, 0
sea que estan en desacuerdo con esa afirmacion, suman un porcentaje de 41,4 %,
mientras que los que respondieron con una valoracion de 8 a 10 suman 39,6 %.
Esta respuesta tiene una media de 5,36.
En cuanto a la afirmacién de que la Institucion no considera relevantes las
funciones que el funcionario encuestado realiza para el cumplimiento de los
objetivos de la institucion, sin duda alguna el mayor porcentaje de respuesta esta
en desacuerdo con esa afirmacion con una valoracion de 1 a 3 que suma un 71,7
% con una media de 3,11

3. Yo planifico medianamente las labores que se me asignan.

4. Me siento satisfecho con el cargo que desempefio.

Gréfico 11: Planificacién-Satisfaccion.
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al grado de autonomia para la planificacion de las labores existe una
respuesta con una fuerte tendencia a estar de acuerdo con la afirmacion, ya que un
66,1 % la valora de 8 a10, con una media de 7,38.

Cuando se consulta por el grado de satisfaccion con el cargo desempefiado existe
aun una mayor tendencia a estar de acuerdo con una valoracion de 8 a 10 con un
73,6 % teniendo una media de 8,66.

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

Gréfico 12: General 2
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N CLENEITY F—

Fuente: Elaboracion propia

En términos generales, cuando se pregunta si los objetivos, metas y funciones

actuales de su cargo le afectan negativamente, un gran porcentaje de los
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consultados estd en desacuerdo, ya que un 90,5 % le da un valor de 1 a 5,

existiendo una media de 2.87.

item 3: Tecnologia, materiales y equipos:

1. ¢Cuento con el equipamiento y materiales necesarios para realizar mi
trabajo?

2. ¢Latecnologiay equipos estan actualizados para cumplir con los objetivos y
metas que se me asignen?

Gréfico 13: Equipamiento-Tecnologia actualizada:

0 10 20 30 40 50 60
- EEQUIPAMIENTO OTECNOLOGIA ACTUALIZADA -

Fuente: Elaboracion propia

Cuando se pregunta si se cuenta con el equipamiento y materiales necesarios para
realizar el trabajo diario, no existe mayor controversia entre las respuestas, ya que

un 86,8 % le da una valoracion de 8 al0 con una respuesta media de 8,92. Lo
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mismo sucede cuando se consulta si la tecnologia y los equipos estan actualizados
para cumplir con los objetivos y metas que se le asignan, cuya respuesta tiene una

valoracién de 8 a 10 que suma 81,1 %, con una media de 8,6.

3. ¢Cuento con recursos materiales suficientes para realizar mi trabajo?
4. ¢Lamantencién de los equipos y tecnologia es la adecuada?

Gréfico 14: Recursos materiales-Mantencion de equipos:
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Fuente: Elaboracién propia

Cuando se pregunta si se cuenta con recursos materiales suficientes para realizar
el trabajo diario, la mayor parte de los consultados estdn de acuerdo con la
afirmacion ya que un 83 % lo da una valoracion de 9a10 con una media de 9,34.

Lo mismo sucede cuando se consulta si la mantencion de los equipos es la
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adecuada, cuya respuesta tiene una valoracion de 9 a 10 que suma 69,8 % de las

preferencias, con una media de 8,36.
5. ¢UD considera que las tecnologias, materiales y equipos le afectan
negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Gréfico 15: General 3:

O GENERAL O

Fuente: Elaboracién propia

En términos generales, cuando se pregunta si considera que las tecnologias,
materiales y equipos le afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio,
casi un 50 % de los consultados estadn totalmente en desacuerdo con aquella

afirmacion, valorandola con 1, existiendo una media de 3,11.
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item 4. Salario y Bienestar:

1.Los incentivos remuneracionales estan acorde con los objetivos, metas y
funciones de mi cargo.

2. Existe un sistema de promocion que me permite ascender respecto de mi
desempefio.

Grafico 16: Remuneracion-Promocion:
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Fuente: Elaboracién propia

Cuando se consulta si los incentivos remuneracionales estan acorde con los
objetivos, metas y funciones del cargo se pueden apreciar respuestas transversales,
donde la mayoria relativa, un 26,4 % lo valora con 1, o sea esta totalmente en

desacuerdo.
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Asi entonces podemos ver que un 54,7 % le asigna un valor de 1 a 5, o sea tiende

a estar en desacuerdo y 45,3 le asigna un valor de 6 a 10, o sea, tiende a estar de
acuerdo. La media es de 5,1.
Algo muy distinto sucede ante la afirmacion de que existe un sistema de
promocion que permite ascender respecto del desempefio, donde no existen
valoraciones 9 ni 10, sino muy por lo contrario la tendencia mayoritaria es a estar
totalmente en desacuerdo, con una valoracién que de 1 a 3 acumulan casi un 80
% de las preferencias llegando a una media de 2,43.

3. El Servicio de bienestar satisface mis necesidades (sociales, econémicas,

culturales y recreativas).
4. Los incentivos estan relacionados con mejorar la calidad del a los usuarios.

Grafico 17: Bienestar- Incentivos:
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Fuente: Elaboracion propia

Cuando se consulta si el servicio de bienestar satisface las necesidades (sociales,
econdmicas, culturales y recreativas), un 79,2 % lo valora de 1 a 5, o0 sea tiene a
estar en desacuerdo con esta afirmacion. Mientras que un 20,8 % lo valora de 6 a
10, existiendo una valoracion media de 3,91.

Por otro lado, ante la afirmacion de que los incentivos estan relacionados con
mejorar la calidad del servicio a los usuarios un 41,5 lo valora de 1 a 5, 0 sea,
tiende a estar en desacuerdo, mientras que un 58,4 % lo valora de 6 a 10 o sea,
tiende a estar de acuerdo con la afirmacién, con una media de 6,06.

5 ¢UD considera que las actuales condiciones de salario y bienestar le afectan
negativamente para mejorar la calidad de servicio?

Grafico 18: General 4:
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Fuente: Elaboracién propia
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En términos generales, cuando se pregunta si considera que las actuales
condiciones de salario y bienestar le afectan negativamente para mejorar la
calidad de servicio existen variadas respuestas, donde un 54,8 % le asigna un
valor de 1 a 5, o sea, tiende a estar en desacuerdo, y un 45,2 % lo valora de 6 a
10. O sea, tiende a estar de acuerdo, la media es de 4,89.

item 5. Capacitacion:

1. La capacitacion gue entrega la institucion esta relacionada con mejorar
la calidad del servicio al usuario.

2. La capacitacion recibida ha contribuido a mejorar mi desempefio.

Gréfico 19: Capacitacion calidad-Capacitacion desempefio:
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Fuente: Elaboracién propia
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Cuando se consulta si la capacitacion que entrega la institucion esta relacionada

con mejorar la calidad del servicio al usuario la valoracion de 1 a 5 acumula un
28,2 %, mientras que las preferencias mayoritarias de 6 a 10 acumulan un 71,7 %,
con una media de 7,38. En cuanto a la afirmacion de que la capacitacion recibida
ha contribuido a mejorar el desempefio, las respuestas son similares a la consulta
anterior, asi, un 26,4 le da una valoracion de 1 a 5, o sea tiende a estar en
desacuerdo y un 73,6 % la valora de 6 a10 o sea, tiende a estar de acuerdo con la
afirmacion, la es de 7,4.

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

4. Los cursos de capacitacion me han ayudado a actualizar mis conocimientos.

Gréfico 20: Capacitacion conocimientos-Capacitacion cargo:
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Fuente: Elaboracion propia

Frente a la afirmacién de que la capacitacion impartida por el servicio esta acorde
a los objetivos, metas y funciones del cargo, un 24,6 % le da una valoraciéon de 1 a
5, 0 sea tiende a estar en desacuerdo, mientras que un 75,5 % lo valora de 6 a 10,
0 sea, tiende a estar de acuerdo con la afirmacion, con una respuesta media de
7,17.

En el mismo aspecto cuando se consulta si los cursos de capacitacion me han
ayudado a perfeccionar o actualizar mis conocimientos. Un 45,2 % lo valora de 1
a 5, o0 sea tiende a estar en desacuerdo con la afirmacion, mientras que un 54,8 %
lo valora de 6 a 10, o sea tiende a estar de acuerdo con la afirmacion, con una
valoracion media de 6,47.

5 ¢UD considera que las actuales condiciones de la capacitacion le afectan
negativamente para mejorar la calidad de servicio?

Gréfico 21: General 5
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Fuente: Elaboracion propia

En términos generales, cuando se pregunta si considera actuales condiciones de la
capacitacion le afectan negativamente para mejorar la calidad de servicio la
tendencia mayoritaria es claramente a estar en desacuerdo con la afirmacion
acumulando con respuestas de 1 a 5 un 81,1 % de las preferencias, con una media
de 3,3.

item 6. Procesos y Procedimientos:

1. Poseo procesos y procedimientos claros que ordenan mi trabajo

2. Los procesos y procedimientos estan actualizados a las demandas y

expectativas de la institucion
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Gréfico 22: Procesos procedimientos actualizados-Procesos procedimientos

claros:
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Fuente: Elaboracion propia

Ante la afirmacion de que se poseen procesos y procedimientos claros que
ordenan el trabajo, gran parte de los consultados estan de acuerdo y los que
valoran esta afirmacién de 6 al0 acumulan el 90,5 % de las preferencias con una
media de 8,4. Y frente a la aseveracion de que los procesos y procedimientos
estan actualizados a las demandas y expectativas de la institucion los resultados
son claramente similares a los de la pregunta anterior, acumulando un 77,4 % la

valoracién de 6 a 10 con una media de 8,4.
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3. Los Superiores consideran las ideas 0 sugerencias que realizo para mejorar

los resultados de un proceso.
4. Los procesos y procedimientos gque poseo tienen una orientacion para
mejorar la calidad de atencion a los usuarios (sean internos o externos).

Grafico 23: Procesos procedimientos calidad-Consideracion de sugerencias:
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@ CONSIDERACION DE SUGERENCIAS

Fuente: Elaboracion propia

La respuesta a la afirmacion de que los superiores consideran las ideas o
sugerencias que realizo para mejorar los resultados de un proceso, no necesita
mayor analisis, ya que a la luz de los datos del grafico se desprende claramente
que la mayor parte de los consultados estan de acuerdo con esa aseveracion, con
una valoracién media de respuesta de 8,47. Lo mismo sucede ante la afirmacion

de que los procesos y procedimientos que se poseen tienen una orientacion para
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mejorar la calidad de atencion a los usuarios (sean internos o externos), donde la
media de valoracion es 8,66.

5. ¢UD considera que los actuales procesos y procedimientos de trabajo le

afectan negativamente para mejorar la calidad del servicio?

Grafico 24: General 6:
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Fuente: Elaboracién propia

En términos generales, cuando se pregunta si considera que los actuales procesos
y procedimientos de trabajo le afectan negativamente para mejorar la calidad del
servicio la respuesta de condice con los resultados a las preguntas precedentes,
esto significa en términos porcentuales que un 86,8 % de los consultados le da una

valoracion entre 1y 5, con una media de 3,8.



item 7. Calidad:

1. Me han dado charlas o capacitaciones respecto de la calidad.

2. Conozco que la institucion esta implementando un plan de calidad.

Graéfico 25: Conocimientos del plan de calidad- Capacitacién en calidad:
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Fuente: Elaboracion propia

Un 92,4 % de los consultados reconoce haber recibido charlas o capacitaciones de

calidad y por lo tanto le asigna una valoracion de 7 al0 con una media de 8,74 y

un porcentaje similar (92,5) tiene conocimiento de que en la Institucion se esta

implementando un plan de calidad y valora la afirmacién de 7 a10 con una media

de 8,94.
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3. Creo que trabajar con calidad en el sector publico esta relacionado con el

mejoramiento de las condiciones laborales de los funcionarios.

4. Yo me preocupo siempre de la calidad de mi trabajo.

Graéfico 26: Preocupacion por la calidad-Calidad y mejoramiento laboral:
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Fuente: Elaboracion propia

Al igual que las preguntas anteriores, la gran mayoria de los consultados, un 81,1
% cree que trabajar con calidad en el sector publico esta relacionado con el
mejoramiento de sus condiciones laborales y le da una valoracion de 8 a 10 a esta
afirmacion, existiendo una media de 8,36. Lo mismo sucede ante la aseveracion

de “Yo me preocupo siempre de la calidad de mi trabajo” donde un gran
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porcentaje 90,6 %, valora con 9 y 10, con una media de 9,55, 0 sea esta talmente

de acuerdo con la afirmacion.

item 8: Evaluacion general de todos los Items:

De los Items que UD ya ha respondido, ¢ Cuéles serian los que le afectan
mayormente para mejorar la calidad del servicio?

Gréfico 27: Tecnologia materiales equipos-Objetivos funciones y carga-

Infraestructura:

NI MUCHO NI
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B TECNOLOGIA, MATERIALES Y EQUIPOS

Fuente: Elaboracion propia

1 Infraestructura y condiciones fisicas.

Un 62,2 % de los consultados considera que la Infraestructura y condiciones
fisicas le afectan nada o poco mientras que a un 18,9 le afecta o le afecta mucho

para mejorar la calidad de servicio.
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2  Objetivo, funciones y carga de trabajo.

Un 49,1 % de los consultados considera que los objetivos, funciones y carga de
trabajo le afectan o le afectan mucho, mientras que a un 37,7 % le afecta poco o

nada para mejorar la calidad de servicio.

3 Tecnologia, materiales y equipos.
Un 47,2 % de los consultados considera que la tecnologia, materiales y equipos le

afectan poco o nada, mientras que a un 35,8 le afecta o le afecta mucho para
mejorar la calidad de servicio.

Grafico 28: Salario bienestar-Procesos Procedimientos- Capacitacion:
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Fuente: Elaboracién propia
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4 Salarioy Bienestar

Un 69,8 % de los consultados considera que el salario y bienestar le afectan o le
afecta mucho, mientras que a un 17 % le afecta poco o nada para mejorar la
calidad de servicio.

5 Capacitacion.

Un 58,5 de los consultados considera que la capacitacién le afecta o le afecta
mucho, mientras que a un 32 % le afecta poco o nada para mejorar la calidad de
servicio.

6 Procesos y procedimientos de trabajo

Un 50,9 % de los consultados considera que los procesos y procedimientos le
afectan o le afectan mucho, mientras que a un 34 % le afecta poco o nada para

mejorar la calidad de servicio.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la investigacion realizada en INDAP se ha ido dando
respuesta a los objetivos que se plantearon al inicio de ésta, tales como definir
los conceptos y dimensiones de calidad, calidad de servicio y trabajo decente.
Luego de aplicado el instrumento de recoleccion de datos, procesados los
mismos y obtenida la informacién que de ello se gener6 conjuntamente con los
respectivos anélisis, se obtuvieron resultados que permiten identificar los
elementos en las condiciones laborales que facilitan el éptimo funcionamiento
del servicio y los puntos criticos en cuanto a condiciones laborales que
entorpecen el adecuado funcionamiento de este. Vamos a empezar entonces por
los elementos positivos o que facilitan el desempefio de las labores y mejora del

servicio:

A la luz de los resultados se pueden identificar primero en el item
“Infraestructura y condiciones de trabajo” elementos como el nivel de
iluminacién, los muebles y la calefaccion., también en el item “Objetivos,
funciones y carga de trabajo” con elementos como la Carga de trabajo.,
Relevancia de las funciones., Planificacion y por ultimo satisfaccion con el
cargo desempefiado. Otro Item que aporta a facilitar el dptimo funcionamiento
del servicio es la “Tecnologia, materiales y equipos”, con elementos como

equipamiento y materiales necesarios., Tecnologia y equipos actualizados.,
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Recursos materiales suficientes y mantencion de los equipos y tecnologia

adecuada. También otros items cumplen las mismas caracteristicas de aporte a
facilitar las funciones como los son el de “Capacitacion” con elementos como
que la capacitacion que entrega la institucion esta relacionada con mejorar la
calidad del servicio al usuario y la mejora del desempefio, y que la capacitacion
impartida por el servicio estd acorde a los objetivos, metas y funciones del
cargo. El item de “Procesos y procedimientos”, segln los resultados, también
realiza un aporte en este sentido con elementos como: procesos Yy
procedimientos claros que ordenan el trabajo., procesos y procedimientos
actualizados a las demandas y expectativas de la institucion., procesos y
procedimientos que tienen una orientacion para mejorar la calidad de atencion a
los usuarios (sean internos o externos).y por altimo que los superiores
consideran las ideas o sugerencias que se realizan para mejorar los resultados de
un proceso. En cuanto al item de “Calidad”, se distinguen elementos que
aportan, como lo son las charlas o capacitaciones de calidad y el conocimiento
de los funcionarios de que se esta implementando en la institucién un plan de
calidad. Cabe destacar que un gran porcentaje de las respuestas apuntan a que
trabajar con calidad en el sector pablico esté relacionado con el mejoramiento de
las condiciones laborales de los funcionarios y que existe una preocupacion

personal por el tema.

En general entonces esos son los elementos en los items estudiados que aportan a
facilitar el 6ptimo funcionamiento del servicio.
Existen otros elementos que segun las preferencias de respuestas tienden a ser mas

neutrales, sobretodo con respecto a los incentivos remuneracionales del item
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“Salario y bienestar”, entre estos se puede mencionar que cuando se consulta si

los incentivos remuneracionales estan acorde con los objetivos, metas y funciones
del cargo, se aprecian respuestas transversales donde la mayoria relativa, un 26,4
% lo valora con 1, o sea esta totalmente en desacuerdo, un 54,7 % le asigna un
valor de 1 a 5, o sea tiende a estar en desacuerdo y 45,3 le asigna un valor de 6 a
10, o sea, tiende a estar de acuerdo, y donde la valoracion media es de 5,1. Lo
mismo sucede ante la afirmacién de que los incentivos estan relacionados con
mejorar la calidad del servicio a los usuarios, un 41,5 lo valora de 1 a 5, o sea,
tiende a estar en desacuerdo, mientras que un 58,4 % lo valora de 6 a 10 o sea,
tiende a estar de acuerdo con la afirmacidon, existiendo una respuesta media de
6,06.

Ahora pasando al otro objetivo importantisimo y base de la investigacion, se
definiran los puntos criticos en cuanto a condiciones laborales que segun los
resultados entorpecen el adecuado funcionamiento del servicio, estos
fundamentalmente se encuentran en el item denominado “Salario y Bienestar”,
especificamente ante la pregunta de si existe un sistema de promocion que me
permite ascender respecto del desempefio donde un 80 % de los funcionarios
consultados estd en desacuerdo, también cuando se consulta si el servicio de
bienestar satisface las necesidades (sociales, econdémicas, culturales y recreativas),
casi un 80 % tiene a estar en desacuerdo con esta afirmacion.

Se considera entonces que es en este item “Salario y bienestar” donde se
encuentran los puntos criticos que deterioran la calidad del trabajo, las
condiciones laborales, y por lo tanto afectan negativamente la calidad del servicio

que se presta a los usuarios, ya que cuando se consulta en términos generales casi
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un 70 % de las respuestas considera que el salario y bienestar le afectan, o le

afectan mucho para lograr mejorar la calidad del servicio, lo que se ve
claramente refrendado en el capitulo 111 punto 3.4 de esta tesis donde se detallan
los requerimientos de los funcionarios publicos por areas tematicas, en este caso el
salario y bienestar, y la estabilidad laboral de los funcionarios se destacan como
condicion para lograr un mejor desempefio de las funciones y por lo tanto una
mejor calidad del servicio que presta la institucion.

Para finalizar cabe destacar que todo proceso de modernizacidn para que tenga
éxito debe contar con la participacion de los trabajadores que son el capital
humano de cualquier organizacion, para que esto suceda se deben propiciar
condiciones de trabajo decente, este concepto implica un trabajo estable, con
contrato de trabajo, con remuneraciones justas y con proteccion laboral en salud y
prevision, en el que se respetan los convenios fundamentales de la OIT, como la
negociacion colectiva y el derecho a huelga y es el Estado como empleador en la
Administracion Puablica el responsable de generar estas condiciones para los
funcionarios publicos. En los Gltimos diez afios sélo en la administracion central
el empleo temporal, denominado a contrata (empleos que caducan anualmente, sin
carrera funcionaria) ha crecido al doble, de 40 mil existentes en 1996 paso6 a 80
mil plazas en 2006, mientras el empleo a honorarios (sin prevision, ni salud)
asciende a tres mil personas, vulnerdndose en estos casos el Estatuto
Administrativo, que es la ley que rige los deberes y derechos de los funcionarios
publicos. Con estas condiciones de inestabilidad, la carrera funcionaria -el sistema

chileno de ingreso, desarrollo y desvinculacion- se ha deteriorado.



135
Si bien Chile ha confirmado los convenios de la OIT 87, 98 y 151 sobre libertad

de afiliacion y de negociacion colectiva, se debe mencionar que en la
administracion publica no se ha legalizado ni formalizado el derecho de
negociacion colectiva, y el de huelga aun se encuentra prohibido, desde la
promulgacion de la Constitucion Politica de 1980, ejerciendose estos derechos en
forma "de hecho", pero fuera de la legislacion laboral que rige nuestra
administracion.

Para finalizar las conclusiones de este trabajo de investigacion hay que hacer
énfasis en que el trabajo decente en la administracion publica conduce a servicios
publicos de calidad. Un ejemplo de esta afirmacién se encuentran en la
administracién de paises desarrollados como Francia, Alemania, Espafia y otros,
asi como en Chile los servicios con empleos estable (de planta) con carrera
solidamente estructuradas y remuneraciones dignas y justa, como el Servicio de
Impuestos Internos, que tiene una alta calificacion en las encuestas Adimark en el
tema de satisfaccion al usuario.

Por todo lo anterior, y basado en los resultados de la herramienta aplicada en la
investigacion se puede afirmar que la verdadera modernizacion del Estado pasa
por mejorar los sistemas de personal de la administracion publica mediante
empleos estables que protejan al personal de los cambios politicos de los
gobiernos de turno; con un sistema de carrera objetivo, transparente y justo,
basado en las competencias, la experiencia y con leyes laborales que respeten los

convenios laborales de la OIT anteriormente sefialados.
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Anexo 1: Cuestionario INDAP

:__2_. _Caracterir-.aél}m. General

1. Genero

m Homobre
E‘ Mujer

2. Edad
ch i |
3. Calidad Juridica (Relacién Contractual)
() Honorario
@D contrata
O Planta

4, Ingresos (Salario)

(O s100.000-$300.000
(O s300.000-5600.000
() s600.000-5900.000

® $900.000 y mas.

5. Nivel Educacional
O Bdsica

O Media

O Técnica

@ Universitana
(O rost grade
6. Cargo

O Auxiliar

O Administrativo
O Técnico

@ Profesional
O Directivo
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UCTURA Y. CONDICIONES DE TRABAJO
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Para responder las siguiinhes preguntas, solamente debe marcar la opcién que prefiera desde 1210, en donde 1=

“totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo”

1. Respecto de la infraestructura y las condiciones fisicas de su trabajo,
las siguientes afirmaciones:
1 3 4 5 ]

2 7 :1
El nive! de iluminacién O O O O O O O
para realizar mi trabajo O
es adecuado,

El espacio de trabajo O O O O O .
suficiente para colocar les

objetos de use diario
{tetéfana, agenda,
manitor, apoya
mufiecas),

La silla con que cuento és
adecuada, X
censiderando:regulacidn
en altura, apoyo de
brazos, cinco ruedas,
buen desplazamiento.

La impresora con que
dispongo para realizar
mis labores es adecuada.
Los muebles con que
cuento son adecuados
para las labores que
desempefio

El lugar donde trapajo
cuenta con equipo-de aife
acondicionado.

Las condiciones de ruide
&n mi trabajo son
incadecuadas para
realizar mis labores

El espacio de 12 oficina
me permite realizar una
adecuada atencidn de
publico.

El mivel de calefaccion en
invierno es insuficiente |
para realizar un adecuado
trabajo. i

O
O

O
O
O
O
O
O
O
O

O O 00 0O
O 0O 00 0O
O 0O 00 0O
O O 00 0O
O O 00 0O
O O OO0 0O
B 8 WO O O
O O O® OO

2. Evaluacién Geéneral
1 2
ud. considera que la | O O
infraestructura y
condiciones de trabajo |
actuales, le afectan i
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

ou
o-
o
o
-
o-

como evalua

¢
@

&L

O O OO0 & O

O

6
O

O

O O OO0 0O ®&

O=
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Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar
"totalmente en desacuerdo” y 10= “totalmente de acuerdo”

la opcién que prefiera desde 1 a 10, en donde 1=

1. Respecto de los objetivos, funciones y carga de trabaj
écdmo evaluaria las siguientes afirmaciones?
1 2 3 4 5 [ 7 B 9 10

La carga de trabajo que|

se me asigna, no se | O O O O o O ®, O O O
relaciona con las |

funcienes y objetives GEE

mi cargo. [

Siempre se tienen en o O O O

cuenta las competenciag, O o O & O O
conocimientos y .

habilidades de mi

persona al momento de:

asignarme metas y
objetivos a cumpher,

T et iO O O O O O o B

0 que le toca desempeiiar,

labores que me son
asignadas.

La institucién no i
considera relevantes las|
funciones que realizo
para el cumplimiento de’
los objetivos
institucionales.

El tipo de funcién que
desempefio hacen de mi
trabajo algo muy
complejo. J
Me slento satisfaccién con
el carga que desempena_
Tenge autonomia en mli
trabajo |
Existe demasiado control
&n mi trabajo

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

La carga de trabajo que O
Lengo es excesiva

S8
O
O

0000 O
O 0000 O
O 0000 O
O 0000 O
O 0000 O
O 0000 O
O 8RORA O
O 0080 @&
B 0000 O
O 0000 O

2. Evaluacion General
1

ud. considera que los | O

objetivos, metas y

funciones actuales de sui

cargo, le afectan 1

O~
O«
ﬁ'm

negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.
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Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar I io i
€ la opcion que prefiera desde 1 =
"totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo” 210, en donde 1=

1. Respecto de la tecnologia, materiales y equipos con que dispone para realizar su
trabajo, écomo evalua las siguientes afirmaciones?

1 2 3 4
Cuento con el O O o O > i ’ 8 9 10
equipamiento y O O O @ O O
materiales nececarios
para realizar mi trabajo
{computador, impresora,
ete.).
Dispongo de los medios
adecuados para O O O O O O O
comunicarme con otras
Unidades y Servicios
{teléfonao, fax, correa
electrdnico, ebe. ).
Cuento con el (o los) O
software adecuado para
realizar mi trabaje, -
La tecnologia y equipos
estdn actualizados para O O o O O O O
cumplir con los objetivos
¥ metas que se me
asignan.
Cuente con recursos |
materiales suficientes
para realizar mi trabajo | s
(hojas, lapiz, tintas, etc.).

Las instalaciones donde O O O O O

O

& O

O
O
O
O
O
O
O

o A
O
O

O

se encuentran ubicados

los equipos tecnoldgicos

me faciitan el trabajo

diario.

La mantencién de los O ( } O O o O

equipos y tecnologia es la O O

adecuada

KR &

2. Evaluacién General
| 1 2 3 4 5 ) 7 8 9
Ud. considera que las
tecnologias, materiales y| O o O O O O . O O w O
equipos le afectan H
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.




6. SALARIO Y BIENESTAR

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la o

“totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo” peion que prefiera desde 1 a 10, en donde 1=

1. Respecto del salario y bienestar con que dispone en su institucion,
las siguientes afirmaciones?
1 2 3 4 5 ]

Los incentivos O O "

remuneracionales estan O ) O O O
acorde con los abjetivos,

metas y funclones de mi

cargo. |

Existe un sistema de

promocidn que me O O O O o O
permite ascender

respecto de mi

desempeiio. .

La remuneracidn O ) O

percibida me gratifica en'_ O o E O O
funcién del carge que | . *

ocupo.

€l servicio de bienestar ' O O @) O O &

écomo evalua

4 9 10

¥ O O

O~

satisface mis necesidades
(sociales, econdmicas,
culturales y recreativas).
Los Incentivos estan O O \ O : O O @
relactonados con mejorar y

la calidad del servicic a | ; ; )
los usuarios e

O 0 & &
O

2. Evaluacion General

Ud. considera que las . s O
actuales condiciones de

salario y bienestar le

afectan negativamente |

para mejorar la calidad |

del servicio, 1

O

&~
O«
'Q‘,
Os
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Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la o
"totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo"

pcion que prefiera desde 1 2 10, en donde 1=

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

La capacitacién recibiga O o O O

ha contribuido a mejorar
mi desempefio.

La capacitaclén que
entrega la institucidn esta
relacienada con mejorar
la calidad del servicio a
los usuarios

La capacitacidén impartida
por el servicio estd acorde
a los abjetivos, metas y
funciones de mi cargo.

La capacitacidn no ha
lograde que tenga mayor
capacidad técnica para
Hlevar a cabo mi trabajo.
Los cursos de O O O o ¢ O O
capacitacidn me han -

ayudado a perfeccionar &

actualizar mig

conocimientos.

O«
O
O~

O
O
O
O
O
O
O
O
O

8 & & B Q-

2. Evaluacion General
1

Ud. considera que las | o O O O O tﬁ O

(X
w
&5
w
@
~

actuales condiciones de |a
capacitacién le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

O@
O
O
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8. PROCESOS Y | EDIMIENTOS DE TFiABAJO

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

1. Respecto de lps procesos y procedimientos de trabajo con que dispone en su
institucion, écomo evaluaria las siguientes afirmaciones?

1 2 3 4 5 & 7 B L]
Poseo procesos y
procedimientos claros que O O O O O O o ® O
ordenan mi trabajo.

e @O O O O O O O ® O O

actualizados a las
demandas y expectativas
de la institucidn,

Los procesos y O O O O O O O ® O O

procedimientos me

permiten una adecuada

coordinacion con otros |

cargos yfo unidades de la

Institucidn. )

Los superiores consideran O O O O O o @ O O O
" las ideas o sugerencias

que realizo para mejorap -

los resultados de un

proceso.

LoS procesos y O

procedimientos que

poseso tienen una

prientacién para me)ora!“

Ia calidad de atencién & . - . L ) o

los usuarios (sean { . ST e b,

internos o externos).

gy o OO 0O O O O & O O O

respectados siempre

Os

2. Evaluacion General

1 2 3 4 5 & 7 8 9
ud. considera que las O O O O O O ® o O O
actuales procesos y | T )
procedimientos de trabajo
le afectan negativamente
para mejorar 1a calidad
del serviclo.
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.9.CALIDAD

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar la opeidn

| que prefiera desde 1 a 10, -
“totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo® 0, en donde 1

1. Respecto de lpos temas de calidad en su institucién, écémo evaluaria las siguientes
afirmaciones?

o

Me han dado charlas o |
capacitaciones respecto |
de ia calidad. I
Conozco que la institucidn
esta implementando un
" plan de calldad.
Gestidn de calidad es lo
mismo gue implementan
150 9000 !
Los objetivos y funciones
que desempefio aportan
& lo calidad institucional
Creo que trabajar con |
calidad en el sector |
piiblico estd relacionado |
con el mejoramiento de |
las condiciones Iaborales:
de los funcionarios. |
Yo me preccupo siempre
de la calidad de mi
trabaje
La institucién dénde
trabajo fomenta una
cultura de calidad. B
Mis restantes compafieros
de trabajo tambien O O O O O O O O @ O
presentan preocupacion
por la calidad del trabajo
que realizan.
Los temas de calidad no
son relevantes dentro de
13 institucién. i )
Tengo poca participacidn
&n el mejoramiento de la O o O O O O O - O @ O

calidad del servicio.

O 00 O O
0000 O
O 00 O O
00 0O O
O 00 O O
O 0O O O
® 0 0 O O~
O 00 0 ®
08 ® ® O
0O00O0O0

O O
o O
o O
0.0
O O
O O
O O

O
8 &
O O

O
O
O
O
O
O
O
O
®
@]




To.rvm.unc:du FINAL

Para responder las siguientes preguntas, solamente debe marcar
"totalmente en desacuerdo” y 10= "totalmente de acuerdo”

la opcién que prefiera desde 1 a 10, en donde 1=

1. De los item que usted ya ha respondido, écudles serian los que lo afectan
mayormente para mejorar la calidad del servicio?

Me afecta nada Me afecta poco Ni Mucho/ Ni Poco Me afecta Me afecta mucho
INFRAESTRUCTURA ¥

CONDICIONES FISICAS
OBIETIVO,FUNCIONES ¥
CARGA DE TRABAJD.
TECNOLOGIA,
MATERIALES Y EQUIPOS

SALARID ¥ BIENESTAR

CAPACITACION

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS DE
TRABAID

OO0 OO0
RRARO 8 O
000000
o0& o R
OO0 0O




Anexo 2: Resultado Estadistico Cuestionario INDAP

Género
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Hombre 34 22,8 64,2 64,2
Mujer 19 12,8 35,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Edad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 26 4 2,7 7.8 7.8
27 1 7 2,0 9,8
28 2 1,3 3,9 13,7
29 3 2,0 59 19,6
30 4 2,7 7,8 27,5
31 1 7 2,0 29,4
32 1 7 2,0 31,4
33 1 7 2,0 33,3
34 2 1,3 3,9 37,3
35 3 2,0 5,9 43,1
36 4 2,7 7,8 51,0
37 1 7 2,0 52,9
38 5 3,4 9,8 62,7
40 8 5,4 15,7 78,4
45 4 2,7 7.8 86,3
47 2 1,3 3,9 90,2
48 2 1,3 3,9 94,1
51 1 7 2,0 96,1
52 1 7 2,0 98,0
53 1 7 2,0 100,0
Total 51 34,2 100,0
Perdidos  Sistema 98 65,8
Total 149 100,0
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Calidad Juridica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Honorario 1 7 1,9 1,9
Contrato 49 32,9 92,5 94,3
Planta 3 2,0 57 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Ingresos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos $100.000-$300.000 5 3,4 9,4 9,4
$300.000-$600.000 21 14,1 39,6 49,1
$600.000-$900.000 17 11,4 32,1 81,1
$900.000 y mas 10 6,7 18,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Nivel Educacional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Media 4 2,7 7,5 7,5
Técnica 13 8,7 245 32,1
Universitaria 34 22,8 64,2 96,2
Postgrado 2 1,3 3,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Cargo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Administrativo 9 6,0 17,0 17,0
Técnico 10 6,7 18,9 35,8
Profesional 34 22,8 64,2 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0




El nivel de iluminacion para realizar mi trabajo es adecuado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 3 2,0 5,7 57
4 2 1,3 3,8 9,4
5 2 1,3 3,8 13,2
6 1 7 1,9 15,1
7 3 2,0 57 20,8
8 4 2,7 7,5 28,3
9 12 8,1 22,6 50,9
10 26 17,4 49,1 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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El espacio de trabajo es suficiente para colicar los objetos de uso diario (teléfono, agenda,
monitor, apoya mufiecas)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1 7 1,9 1,9
4 4 2,7 7,5 9,4
5 4 2,7 7,5 17,0
6 4 2,7 7,5 245
7 2 1,3 3,8 28,3
8 9 6,0 17,0 45,3
9 10 6,7 18,9 64,2
10 19 12,8 35,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

La silla con que cuento es adecuada, considerando: regulacion en altura, apoyo de brazos,
cinco ruedas, buen desplazamiento.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 5 6 4,0 11,3 11,3
6 1 7 1,9 13,2
7 7 4,7 13,2 26,4
8 6 4,0 11,3 37,7
9 10 6,7 18,9 56,6
10 23 15,4 43,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Laimpresora con que dispongo para realizar mis labores es adecuada.



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 5 3 2,0 57 57
6 1 7 1,9 7,5
7 5 3,4 9,4 17,0
8 7 4,7 13,2 30,2
9 15 10,1 28,3 58,5
10 22 14,8 415 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Los muebles con que cuento son

adecuados para las labores que desempefio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 3 2,0 57 57
4 1 7 1,9 7.5
5 6 4,0 11,3 18,9
6 2 1,3 3,8 22,6
7 3 2,0 5,7 28,3
8 5 3,4 9,4 37,7
9 13 8,7 24,5 62,3
10 20 13,4 37,7 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

El lugar donde trabajo cuenta con equipo de aire acondicionado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 9 6,0 17,0 17,0
2 6 4,0 11,3 28,3
3 2 1,3 3,8 32,1
5 2 1,3 3,8 35,8
6 6 4,0 11,3 47,2
7 4 2,7 7,5 54,7
8 2 1,3 3,8 58,5
9 3 2,0 57 64,2
10 19 12,8 35,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Las condiciones de ruido en mi trabajo son inadecuadas para realizar mis labores.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 9 6,0 17,0 17,0
2 7 4,7 13,2 30,2
3 4 2,7 7,5 37,7
4 5 3,4 9,4 47,2
5 8 54 15,1 62,3
6 3 2,0 5,7 67,9
7 5 3,4 9,4 77,4
9 2 1,3 3,8 81,1
10 10 6,7 18,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 4 2,7 7.5 7.5
2 11 7,4 20,8 28,3
3 3 2,0 57 34,0
4 7 4,7 13,2 47,2
5 3 2,0 57 52,8
6 2 1,3 3,8 56,6
7 7 4,7 13,2 69,8
8 2 1,3 3,8 73,6
9 2 1,3 3,8 77,4
10 12 8,1 22,6 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

El nivel de calefaccion en invierno es insuficiente para realizar una adecuado trabajo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 11 7.4 20,8 20,8
2 11 7,4 20,8 415
3 5 3,4 9,4 50,9
4 6 4,0 11,3 62,3
5 8 5,4 15,1 77.4
6 3 2,0 5,7 83,0
7 4 2,7 7,5 90,6
8 1 7 1,9 92,5
9 2 1,3 3,8 96,2
10 2 1,3 3,8 100,0

Total 53 35,6 100,0
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Perdidos
Total

Sistema

96
149

64,4
100,0

Ud. considera que la infraestructura y condiciones de trabajo actuales, le afectan
negativamente para mejorar la calidad del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélidos 1 20 13,4 37,7 37,7
2 3 2,0 5,7 43,4
3 7 4,7 13,2 56,6
4 7 4,7 13,2 69,8
5 7 4,7 13,2 83,0
6 3 2,0 5,7 88,7
7 3 2,0 5,7 94,3
8 2 1,3 3,8 98,1
9 1 7 1,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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La carga de trabajo que se me asigna, no se relaciona con las funciones y objetivos de mi

cargo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 12 8,1 22,6 22,6
2 4 2,7 7,5 30,2
3 6 4,0 11,3 41,5
4 1 7 1,9 43,4
5 6 4,0 11,3 54,7
6 1 7 1,9 56,6
7 2 1,3 3,8 60,4
8 5 3,4 9,4 69,8
9 8 5,4 15,1 84,9
10 8 5,4 15,1 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 1 7 1,9 1,9
3 5 3,4 9,4 11,3
4 4 2,7 7,5 18,9
5 3 2,0 57 245




6 2 1,3 3,8 28,3
7 6 4,0 11,3 39,6
8 5 3,4 9,4 49,1
9 14 9,4 26,4 75,5
10 13 8,7 24,5 100,0
Total 53 35,6 100,0

Perdidos  Sistema 96 64,4

Total 149 100,0

Yo planifico medianamente las labores que me son asignadas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Validos 1 2 1,3 3,8 3,8
2 2 1,3 3,8 7,5
3 6 4,0 11,3 18,9
4 2 1,3 3,8 22,6
5 1 7 1,9 24,5
6 2 1,3 3,8 28,3
7 3 2,0 5,7 34,0
8 10 6,7 18,9 52,8
9 9 6,0 17,0 69,8
10 16 10,7 30,2 100,0
Total 53 35,6 100,0

Perdidos  Sistema 96 64,4

Total 149 100,0

Lainstitucion no considera relevante las funciones que realizo para el cumplimiento de los
objetivos institucionales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 18 12,1 34,0 34,0
2 16 10,7 30,2 64,2
3 4 2,7 7,5 71,7
4 3 2,0 57 77,4
5 1 7 1,9 79,2
6 2 1,3 3,8 83,0
7 3 2,0 5,7 88,7
8 2 1,3 3,8 92,5
9 3 2,0 5,7 98,1
10 1 7 1,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

El tipo de funcion que desempefio hacen de mi trabajo algo muy complejo.




Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 5 3,4 9,4 9,4
2 1 7 1,9 11,3
3 3 2,0 5,7 17,0
4 5 34 9,4 26,4
5 8 5,4 15,1 41,5
6 3 2,0 57 47,2
7 2 1,3 3,8 50,9
8 6 4,0 11,3 62,3
9 10 6,7 18,9 81,1
10 10 6,7 18,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Me siento satisfecho con el cargo que desempefio.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 4 1 7 1,9 1,9
6 4 2,7 7,5 9,4
7 9 6,0 17,0 26,4
8 6 4,0 11,3 37,7
9 10 6,7 18,9 56,6
10 23 15,4 43,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Tengo autonomia en mi trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 2 1,3 3,8 3,8
2 3 2,0 57 9,4
3 2 1,3 3,8 13,2
4 9 6,0 17,0 30,2
5 4 2,7 7,5 37,7
6 1 7 1,9 39,6
7 4 2,7 7,5 47,2
8 6 4,0 11,3 58,5
9 8 54 15,1 73,6
10 14 9,4 26,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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Existe demasiado control en mi trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 8 5,4 15,1 15,1
2 4 2,7 7,5 22,6
3 6 4,0 11,3 34,0
4 6 4,0 11,3 45,3
5 6 4,0 11,3 56,6
6 4 2,7 7,5 64,2
7 3 2,0 5,7 69,8
8 4 2,7 7,5 77,4
9 6 4,0 11,3 88,7
10 6 4,0 11,3 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 2 1,3 3,8 3,8
4 2 1,3 3,8 7,5
5 2 1,3 3,8 11,3
6 1 7 1,9 13,2
7 5 34 9,4 22,6
8 4 2,7 7,5 30,2
9 12 8,1 22,6 52,8
10 25 16,8 47,2 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
La carga de trabajo que tengo es excesiva.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 5 3,4 9,4 9,4
2 3 2,0 5,7 15,1
3 5 3,4 9,4 24,5
4 1 7 1,9 26,4
5 3 2,0 57 32,1
6 2 1,3 3,8 35,8
7 7 47 13,2 49,1
8 4 2,7 7,5 56,6
9 8 54 15,1 71,7
10 15 10,1 28,3 100,0
Total 53 35,6 100,0
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Perdidos
Total

Sistema

96
149

64,4
100,0

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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 22 14,8 41,5 41,5
2 7 4,7 13,2 54,7
3 7 4,7 13,2 67,9
4 5 34 9,4 77,4
5 7 4,7 13,2 90,6
6 1 7 1,9 92,5
8 3 2,0 5,7 98,1
10 1 7 1,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Cuento con el equipamiento y materiales necesarios para realizar mi trabajo (computador,

impresora, etc.).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 7 1,9 1,9
4 1 7 1,9 3,8
5 1 7 1,9 5,7
6 1 7 1,9 7,5
7 3 2,0 5,7 13,2
8 8 54 15,1 28,3
9 8 54 15,1 43,4
10 30 20,1 56,6 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Dispongo de los medios adecuados para comunicarme con otras unidades y servicios
(teléfono, fax, correo electrénico.etc.).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 5 1 7 1,9 1,9
7 2 1,3 3,8 5,7
8 6 4,0 11,3 17,0
9 10 6,7 18,9 35,8
10 34 22,8 64,2 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4




Total 149 | 100,0
Cuento con el (o los) software adecuado para realizar mi trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 1 7 1,9 1,9
3 1 7 1,9 3,8
S 1 7 19 57
6 1 7 1,9 7,5
7 2 1,3 3,8 11,3
8 8 5,4 15,1 26,4
9 9 6,0 17,0 43,4
10 30 20,1 56,6 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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Latecnologiay equipos estan actualizados para cumplir con los objetivos y metas que se

me asignan.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 7 1,9 1,9
2 1 7 1,9 3,8
3 2 1,3 3,8 75
4 1 7 1,9 9,4
S 1 7 1,9 11,3
7 4 2,7 7,5 18,9
8 6 4,0 11,3 30,2
9 8 5,4 15,1 453
10 29 19,5 54,7 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 5 3 2,0 5,7 57
7 4 2,7 7,5 13,2
8 2 1,3 3,8 17,0
9 4 2,7 7,5 245
10 40 26,8 75,5 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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Las instalaciones donde se encuentran ubicados los equipos tecnolégicos me facilitan el
trabajo diario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 5 1 7 1,9 1,9
7 6 4,0 11,3 13,2
8 4 2,7 7,5 20,8
9 12 8,1 22,6 43,4
10 30 20,1 56,6 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
La mantencion de los equipos y tecnologia es la adecuada.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 4 2,7 7,5 7,5
4 2 1,3 3,8 11,3
5 3 2,0 57 17,0
6 1 7 1,9 18,9
7 2 1,3 3,8 22,6
8 4 2,7 7,5 30,2
9 14 9,4 26,4 56,6
10 23 15,4 43,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Ud. considera que las tecnologias, materiales y equipos le afectan negativamente para

mejorar la calidad del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 26 17,4 49,1 49,1
2 4 2,7 7,5 56,6
3 5 34 9,4 66,0
4 4 2,7 7,5 73,6
5 5 34 9,4 83,0
7 1 7 1,9 84,9
8 4 2,7 7,5 92,5
9 4 2,7 7,5 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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Los incentivos remuneracionales estan acorde con los objetivos, metas y funciones de mi

cargo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 14 9,4 26,4 26,4
2 2 1,3 3,8 30,2
3 2 1,3 3,8 34,0
4 6 4,0 11,3 45,3
5 5 3,4 9,4 54,7
6 5 34 9,4 64,2
7 3 2,0 5,7 69,8
8 5 3,4 9,4 79,2
9 3 2,0 5,7 84,9
10 8 5,4 15,1 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Existe un sistema de promocién que me permite ascender respecto de mi desempeiio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos 1 24 16,1 453 453
2 11 7.4 20,8 66,0
3 7 4,7 13,2 79,2
4 4 2,7 7,5 86,8
5 2 1,3 3,8 90,6
6 1 7 1,9 92,5
7 2 1,3 3,8 96,2
8 2 1,3 3,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Laremuneracion percibida me gratifica en funcién del cargo que ocupo.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 17 11,4 32,1 32,1
2 3 2,0 57 37,7
3 3 2,0 5,7 43,4
4 4 2,7 7,5 50,9
5 5 3,4 9,4 60,4
6 2 1,3 3,8 64,2
7 3 2,0 57 69,8
8 10 6,7 18,9 88,7
10 6 4,0 11,3 100,0

Total 53 35,6 100,0




Perdidos
Total

Sistema

96
149

64,4
100,0

El servicio de bienestar satisface mis necesidades (sociales, econémicas, culturales y

recreativas).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 18 12,1 34,0 34,0
2 6 4,0 11,3 45,3
4 8 54 15,1 60,4
5 10 6,7 18,9 79,2
6 2 1,3 3,8 83,0
8 3 2,0 5,7 88,7
9 1 7 1,9 90,6
10 5 3,4 9,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Los incentivos estan relacionados con mejorar la calidad del servicio a los usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 7 4,7 13,2 13,2
2 6 4,0 11,3 24,5
3 1 7 1,9 26,4
4 3 2,0 5,7 32,1
5 5 3,4 9,4 41,5
6 6 4,0 11,3 52,8
7 2 1,3 3,8 56,6
8 7 4,7 13,2 69,8
9 4 2,7 7,5 77,4
10 12 8,1 22,6 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Ud. considera que las actuales condiciones de salario y bienestal

para mejorar la calidad del servicio.

r le afectan negativamente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 10 6,7 18,9 18,9
2 6 4,0 11,3 30,2
3 7 4,7 13,2 43,4
4 2 1,3 3,8 47,2
5 4 2,7 7,5 54,7
6 8 54 15,1 69,8




Perdidos
Total

7
8

9

10

Total
Sistema

g b~ N

53
96
149

13
3,4
2,7
3,4
35,6
64,4
100,0

3,8
9,4
7,5
9,4
100,0

73,6
83,0
90,6
100,0

La capacitacion que entrega la institucién esta relacionada con mejorar la calidad del

servicio al usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 4 2,7 7,5 75
2 1 7 1,9 9,4
3 1 7 1,9 11,3
4 4 2,7 7,5 18,9
5 5 3,4 9,4 28,3
6 3 2,0 5,7 34,0
7 3 2,0 5,7 39,6
8 6 4,0 11,3 50,9
9 6 4,0 11,3 62,3
10 20 13,4 37,7 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

La capacitacion no halogrado que tenga mayor capacidad técnica para llevar a cabo mi

trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 1 7 1,9 1,9
3 6 4,0 11,3 13,2
5 6 4,0 11,3 24,5
6 5 3,4 9,4 34,0
7 3 2,0 5,7 39,6
8 5 34 9,4 49,1
9 8 5,4 15,1 64,2
10 19 12,8 35,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

La capacitacion impartida por el servicio esta acorde a los objetivos, metas y funciones de

mi cargo.

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado




Validos

Perdidos
Total

Sistema

w o b~ O© GNP NW

© 01 =
» W

149

2,0
13
7
13
3,4
6,0
2,7
4,0
2,0
12,1
35,6
64,4
100,0

57
3,8
1,9
3,8
9,4
17,0
7,5
11,3
57
34,0
100,0

57
9,4
11,3
15,1
24,5
41,5
49,1
60,4
66,0
100,0
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Los cursos de capacitacion me han ayudado a perfeccionar o actualizar mis conocimientos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 2 1,3 3,8 3,8
2 4 2,7 7,5 11,3
3 9 6,0 17,0 28,3
4 5 3,4 9,4 37,7
5 4 2,7 7,5 45,3
6 2 1,3 3,8 49,1
7 1 7 1,9 50,9
8 6 4,0 11,3 62,3
9 1 7 1,9 64,2
10 19 12,8 35,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

La capacitacion recibida ha contribuido a mejorar mi desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 4 2,7 7,5 7,5
2 1 7 1,9 9,4
3 3 2,0 5,7 15,1
4 2 1,3 3,8 18,9
5 4 2,7 7,5 26,4
6 3 2,0 57 32,1
7 3 2,0 5,7 37,7
8 7 4,7 13,2 50,9
9 6 4,0 11,3 62,3
10 20 13,4 37,7 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4




Total

149

100,0
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Ud. considera que las actuales condiciones de la capacitacion le afectan negativamente
para mejorar la calidad del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 21 14,1 39,6 39,6
2 9 6,0 17,0 56,6
3 1 7 1,9 58,5
4 4 2,7 75 66,0
5 8 5,4 15,1 81,1
6 4 2,7 7,5 88,7
8 3 2,0 5,7 94,3
9 1 7 1,9 96,2
10 2 1,3 3,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Poseo procesos y procedimientos claros que ordenan mi tabajo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 4 1 7 1,9 1,9
5 4 2,7 7,5 9,4
6 4 2,7 7,5 17,0
7 2 1,3 3,8 20,8
8 15 10,1 28,3 49,1
9 7 4,7 13,2 62,3
10 20 13,4 37,7 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Los procesos y procedimientos estan actualizados a las demandas y expectativas de la

institucion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1 7 1,9 1,9
4 3 2,0 5,7 7,5
S 8 54 15,1 22,6
6 2 1,3 3,8 26,4
7 1 7 1,9 28,3
8 10 6,7 18,9 47,2
9 8 54 15,1 62,3
10 20 13,4 37,7 100,0

Total 53 35,6 100,0




Perdidos
Total

Sistema

96
149

64,4
100,0

Los procesos y procedimientos me permiten una adecuada coordinacién con otros cargos

y/o unidades de la institucion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 5 7 47 13,2 13,2
6 4 2,7 7,5 20,8
7 6 4,0 11,3 32,1
8 6 4,0 11,3 43,4
9 8 54 15,1 58,5
10 22 14,8 41,5 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Los superiores consideran las ideas o sugerencias que realizo para mejorar los resultados

de un proceso.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 7 1,9 1,9
3 1 7 1,9 3,8
5 3 2,0 57 9,4
6 3 2,0 57 15,1
7 4 2,7 7,5 22,6
8 6 4,0 11,3 34,0
9 14 9,4 26,4 60,4
10 21 14,1 39,6 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Los procesos y procedimientos que poseo tienen una orientacion para mejorar la calidad de
atencién alos usuarios (sean internos o externos).

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1 7 1,9 1,9
5 3 2,0 5,7 7,5
6 1 7 1,9 9,4
7 6 4,0 11,3 20,8
8 8 54 15,1 35,8
9 11 7,4 20,8 56,6
10 23 15,4 43,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4




Total 149 100,0 |
Los procesos y procedimientos son respetados siempre.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 3 2,0 57 57
4 3 2,0 5,7 11,3
5 5 3,4 9,4 20,8
6 5 3,4 9,4 30,2
7 10 6,7 18,9 49,1
8 8 5,4 15,1 64,2
9 4 2,7 7,5 71,7
10 15 10,1 28,3 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

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

negativamente para mejorar la calidad del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 16 10,7 30,2 30,2
2 8 5,4 15,1 453
3 10 6,7 18,9 64,2
4 5 3,4 9,4 73,6
S 7 47 13,2 86,8
6 3 2,0 57 92,5
7 4 2,7 7,5 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Me han dado charlas o capacitaciones respecto de la calidad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 1 7 1,9 1,9
3 1 7 1,9 3,8
5 2 1,3 3,8 7,5
7 5 34 9,4 17,0
8 10 6,7 18,9 35,8
9 7 47 13,2 49,1
10 27 18,1 50,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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Conozco que lainstitucion estd implementando un plan de calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 1 7 1,9 1,9
5 3 2,0 5,7 7,5
7 3 2,0 5,7 13,2
8 7 4,7 13,2 26,4
9 10 6,7 18,9 45,3
10 29 19,5 54,7 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Gestion de calidad es lo mismo que implementar 1ISO 9000.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 14 9,4 26,4 26,4
2 6 4,0 11,3 37,7
3 6 4,0 11,3 49,1
5 4 2,7 7,5 56,6
6 1 7 1,9 58,5
7 3 2,0 5,7 64,2
8 1 7 1,9 66,0
9 3 2,0 57 71,7
10 15 10,1 28,3 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Los objetivos y funciones que desempefio aportan a la calidad institucional.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 5 5 3,4 9,4 9,4
6 3 2,0 57 15,1
7 3 2,0 57 20,8
8 5 3,4 9,4 30,2
9 8 5,4 15,1 45,3
10 29 19,5 54,7 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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Creo que trabajar con calidad en el sector publico esté relacionado con el mejoramiento de
las condiciones laborales de los funcionarios.



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 7 1,9 1,9
2 3 2,0 5,7 7,5
3 1 7 1,9 9,4
5 3 2,0 57 15,1
6 1 7 1,9 17,0
7 1 7 1,9 18,9
8 5 3,4 9,4 28,3
9 15 10,1 28,3 56,6
10 23 15,4 43,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Yo me preocupo siempre de la calidad de mi trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 5 1 7 1,9 1,9
8 4 2,7 7,5 9,4
9 11 7.4 20,8 30,2
10 37 24,8 69,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
La institucion donde trabajo fomenta una cultura de calidad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 1 7 1,9 1,9
2 1 7 1,9 3,8
3 1 7 1,9 57
5 2 1,3 3,8 9,4
6 1 7 1,9 11,3
7 2 1,3 3,8 15,1
8 7 4,7 13,2 28,3
9 12 8,1 22,6 50,9
10 26 17,4 49,1 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
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Mis restantes compafieros de trabajo también presentan preocupacion por la calidad del
trabajo que realizan.



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 3 1 7 1,9 1,9
4 2 1,3 3,8 5,7
5 3 2,0 57 11,3
6 2 1,3 3,8 15,1
7 4 2,7 7,5 22,6
8 11 7.4 20,8 434
9 11 7,4 20,8 64,2
10 19 12,8 35,8 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Los temas de calidad no son relevantes dentro de la institucién.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 33 22,1 62,3 62,3
2 6 4,0 11,3 73,6
3 5 3,4 9,4 83,0
5 5 3,4 9,4 92,5
6 1 7 1,9 94,3
9 3 2,0 57 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Tengo poca participacion en el mejoramiento de la calidad del servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 23 15,4 434 43,4
2 6 4,0 11,3 54,7
3 3 2,0 57 60,4
4 1 7 1,9 62,3
5 7 4,7 13,2 75,5
6 1 7 1,9 77,4
7 5 3,4 9,4 86,8
9 6 4,0 11,3 98,1
10 1 7 1,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0

Infraestructura y condiciones fisicas.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Me afecta nada 12 8,1 22,6 22,6
Me afecta poco 21 14,1 39,6 62,3
Ni muchi/Ni poco 10 6,7 18,9 81,1
Me afecta 9 6,0 17,0 98,1
Me afecta mucho 1 7 1,9 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Objetivo, funciones y carga de trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Me afecta nada 12 8,1 22,6 22,6
Me afecta poco 8 54 15,1 37,7
Ni muchi/Ni poco 7 47 13,2 50,9
Me afecta 18 12,1 34,0 84,9
Me afecta mucho 8 54 15,1 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Tecnologia, materiales y equipo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Me afecta nada 14 9,4 26,4 26,4
Me afecta poco 11 7.4 20,8 47,2
Ni muchi/Ni poco 9 6,0 17,0 64,2
Me afecta 14 9,4 26,4 90,6
Me afecta mucho 5 3,4 9,4 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Salario y bienestar.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Me afecta nada 7 47 13,2 13,2
Me afecta poco 2 1,3 3,8 17,0
Ni muchi/Ni poco 7 47 13,2 30,2
Me afecta 20 13,4 37,7 67,9
Me afecta mucho 17 11,4 32,1 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
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Total 149 100,0 |
Capacitacion.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Me afecta nada 12 8,1 22,6 22,6
Me afecta poco 5 3,4 9,4 32,1
Ni muchi/Ni poco 5 3,4 9,4 41,5
Me afecta 18 12,1 34,0 75,5
Me afecta mucho 13 8,7 24,5 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Procesos y procedimientos de trabajo.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Me afecta nada 11 7.4 20,8 20,8
Me afecta poco 7 4,7 13,2 34,0
Ni muchi/Ni poco 8 5,4 15,1 49,1
Me afecta 19 12,8 35,8 84,9
Me afecta mucho 8 5,4 15,1 100,0
Total 53 35,6 100,0
Perdidos  Sistema 96 64,4
Total 149 100,0
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip. Varianza
Edad 51 26 53 36,86 7,343 53,921
El nivel de iluminacién para
realizar mi trabajo es 53 3 10 8,57 2,108 4,443
adecuado.
El espacio de trabajo es
suficiente para colicar los
objetos de uso diario 53 3 10 8.09 2096 4.395
(teléfono, agenda, monitor, ' ' '
apoya mufiecas)
La silla con que cuento es
adecuada, considerando:
regulacion en altura, apoyo
de brazos, cinco ruedas, 53 5 10 8,55 1,705 2,906
buen desplazamiento.




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

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

El lugar donde trabajo
cuenta con equipo de aire
acondicionado.

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

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

El nivel de calefaccién en
invierno es insuficiente
para realizar una adecuado
trabajo.

Ud. considera que la
infraestructura y
condiciones de trabajo
actuales, le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

La carga de trabajo que se
me asigna, no se relaciona
con las funciones y
objetivos de mi cargo.

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

Yo planifico medianamente
las labores que me son
asignadas.

La institucién no considera
relevante las funciones que
realizo para el
cumplimiento de los
objetivos institucionales

El tipo de funcién que
desempefio hacen de mi
trabajo algo muy complejo.

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

8,81

8,17

6,30

5,02

5,53

3,85

3,28

5,36

7,51

7,38

3,11

6,53
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1,415

2,182

3,614

3,202

3,244

2,560

2,299

3,476

2,478

2,857

2,658

2,965

2,002

4,759

13,061

10,250

10,523

6,554

5,284

12,081

6,139

8,163

7,064

8,792




Me siento satisfecho con el
cargo que desempefio.

Tengo autonomia en mi
trabajo.

Existe demasiado control
en mi trabajo

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

La carga de trabajo que
tengo es excesiva.

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

Cuento con el
equipamiento y materiales
necesarios para realizar mi
trabajo (computador,
impresora, etc.).

Dispongo de los medios
adecuados para
comunicarme con otras
unidades y servicios
(teléfono, fax, correo
electrénico.etc.).

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

La tecnologia y equipos
estan actualizados para
cumplir con los objetivos y
metas que se me asignan.

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

Las instalaciones donde se
encuentran ubicados los
equipos tecnolégicos me
facilitan el trabajo diario.

La mantencién de los
equipos y tecnologia es la
adecuada.

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

8,66

6,87

5,26

8,58

6,79

2,87

8,92

9,38

8,96

8,60

9,34

9,19

8,36
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1,518
2,909

3,064

1,975

3,183

2,236

1,774

1,042

1,732

2,273

1,386

1,178

2,254

2,306

8,463

9,390

3,901

10,129

5,001

3,148

1,086

2,999

5,167

1,921

1,387

5,081




Ud. considera que las
tecnologias, materiales y
equipos le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

Los incentivos
remuneracionales estan
acorde con los objetivos,
metas y funciones de mi
cargo.

Existe un sistema de
promocion que me permite
ascender respecto de mi
desempefio.

La remuneracion percibida
me gratifica en funcion del
cargo gue ocupo.

El servicio de bienestar
satisface mis necesidades
(sociales, econdémicas,
culturales y recreativas).

Los incentivos estan
relacionados con mejorar la
calidad del servicio a los
usuarios

Ud. considera que las
actuales condiciones de
salario y bienestar le
afectan negativamente
para mejorar la calidad del
servicio.

La capacitacién que
entrega la institucion esta
relacionada con mejorar la
calidad del servicio al
usuario

La capacitacién no ha
logrado que tenga mayor
capacidad técnica para
llevar a cabo mi trabajo.

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

Los cursos de capacitacion
me han ayudado a
perfeccionar o actualizar
mis conocimientos.

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

10

10

10

10

10

10

10

10

10

3,11

511

2,43

4,64

3,91

6,06

4,89

7,38

7,60

7,17

6,47
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2,743

3,297

1,927

3,288

2,963

3,266

3,080

2,930

2,552

2,772

3,238

7,525

10,872

3,712

10,811

8,779

10,670

9,487

8,586

6,513

7,682

10,485




La capacitacion recibida ha
contribuido a mejorar mi
desempefio

Ud. considera que las
actuales condiciones de la
capacitacion le afectan
negativamente para
mejorar la calidad del
servicio.

Poseo procesos y
procedimientos claros que
ordenan mi tabajo.

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

Los procesos y
procedimientos me
permiten una adecuada
coordinacion con otros
cargos y/o unidades de la
institucién.

Los superiores consideran
las ideas o sugerencias
gue realizo para mejorar
los resultados de un
proceso.

Los procesos y
procedimientos que poseo
tienen una orientacién para
mejorar la calidad de
atencion a los usuarios
(sean internos o externos).

Los procesos y
procedimientos son
respetados siempre.

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

Me han dado charlas o
capacitaciones respecto de
la calidad.

Conozco que la institucion
estd implementando un
plan de calidad.

Gestion de calidad es lo
mismo que implementar
1SO 9000.

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

53

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

7,40

3,30

8,40

8,04

8,32

8,47

8,66

7,47

3,08

8,74

8,94

521

182

2,963

2,664

1,691

2,157

1,837

1,977

1,652

2,180

1,940

1,810

1,669

3,784

8,782

7,099

2,859

4,652

3,376

3,908

2,729

4,754

3,763

3,275

2,785

14,321




Los objetivos y funciones
gue desempefio aportan a
la calidad institucional.

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

Yo me preocupo siempre
de la calidad de mi trabajo.

La institucién donde trabajo
fomenta una cultura de
calidad.

Mis restantes compafieros
de trabajo también
presentan preocupacion
por la calidad del trabajo
gue realizan.

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

Tengo poca participacion
en el mejoramiento de la
calidad del servicio.

N valido (segun lista)

53

53

53

53

53

53

53

51

10

10

10

10

10

10

8,79

8,36

9,55

8,68

8,36

2,23

3,55
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1,702

2,458

,889

2,083

1,841

2,163

2,991

2,898

6,042

,791

4,337

3,388

4,679

8,945
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