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RESUMEN EJECUTIVO DIAGNOSTICO NACIONAL 2019, CALIDAD DE LA GESTION MUNICIPAL

El Diagnostico Nacional, Calidad de la Gestion
Municipal, se aplica desde 2010, con distinta
periodicidad y consiste en un cuestionario que
consulta acerca de distintos aspectos de la gestion
municipal.

Este documento presenta los hallazgos de un
Estudio, realizado por los consultores Eugenio
Bisama Castillo y Luis Rojas Aguirre, derivados del
proceso de DIAGNOSTICO NACIONAL 2019. Este
Diagnostico, consta de dos partes:

e Diagnostico General de Gestion Global, donde
los municipios responden 100 preguntas acerca
de 14 Ambitos de gestion, y

» Diagnostico de Servicios Municipales, donde se
debe responder sobre 15 Servicios, ademas de
una “Seccion Especial”, que considera, también,
100 preguntas.

El principal indicador empleado, es Porcentaje de
Logro, que expresa la relacion del puntaje obtenido,
por cada municipio, sobre un total posible.

En 2019 se recibieron 333 ‘“respuestas’, del
total de 345 Municipalidades, es decir, hubo una
participacion del 96,5% de los municipios chilenos.

DIAGNOSTICO GLOBAL

Los Resultados generales de logro, por Ambitos
de Gestion, muestran que los valores mas altos,
corresponden a “Ingresos Municipales” (74,8%) vy
“Gobernanza” (71,2%). Por otro lado, los menores
porcentajes de logro corresponden a “Capacitacion y
competencias de las personas” (33,7%) y “Desarrollo
de la estrategia” (34,9%). El rango entre estos
promedios es de 41,1% (74,8% - 33,7%).

Al agrupar las municipalidades, segln clasificacion
de “tipologia comunal’, se encontrd6 que las
municipalidades de la tipologia 1, presentan mayor
porcentaje de logro que los municipios que pertenecen
alrestodelas tipologiasy, que las municipalidades con
menor porcentaje de logro, corresponden a la Tipologia 5.

Por otra parte, al analizar la informacion por zona
geografica (agrupacion de regiones), se observa que
todos los valores maximos, en porcentajes de logro,
corresponden a la Zona Central y particularmente
a la Region Metropolitana; en tanto que los valores
minimos se concentran en las regiones extremas
de Antofagasta, Arica y Parinacota, Magallanes, Los
Rios y Aysén, en su orden.

Comparandolosporcentajesdelogro,enaplicaciones
realizadas entre los afos 2010 y 2019, en siete
ambitos de gestion, que se mantuvieron en todas
estas aplicaciones, se aprecia que, anualmente, el
indicador “logro general” mejora en un 2,02% v, que
los resultados de 2019, por regiones y tipologias,
son consistentemente similares todos los afios, lo
que sugiere que hay caracteristicas estructurales
que inciden en la gestion municipal. Para explorar
algunas de esas caracteristicas estructurales se
realizaron analisis de correlacion con distintas
bases de datos piblicas, encontrandose que éstas,
cuando existian, eran bajas (menores a 0,319).

Se explord la variabilidad de los resultados, entre
ambitos, en la aplicacién 2019y entre periodos para
un mismo ambito, concluyendo que es altamente
recomendable contar con un sistema de validacion
de la informacion entregada por los municipios.

DIAGNOSTICO DE LOS SERVICIOS

Los resultados de los 15 Servicios Municipales y la
Seccion Especial, en tanto elementos de gestion
(procesos) y de resultados (datos/indicadores), se
expresan también en porcentaje de Logro. Los
resultados presentados corresponden a los municipios
que declaran prestar los servicios y no al total de
municipios autoevaluados.

Los valores maximos, en porcentajes de logro, se
concentran en los Servicios Seguridad Ptblica Comunal
(59,3%) y Licencias de Conducir (56,6%); mientras que
los minimos estanenlos Servicios TenenciaResponsable
de Animales (44,2%) y Fomento Productivo (45,3%). EL
Rango entre los promedios extremos es de 15,1% (59,3-44,2).



El porcentaje de logro de la Seccion Especial
Integridad y Probidad Municipal es mas bajo que el
minimo de los Servicios y el de los Ambitos.

La comparacion interanual (2016-2019), de seis
servicios, confirma los hallazgos relacionados con
tipologias comunales y zonas geograficas. Los
porcentajes de Logro de los Servicios tienden, con
el tiempo, a acercarse, tanto entre tipologias y
como entre zonas.

TIPLOGIA COMUNAL

Al agrupar las municipalidades, por pertenencia
a tipologia comunal, se observa que aquellas
de Tipologia 1, presentan mayores logros que el
resto de las tipologias y que aquellas con menor
porcentaje de logro, se concentran en la Tipologia 5.

ZONAS GEOGRAFICAS

Al analizar el comportamiento de la variable
utilizada, por zonas geograficas, se observa que
todos los valores maximos, corresponden a los
municipios de la Region Metropolitana, en cambio
que los valores minimos se concentran en las
regiones extremas de las Zonas Norte y Sur.

Al analizar por pregunta/elemento de gestion y de
resultado, se puede observar que, en general, pero
sistematicamente, aquellos relativos a Medicion
de Satisfaccion Usuaria y Datos de tiempo de
respuestasalosReclamos, presentanlos valores mas
bajos de logro, lo que incide, determinantemente
en el porcentaje de logro del Servicio analizado,
constituyéndose en elementos a mejorar. También,
en general, los mayores puntajes corresponden
al elemento Direccion del Servicio, esto es, como
se administra el servicio en cuanto a dotacion de
personal, competencias y atribuciones.

GENERO Y DERECHOS HUMANOS

Adicionalmente, se realizé también un analisis
de los Enfoques de Género y de Derechos
Humanos, encontrandose que el instrumento de
autoevaluacion incorpora algunos elementos de
estosenfoquesy que lasrespuestas a ellos muestran
un bajo nivel de desarrollo. Los listados de cargos

y asistencia a las jornadas en que cada municipio
completd el cuestionario indican, ademas, que la
presencia de la mujer en cargos de responsabilidad
es relativamente baja.

CONCLUSIONES
Se concluye que:

 EL DIAGNOSTICO NACIONAL es el anico
instrumento, de larga aplicacion, sobre gestion
municipal que permite tener datos al respecto.

e El instrumento requiere  adecuaciones
periodicas, en tanto la realidad es cambiante.

* Es conveniente tener elementos de validacion
de las respuestas, incorporando tecnologia
digital, deseablemente en linea y expost, con un
caracter pedagogico.

* Los porcentajes de logro de los Servicios
Municipales son mas cercanos entre si, que los
de los Ambitos Municipales, de la gestion global.

* El porcentaje de logro en Gestion Municipal
crece constante, pero lentamente, lo que
evidencia la necesidad de apoyo externo
a las municipalidades (SUBDERE, GORE,
universidades, otros).

* Para mejorar el desempefo, en gestion
municipal, en los ambitos considerados, se
sugiere fortalecer la capacitacion de las
personas, en el uso de la tecnologia necesaria
para la adecuada gestion municipal, y facilitar
y/o apoyar la digitalizacion de los procesos de
gestion municipal y sus Servicios.

* Por otro lado, seria conveniente entregar
un mayor apoyo a las municipalidades
pertenecientes a las tipologias comunales 4y 5
y, especialmente a las de los extremos del pais,
tanto en los ambitos de la gestion global, como
la de los servicios.
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RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO NACIONAL 2019 CALIDAD DE LA GESTION MUNICIPAL

1) ANTECEDENTES

Con el proposito de avanzar en el proceso de
descentralizacion y desarrollo territorial del
pais, la Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo ha implementado el Programa
de Mejoramiento de la Gestion Municipal, cuyo
principal objetivo es fortalecer la gestion a través
de instrumentos y herramientas que permitan, a
los municipios del pais, identificar el estado de
su gestion vy, adicionalmente, apoyar técnica y
financieramente a aquellos que muestren niveles
de gestionincipientes, para que inicieny mantengan
un proceso de mejoramiento continuo, de manera
de alcanzar estandares mas exigentes y de forma
sistematica, buscando satisfacer, crecientemente,
las necesidades y expectativas de sus usuarios y
usuarias, a través de los servicios que entregan

1.1 Diagnostico Nacional, Calidad de la
Gestion Municipal

Como consecuencia de la implementacion de los
Programas de Gestion de Calidad en un conjunto
de municipalidades, el afo 2009, surge la necesidad
de contar con un instrumento o herramienta que
entregue informacion nacional, acerca de la gestion
municipal, cuyos resultados permitieran orientar
la politica pUblica de fortalecimiento institucional
subnacional, como condicion para avanzar en
el proceso de descentralizacion, profundizar
la democracia y orientar las acciones hacia el
desarrollo de los territorios.

Es asi como se crea el instrumento “Diagnostico de
la Calidad de la Gestion Municipal”, inspirado en el
“Modelo de Mejoramiento de la Gestion Municipal”.
Este consiste en un cuestionario, con un conjunto de
preguntas, que debe ser examinado y respondido por
un equipo municipal, con los propositos enunciados
anteriormente.

La aplicacion de dicha herramienta permite que
todas las municipalidades del pais puedan conocer,
de manera rapida, su nivel de gestion actual, para
que dispongan de elementos objetivos en pro
de mejorar, tanto su gestion, como los servicios

que entregan a sus vecinos y vecinas, y orientar
el mejoramiento a través de planes, programas e
inversiones.

Desde el ano 2015, el resultado del Diagnostico
Nacional es uno de los indicadores de cumplimiento,
para la distribucion del Fondo Incentivo a la Gestion
Municipal, FIGEM, por lo cual es aplicado anualmente
y sus resultados son pablicos.

A la fecha, el instrumento de Diagndstico se ha
aplicado, de forma censal, en siete oportunidades
(2010, 2013, 2015, 2016, 2017, 2018 y 2019),
obteniéndose un nivel promedio de respuesta
cercano al 95% de los municipios. Estas condiciones
permiten no s6lo realizar un analisis especifico de
los resultados 2019, sino también efectuar diversos
analisis comparativos y estudio de tendencias.

Desde la version 2017, el instrumento diagnostico
ha tenido varias modificaciones en su estructura,
lo que ha significado ampliar la mirada, tanto en la
presentacion de los datos, como en el desarrollo del
analisis comparativo y las conclusiones.

1.2 Diagnostico Nacional, Calidad de la
Gestion Municipal 2019

El “Diagnostico Nacional, Calidad de la Gestion
Municipal”, ha sido aplicado desde el ano 2007. A
partir del 2016, se incorpora una Segunda Parte,
“Diagnostico de Servicios Municipales”, en el
que se consulta por los niveles de gestion de sus
prestaciones.

Dichaherramienta constade dos partes: Diagnostico
General, con 14 ambitos y 100 preguntas y
Diagnostico de 16 Servicios Municipales, que
considera 100 preguntas de procesos y resultados.

Los ambitos de gestion, del Diagnostico General, y
los Servicios municipales a evaluar, son:;



1.2.1 Diagnostico General Gestion Global
Municipal

Desarrollo de la estrategia

Liderazgo

Gobernanza

Gestion de personas

Capacitacion y competencias de las personas
Presupuesto municipal

Ingresos municipales

Recursos materiales

9. Gestiony analisis de la informacion

10. Gestidn de usuarios y usuarias

11. Gestion local participativa

12. Gestiony desarrollo local

13. Procesos de apoyo a la gestion global municipal
14. Procesos de prestacion de los servicios municipales

O NSO LUAWNE

1.2.2 Diagnostico Servicios Municipales

Servicios a la Comunidad y la Calidad de su entorno
Areas Verdes y Espacios Plblicos Recreativos,
Residuos Solidos Domiciliarios, Alumbrado Publico,
Tenencia Responsable de Animales de Compania
y Prevencion de Zoonosis, Apoyo a la Poblacion
Migrante, Seguridad Piblica Comunal

Tramites Municipales

Licencias de Conducir, Patentes Comerciales,
Permisos de Circulacion, Permiso de Edificacion y
Recepcion de Obras

Servicio Sociales

Subsidios y Becas Estatales y Apoyo Postulacion
Vivienda, Subsidios y Beneficios Municipales,
Fomento Productivo, Intermediacion Laboral

Nuevo Servicio
Gestion del Riesgo de Desastres

Seccion Especial
Integridad y Probidad Municipal

2) RESPUESTAS RECIBIDAS

Lasrespuestasrecibidas, por parte de los municipios,
se presentan como:

i) total de respuestas,
ii) respuestas por tipologia, y
iii) respuestas por ubicacion geografica regional.

2.1 Total de respuestas

Del total de las 345 municipalidades del pais, las que
respondieron al instrumento “Diagndstico Nacional
de la Calidad de la Gestion Municipal 2019”, fueron
333, mientras que 12 no lo hicieron; es decir el
porcentaje de respuestas obtenido fue del 96,5%.

2.2 Respuestas por tipologia comunal

El Cuadro 1 presenta la cantidad de respuestas
obtenidas por tipologia comunal.



Cuadro 1: Respuestas obtenidas por tipologia
comunal

Ne° N° Sin %
Tipologia Respuestas responder | Total Respuestas
1 41 6 47 87%
2 35 2 37 95%
3 56 0 56 100%
4 94 2 96 98%
5 107 2 109 98%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Se aprecia en el Cuadro 1, que los municipios que
no respondieron se concentran en la tipologia 1,
alcanzando un 13% del total de municipalidades (lo
que, si bien es bajo, es significativo). El resto de las
tipologias tienen un porcentaje de respuesta entre
95% y 100%, es decir, muy alto.

2.3 Respuestas por Region

El Cuadro 2 presenta la cantidad de municipalidades
que respondieron, segln region.

Cuadro 2: Municipios que respondieron por region

Region ::spuestas ?';:l':.der Total DR/:spuestas
Tarapaca 8 0 8 | 100%
Antofagasta 8 0 8 | 100%
Atacama 9 0 9 | 100%
Coquimbo 15 0 15 | 100%
Valparaiso 37 1 38 | 97%

O~ Higgins 33 0 33 | 100%
Maule 30 0 30 | 100%
Bio Bio 32 1 33 | 97%

La Araucania 31 1 32 | 97%

Los Lagos 30 0 30 | 100%
Aysén 10 0 10 | 100%
Magallanes 10 0 10 | 100%
Metropolitana 44 8 52 | 85%

Los Rios 11 1 12 | 92%

ot | 4| 0 | 4| won
Nuble 21 0 21 | 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

De acuerdo a lo que se observa en el Cuadro 2, las
municipalidades que no respondieron se concentran
en la Region Metropolitana (8, lo que equivale al
15%, del total de municipalidades en la Region),
seguida por la Region de Los Rios, con un 8%. El
resto de las regiones tiene una tasa de respuesta
superior a 97%.

3) DIAGNOSTICO GENERAL POR AMBITOS DE
GESTION

3.1 Analisis Ambitos de Gestion Diagnéstico
2019

3.1.1 Resultados generales de logro por
Ambitos de Gestion

Elindicador empleado para comparar las respuestas
en los ambitos de gestion es Porcentaje de Logro,
que es construido con el puntaje obtenido dividido
por el maximo de puntaje posible. Los resultados
de porcentaje promedio de logro obtenidos, por
Ambito de Gestion, se muestran en el Cuadro 3.

En el cuadro 3y Grafico 1, se aprecia que el Ambito
Ingresos Municipales presenta el porcentaje de
mayor logro (74,8%), seguido de Gobernanza con
el 71,2%. Ambos marcados con color verde en el
Cuadro 3.

También en el Cuadro 3 y Grafico 1 se observa que,
de los 14 ambitos de gestion global, tres (destacados
en amarillo) estan bajo el 40% de logro, es decir,
en un nivel bajo; estos ambitos son -de mas bajo a
mas alto- el de Capacitacion y Competencias de las
Personas (33,7%), el de Desarrollo de la Estrategia
(34,9%) y el de Procesos de Prestacion de los
Servicios Municipales (36,8%). El promedio de logro
de los 14 ambitos es 53,6%.



Analisis de Resultados del Diagnostico Nacional 2019,
Calidad de la Gestion Municipal

Cuadro 3: Resultados Promedios de Porcentaje de Logro por Ambito de Gestion

Ambito Promedio

1. Desarrollo de la estrategia 34,9%

2. Liderazgo 50,5%

3. Gobernanza _

4, Gestion de personas 53,1%

5. Capacitacion y competencias de las personas 33,7%

6. Presupuesto municipal 64,8%

7. Ingresos municipales _

8. Recursos materiales 50,5%

0. Gestion y analisis de la informacion 53,8%

10. | Gestion de usuarios y usuarias 41,5%

11. | Gestion local participativa 60,0%

12. | Gestiony desarrollo local 69,7%

13. | Procesos de apoyo a la gestion global municipal 54,7%

14. | Procesos de prestacion de los servicios municipales 36,8%
Promedio 53,6%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Grafico 1: Resultados Promedios de Porcentaje de Logro por Ambito de Gestion

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019
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Los resultados mas homogéneos, se producen
en los Ambitos Gestion de Personas (53,1%) vy
Recursos Materiales (50,5%) y Gestion y Desarrollo
Local. En otras palabras, las 333 municipalidades
que respondieron coinciden mas entre si, en sus
porcentajes de logro en Gestion de Personas y
Recursos Materiales, y difieren mas entre si, en
Desarrollo de la Estrategia.

3.1.2 Resultados de porcentajes de logro por

ambito de gestion segun Tipologia

Cuadro 4: Porcentajes de logro en Ambitos de
Gestion, por Tipologia

1.Estrategia 61,7 | 346 | 341 | 28,2 | 31,0
2.Liderazgo 66,8 | 50,5 | 516 | 451 | 484
3. Gobernanza 842 | 731 | 68,7 | 695 | 685
4. Gestion de Personas 671 | 574 | 52,2 | 51,4 | 48,2
5. Capacitacion y competencia

de las personas 58,0 398 | 32,2 | 273 | 28,6
6.Presupuesto Municipal 828 | 675 | 62,7 | 64,1 | 58,7
7.Ingresos Municipales 916 | 797 | 728 | 729 | 69,4
8. Recursos Materiales 66,5 | 52,3 | 48,1 | 48,4 | 46,8
9. Gestion de Informacion 698 | 59,2 | 51,8 | 51,1 | 49,3

10. Gestion Usuarios y Usuarias 573 | 43,3 | 396 | 40,7 | 36,6
11. Gestion Local Participativa 75,1 | 683 | 616 | 584 | 521
12.Gestiony Desarrollo Local 817|704 | 72,7 | 68,1 | 64,6
13.Procesos de Apoyo Servicios | 745 | 576 | 554 | 51,7 | 484

14. Procesos Prestacion

Servicios 623 | 40,0 | 348 | 325 | 30,6
Cantidad minimos 0 0 0 3 11
Cantidad maximos 14 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

El cuadro 4, ilustra los porcentajes promedios de
logro, de cada ambito por tipologia; donde se ha
coloreado en verde, los puntajes maximos vy, en
anaranjado los puntajes de logro minimos, entre
las tipologias. Se aprecia que los maximos de cada
ambito estan todos (14) en las municipalidades de
tipologia 1y que la mayoria de los puntajes minimos
(11) estan en la tipologia 5 y unos pocos (3) en la
tipologia 4.

Grafico 2: Compara Promedios logro de Ambitos
de Gestion Global por Tipologia

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En el grafico 2 se puede apreciar con claridad que
los resultados de la Tipologia 1 son mas altos que
los de las otras tipologias (estan en azul, en los
anillos mas externos).

También se observa cuales son los tres ambitos
con maximos porcentajes de logro: 7 Ingresos
Municipales, 4. Gobernanzay 12 Gestion y Desarrollo
Local, independientemente de la tipologia.

Por otro lado, se puede ver que los tres ambitos
con los valores minimos son; 5 Capacitacion y
Competencias de las personas, 1 Estrategia y 14
Procesos de Prestacion de Servicios Municipales;
aunque el ambito Estrategia, no es tan pronunciado
en la tipologia 1, como en las otras. Esto puede
interpretarse como una mayor capacidad de
desarrollo de estrategia en los municipios de las
comunas de Tipologia 1.

El grafico da cuanta que los promedios de porcentaje
de logro por ambito de gestion de la tipologia 1,
son mas cercanos unos a otros (la figura es mas
“redondeada” y no presenta angulos muy hacia
adentro o hacia afuera), es decir, tienen una menor
variabilidad que los otros. Aunque no se aprecia tan
claramente, la mayor variabilidad es presentada por
la tipologia 4, en tanto que las otras tres tipologias,
2,3y 5 presentan una variabilidad similar pues todas
presentan angulos pronunciados hacia el centro o
hacia afuera.



3.1.3 Resultados de porcentajes de logro por
ambito de gestion segiin region

No puede dejar de llamar la atencion que la Region
de Antofagasta, concentra seis ambitos de gestion
con minimos (3, 4, 5, 8, 10,14). Los minimos también
se repiten: tres ambitos en Los Lagos (6, 11,13), dos
ambitos en la Region de Magallanes (1 y 7) y dos
ambitos (2 y 9) en la Regidn de Los Rios. S6lo una
Region, Arica y Parinacota, presenta un minimo en
el ambito de gestion 12 (Gestiony Desarrollo Local).

En el Cuadro 5, que vemos en la siguiente pagina,
se presentan los porcentajes promedio de logro por
region, respecto de la calidad de gestion municipal,
por ambito de gestion. Se han marcado en la tabla
el maximo (en verde) y el minimo (en anaranjado),
de los promedios regionales en cada ambito de

gestion. La distribucion geografica de los promedios

minimos regionales, por Ambito de Gestion, sugiere
que cualquier intervencion debiera partir por las
regiones con mas minimos, particularmente la
Region de Antofagasta.

Se aprecia en el cuadro, que una sola region
concentra todos los valores maximos: la Region
Metropolitana. Hay diez regiones sin valores
M1inimos ni maximos. Los minimos se concentran en
cinco regiones.

Cuadro 5: Porcentajes de logro en Ambitos de Gestion Global, por Region

Ambitos Diagnostico Global

1‘2‘3‘4‘5‘6‘7‘8‘9‘10‘11‘12‘13‘14‘T0tal

Tarapaca 321% 506% 726% 505% 26,0% 542% 715% 56,8% 583% 405% 557% 693% 510% 299% 514%
Antofagasta 125% 351% 458% 333% 172% 44,6% 604% 271% 36,7% 20,2% 464% 70,3% 42,7% 20,1%  36,6%
Atacama 349% 48,7% 66,7% 49,1% 273% 54,0% 82,7% 50,0% 52,6% 376% 61,1% 653% 523% 358% 51,3%
Coquimbo 295% 457% 714% 494% 319% 543% 719% 433% 498% 425% 622% 683% 51,4% 352% 50,5%
Valparaiso 371% 56,6% 73,2% 56,6% 43,6% 645% 752% 492% 53,7% 474% 643% 679% 60,7% 39,0% 56,4%
0~ higgins 329% 44,3% 72,0% 533% 241% 677% 776% 475% 501% 38,0% 54,2% 679% 500% 355% 511%
Maule 343% 530% 719% 540% 339% 613% 733% 543% 549% 449% 551% 672% 53,3% 393% 53,6%
Bio Bio 40,6% 481% 731% 51,7% 281% 679% 780% 49,0% 59,6% 445% 599% 750% 544% 361% 54,7%
LaAraucania 33,9% 582% 745% 587% 319% 673% 742% 544% 555% 435% 651% 759% 579% 36,9% 56,3%
Los Lagos 249% 433% 687% 478% 30,1% 66,0% 678% 465% 493% 386% 547% 665% 508% 276%  48,8%
Aysén 352% 471% 61,4% 442% 192% 395% 639% 471% 44,0% 31,0% 358% 538% 41,7% 26,7% 42,2%
Magallanes 110% 433% 53,3% 350% 221% 43,8% 589% 421% 50,0% 276%  43,8% 546% 483% 244%  39,9%
Metropolitana 574% 63,2% 798% 659% 53,8% 797% 865% 628% 664% 511% 733% 781% 682% 557% 673%
Los Rios 16,9% 29,0% 610% 515% 311% 684% 621% 420% 333% 277% 727% 659% 470% 20,2% 44,9%
Aricay

Parinacota 250% 571% 679% 375% 458% 70,2% 681% 40,6% 36,7% 286% 43,8% 417% 427% 222% 44,8%
Nuble 304% 46,9% 735% 488% 294% 673% 791% 522% 552% 392% 61,7% 734% 512% 378% 53,3%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas:
Norte, Centroy Sur. En lazona norte se consideraron

las regiones de La Araucania, Los Lagos, Aysén,
Magallanes y Los Rios.

las regiones de Tarapaca, Antofagasta, Atacama,
Coquimbo vy Arica Parinacota; en la zona Centro
se tomaron en cuenta las regiones de Valparaiso,
Libertador Bernardo O"Higgins, Maule, Bio Bio,
Metropolitana y Nuble; en la zona Sur estan

En los tres graficos siguientes se ha omitido la
escala, pero ésta es, en todos, 0 en el centroy 100%
en el poligono mas externo.



Grafico 3: Compara Promedios logro en Zonas
Regiones del Norte

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En el Grafico 3 se muestran los porcentajes de logro
de la zona norte y de la Region de Antofagasta, que
presenta varios minimos pais y area norte.

Grafico 4: Compara Promedios logro en Regiones
del Centro

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En el grafico 4, como contraste, se muestran
los porcentajes promedio de logro de la Region
Metropolitana, que concentra todos los valores
maximos a nivel pats.

Grafico 5: Compara porcentajes Promedios de
logro en Regiones del Sur

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En el Grafico 5 se destacan los porcentajes de logro
de la Region de Magallanes, que presenta algunos
minimos pais y en varios puntos no se distingue de
Aysén.

3.2 Comparacion aplicaciones realizadas
entre los anos 2010y 2019

A continuacion, se presenta un analisis de los
resultados del Diagnostico Nacional 2019,
comparandolos con los afios 2010, 2013, 2015, 2016,
2017 y 2018. Para ello se utilizd la metodologia
empleada anteriormente, en términos de analisis
estadistico, conforme a la desagregacion descrita.

3.2.1 Ajustes metodologicos

Para poder comparar puntajes de logro, en calidad
de gestion, entre distintos afos de aplicacion, se
considerd pertinente determinar, en primer lugar,
cuales son los ambitos de gestion presentes en todas
las aplicaciones del instrumento. Como se aprecia
en los distintos facsimiles, la medicion de calidad se
ha realizado considerando ambitos diversos, tanto
en cantidad como en tipo.

Los ambitos que mantienen el mismo nombre,
o similar, durante los periodos de aplicacidon son
siete: Estrategia, Liderazgo, Presupuesto, Ingresos,
Recursos Materiales, Procesos de Apoyo a Servicios
y Procesos de Prestacion de Servicios. Se comparan
aquisolo estos ambitos y no los 14 del facsimil 2019,
aunqgue la cantidad de preguntas en estos ambitos
ha variado con los Gltimos cambios de facsimil.
Comparar los otros ambitos no es posible, pues no
se han medido todos los afnos.



Asi, aunque el puntaje considerando estos ambitos
no corresponde al total de ambitos presentes en
2019, éste es representativo y permite seguir la
evolucion de tendencia del indicador. En definitiva,
se compararon los porcentajes de logro de gestion
para estos siete ambitos de gestion entre 2010 y
20109.

Bajo el mismo principio de comparar lo comparable,
se observa el comportamiento de comunas qué
respondieron el cuestionario todos los afios de
aplicacion®. Si bien esto disminuye la cantidad de
comunas en estudio, la cantidad de éstas es cercana
a los dos tercios del total, lo suficientemente
significativa para poder sacar conclusiones vy
realizar las desagregaciones solicitadas.

Este estudio de tendencias temporales considera
241 municipalidades del total de 345, que
corresponden al 69% de éstas.

Dado que hay afiosenque noseaplico elinstrumento
(2011,2012y 2014), con el findeilustrar la evolucion
anual del indicador de logro, s6lo con propositos
metodologicos, se considerd pertinente completar
es0s anos con promedios entre los datos obtenidos
en los anos de medicion.

3.2.2 Evolucion general de los siete ambitos de
gestion comparables

Elsiguiente cuadro presentalos porcentajes de logro
de gestion en los siete ambitos considerados de las
241 municipalidades que participaron en todas y
cada una de las aplicaciones del instrumento, en el
periodo 2010-2019.

1 Las bases de datos correspondientes a la aplicacion del instrumento los
anos 2010 y 1013, a diferencia de las otras, no hace una distincion entre municipios
que no respondieron al formulario y las que respondieron todo el formulario con
valor 0. Asi, para esos afios, cuando la suma total de puntajes de la municipalidad sea
cero, se considerard que la municipalidad no participé en la autoevaluacion en el afio
correspondiente.



Cuadro 6: Logro en siete ambitos, afios 2010-2019

Ambitos \ Afos 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Prom
Estrategia 295 30,1| 30,8| 314 353 392| 485| 345| 398| 359| 355
Liderazgo 50,0 52,0| 539| 559 58,2| 605| 621| 449| 50,8| 52,8| 541
Presupuesto 42,0 433| 446| 459| 472| 486| 656| 657 | 668| 672| 537
Ingresos 516| 530 54,3| 556 56,3| 570| 71,7| 733| 745| 766| 624
Recursos Materiales 42,2 43,4 446| 457 | 456 454 | 514| 52,7| 509 52,8| 475
Procesos Apoyo Servicios 32,3 33,0 338| 345| 359| 373| 386| 56,2| 584| 576| 418
Procesos Prestacion Servicios 251 258| 266| 273| 283| 293| 356| 40,8| 411| 389| 319
Promedio Anual 7 Ambitos 390| 401 | 41,2| 423| 438 453| 533| 526| 546| 545| 46,7

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

La columna del extremo derecho muestra el
promedio de cada ambito en estos 10 anos. La dltima
fila muestra el promedio de estos 7 ambitos cada
ano. La Gltima celda, abajo a la derecha, muestra el
promedio de los 7 ambitos en estos 10 anos.

Debe recordarse que este cuadro no incluye el
ambito capacitacién y competencias, que es
el ambito de menor puntaje en 2019. Segin la
informacion disponible, el ambito Capacitacion y
Competencias, ha sido historicamente el de menor
porcentaje de logro.

Un analisis global sencillo, es tomar el altimo
promedio anual (2019, igual a 54,5%) y restarle
el primer promedio anual (2010, igual a 39,0%). El
resultado es 15,5%; que representa el aumento del
nivel de logro en estos 10 afos. Si dividimos por los
10 anos, tenemos el crecimiento anual absoluto del
logro de gestion, que resulta ser 1,5% para estos
siete ambitos. Es decir, considerando los extremos,
podriamos esperar que para estos 7 ambitos (y
probablemente para todos los considerados) el
porcentaje de logroaumente, en términos absolutos,
1,5% cada afio.

Se aprecia también, que el ambito que logra
mejores resultados, en estos 10 anos, es “Ingresos
Municipales” (62,4%). Mientras que el que tiene
los resultados de logro mas bajo, es Procesos de
Prestacion Servicios (31,9%), seguido de cerca por
“Estrategia” (35,5%).

El siguiente grafico muestra la evolucion de estos
siete ambitos de gestion.

Grafico 6: Evolucion 2010-2019 de siete ambitos
de gestion

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

El grafico 6, muestra una tendencia general
levemente creciente en todos los ambitos (todas
las lineas van hacia arriba). Se aprecia que entre los
anos 2015 y 2016 hay un alza en todos los ambitos.
Esta alza se mantiene en casi todos los casos en
2017, excepto Liderazgo y Estrategia, que bajan. Se
aprecia también que los puntajes de los ambitos,
representados por las lineas, se diferencian mas
entre si desde 2017. Los puntajes de 2018 y 20169,
en general mantienen las tendencias.



Para ilustrar la tendencia general, se grafica a continuacion el promedio de logro para estos 7 ambitos.

Grafico 7: Evolucion 2010-2019 de logro de gestion en siete ambitos

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En el grafico 7, se generd una linea de tendencia el porcentaje de logro aumente en un 2,02% cada

de logro de calidad, en linea punteada, para estos afo.

7 ambitos de gestion y 241 municipalidades, entre _ ) )

2010y 2019. Para apreciar el incremento relativo anua_l en lo-
gro en calidad de gestion se elaboro el siguiente

De acuerdo con esta linea de tendencia (y no sélo a cuadro:

los puntos extremos), cabe esperar que en el futuro

Cuadro 7: Incremento anual Logro de siete ambitos, 2010-2019

Ambitos \ Afios 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 | Prom

Estrategia 21 21 21 12,4 111 23,5 -28,9 15,4 -9,8 3,3
Liderazgo 39 3,8 36 41 4,0 2,5 =277 13,3 4,0 13
Presupuesto 31 3,0 3,0 2,9 2,8 351 0,0 1,7 0,7 58
Ingresos 2,5 2,5 2,4 13 1.2 25,8 23 16 2,8 47
Recursos Materiales 2,8 2,7 2,7 -0,4 -0,4 13,2 2,7 -3,5 37 2,6
Procesos Apoyo Servicios 2,3 2,3 2,2 4,0 3,8 3,6 - 3,8 -1,4 74
Procesos Prestacion Servicios 30 2,9 2,8 37 35 21,6 14,7 0,7 -54 53
Promedio incremento anual 2,8 2,8 2,7 4,0 37 179 13 4,7 -0,8 43

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019



La informacion del Cuadro 7, parte en el afo
2011 y refleja el incremento anual con relacion al
porcentaje de logro obtenido el afo anterior (2010,
en este caso) y asi, sucesivamente hasta el afio 2019.
Este incremento relativo al afo anterior alcanza
un promedio general de 4,3%. Esto puede inducir
a creer que el incremento anual esperado sera de
4,3%; pero no es asi, ya que el incremento esperado
esta dado por la pendiente de la linea de tendencia
presentada en el Grafico mas arriba.

Se observa que el ambito que mas crece en el
periodo analizado es Procesos de Apoyo a los
Servicios (7,4%), en tanto que el que menos crece
es Liderazgo (1,3%). EL mayor incremento ocurre en
Procesos de Apoyo a los Servicios (45,7%), en 2017
y la mayor caida ocurre en Estrategia (-28,9%), ese
mismo ano:

3.2.3 Evolucion por tipologia de los siete ambitos de gestion comparables

Se presenta aqui la evolucion, por tipologia, de los
siete ambitos de gestion comparables, entre los
afos 2010 y 2019.

Al calcular el porcentaje promedio de logro, en los

siete ambitos considerados, para cada tipologia,
se obtuvo los resultados que se presentan en el
siguiente cuadro:

Cuadro 8: Promedios de porcentaje de logro por tipologia, ainos 2010 a 2019

2010 2011 | 2012 | 2013 2014 | 2015 | 2016 |2017 |2018|2019
Tipologia 1 54,6 55,0 553 | 556 585 |614 |73,7 |698 73,0 [756
Tipologia 2 40,1 41,9 43,8 |456 470 |485 |577 55,8 59,8 |575
Tipologia 3 39,7 40,8 |419 430 44,3 456 |523 53,4 56,1 | 53,7
Tipologia 4 375 383 392 |401 41,7 |43,2 |505 |50,2 50,0 |50,7
Tipologia 5 334 348 36,2 |376 386 396 |46,8 |464 489 (491

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

Se ha destacado en el cuadro 8, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 33,4% de logro de
calidad, el afo 2010 en la tipologia 5. También se
ha destacado, en verde, el valor maximo: 75,6% de
logro de gestion, el afo 2019 en la Tipologia 1.

Los valores del cuadro 8 se ilustran en el grafico a
continuacion.

Grafico 8: Evolucion 2010-2019 de logro en 7 ambitos, por Tipologia

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019



En el grafico 8, aparece una linea de color, para cada
tipologia, en la que se aprecia que la linea de la
Tipologia 1 esta claramente separaday a mas de 10
puntos por arriba del resto de las otras tipologias,
indicando que ésta tiene muchos mayores niveles
de logro que todas las otras tipologias, en todos los
afos que se observaron.

Se aprecia también, que en el ano 2016 hay una
subida en todas las tipologias, que baja levemente
en tres de ellas el 2017 y en las otras cuatro suben

levemente. Se observa también que desde 2016
las tipologias se diferencian mas entre si. Se ha
senalado previamente que este comportamiento,
que afecta a todas las tipologias, podria deberse a
que 2016 fue un ano de elecciones municipales y a
los cambios en el instrumento en 2017.

Evolucion 2010-2019 de Tipologia 1 en siete ambitos de gestion comparables

Los municipios comparables en la tipologia 1 son 30.

Cuadro 9: Promedios logro Tipologia 1, aiios 2010 a 2019

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Prom
Estrategia 472 | 46,9 46,7 | 464 | 528 59,3| 736| 61,4| 633| 66,5| 564
Liderazgo 624 | 633| 641| 650| 674| 698| 76,5| 58,7| 643| 714 | 66,3
Presupuesto 60,7| 606| 604 | 603| 633| 662| 84,0| 832| 852| 868| 711
Ingresos 72,2 721 720| 719| 753| 78,7| 898| 878| 909 920| 80,3
Recursos Materiales 53,0 553| 577| 60,0| 604 | 60,7 73,0 688| 688| 682| 626
Procesos Apoyo Servicios 449\ 45,2| 454 457 479| 502| 635| 733| 742| 794 | 570
Procesos Prestacion Servicios 42,1| 41,4| 40,7| 40,0| 42,4| 44,8| 55,7| 55,6| 64,6| 650| 49,2
Promedio anual 54,6 | 55,0 55,3| 55,6| 58,5| 61,4| 73,7| 69,8 73,0 75,6| 63,3

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

En el cuadro 9, podemos observar que, en promedio,
las municipalidades en la tipologia 1 no han
presentado, en ningln afno bajo el 54% de logro
de calidad, ni han superado el 76% de logro. El
ambito mayor nivel de logro es “Ingresos” (80,3%)
y el de mas bajo ha sido “Procesos de Prestacion de
Servicios” (49,2%).

Grafico 9: Evolucion 2010-2019 de logro en la
Tipologia 1

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Se aprecia en el grafico 9, que en la Tipologia 1, los
puntajes masaltos los tiene, todos los aios, elambito
“Ingresos”. Asi también, los puntajes mas bajos los
tiene el ambito “Procesos Prestacion de servicios’,
excepto el ano 2018. Es interesante destacar el
mejoramiento en el ambito “Presupuesto”, que
pasa del tercer al segundo lugar. Mas destacable
adn es el mejoramiento en el ambito “Procesos
de Apoyo a Servicios”, que pasa del sexto al tercer
lugar. Liderazgo cae del segundo al cuarto lugar y
estrategia, que estaba en el cuarto lugar, baja al
sexto.



Evolucion 2010-2019 de Tipologia 2 en siete ambitos de gestion comparables

Las municipalidades comparables en la Tipologia 2 son 28. A continuacion se presenta un cuadro con los valores

obtenidos.

Cuadro 10: Promedios logro Tipologia 2, ailos 2010 a 2019

2010 | 2011|2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Prom
Estrategia 30,2 313| 323 333| 371| 408| 516 393| 42,2| 395| 377
Liderazgo 53,6| 56,5| 594 | 62,3| 615| 60,7 | 64,7| 459| 573| 541| 576
Presupuesto 46,3| 479| 496 51,2| 51,8| 525| 677| 721| 73,0| 689| 581
Ingresos 56,3| 584 | 604 | 625| 647| 669| 810 784 | 788| 812| 6838
Recursos Materiales 440| 451| 46,2| 472| 480 488| 579| 53,1| 53,9| 54,0| 49,8
Procesos Apoyo Servicios 291 304 | 31,7| 330 350| 371| 396| 588| 66,2| 61,2| 4272
Procesos Prestacion Servicios 211 240 269 298| 31,2| 32,7| 412| 429| 470| 435| 340
Promedio anual 40,1| 419 43,8| 456 470| 485| 577| 558 598| 575| 498

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

En el cuadro 10 se aprecia que, en promedio, el nivel
de logro de las municipalidades en la Tipologia 2,
ha estado entre el 40% y el el 50%. El ambito de
mayor nivel de logro es “Ingresos” (68,8%) y el de
nivel mas bajo ha sido “Procesos de Prestacion de
Servicios” (34,0%). El promedio mas alto (81,0%) de
todos los ambitos, en todo el periodo corresponde
a “Ingresos”, el ano 2016; y el mas bajo (21,1%) a
“Procesos de Prestacion de Servicios”, el afio 2010.

Grafico 10: Evolucion 2010-2019 de logro en la
Tipologia 2

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Se observa en el grafico 10, que en la Tipologia 2
sus mejores puntajes los obtiene, en todos los anos,
el ambito “Ingresos”. Los puntajes mas bajos los
tiene el ambito “Procesos Prestacion de servicios”,
hasta 2015; desde 2017 el lugar es tomado por
“Estrategia”. El ambito “Presupuesto”, que pasa del
tercer al segundo lugar desde 2016. Nuevamente
el ambito “Procesos de Apoyo a Servicios”, pasa del
sexto al tercer lugar. Liderazgo cae del segundo al
cuarto lugar.



Evolucion 2010-2019 de Tipologia 3 en siete ambitos de gestion comparables

Las municipalidades comparables en la Tipologia 3 son 39. A continuacion se presenta un cuadro con los valores

obtenidos:

Cuadro 11: Promedios logro Tipologia 3, afnos 2010 a 2019

2010 | 2011|2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Prom
Estrategia 311| 30,8| 304 | 30,1| 341 380| 434| 299| 40,7| 333| 34,2
Liderazgo 499| 52,8| 558| 58,8 | 60,5| 62,3| 63,4| 440| 51,2| 556| 554
Presupuesto 41,7 43,8| 458 479| 48,0| 48,2| 653| 696| 729| 661| 549
Ingresos 53,6 | 55,7| 577| 59,8| 598| 59,8| 73,1| 764| 759| 751| 64,7
Recursos Materiales 48,4 | 481| 477 | 473| 466 459| 533| 556| 506| 51,4| 495
Procesos Apoyo Servicios 28,3| 295| 30,7| 319| 341 36,3| 358 | 577| 595| 58,2| 40,2
Procesos Prestacion Servicios 250 250 250| 250| 26,8| 286 321| 409| 416| 365| 30,7
Promedio anual 39,7| 40,8 | 419| 430 443| 456 523| 534 56,1| 53,7 471

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En el cuadro 11 se puede observar que, en promedio,
el nivel de logro de las municipalidades en la
Tipologia 3 ha estado entre el 39% y el 579%; es decir,
un rango mas amplio que la Tipologia 2. El ambito
de mayor nivel de logro es “Ingresos” (64,7%) vy el
de peor nivel de logro “Procesos de Prestacion de
Servicios” (30,7%). El promedio mas alto (73,1%) de
todos los ambitos en todo en periodo corresponde
a “Ingresos”, el ano 2016; y el mas bajo (25,0%) a
“Procesos de Prestacion de Servicios”, el afo 2010.
El afio con mas bajo nivel de logro (39,7%) es 2010y
el con mas alto (56,1%) 2018.

Grafico 11: Evolucion 2010-2019 de logro en la
Tipologia 3

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Se aprecia en el grafico 11 que en la Tipologia 3 los
porcentajes de logro mas altos los tiene, todos los
anos, el ambito “Ingresos”. Los porcentajes de logro
mas bajos, en cambio, los tiene el ambito “Procesos
Prestacion de Servicios”, hasta 2015; pero desde
2017 el lugar es tomado por “Estrategia”. El ambito
“Presupuesto”’, que pasa del tercer al segundo lugar
desde 2016. Nuevamente el ambito “Procesos de
Apoyo a Servicios”, pasa del sexto al tercer lugar.
Liderazgo cae del segundo al cuarto lugar.



Evolucion 2010-2019 de Tipologia 4 en siete ambitos de gestion comparables

Las municipalidades comparables en la Tipologia 4 son 67. A continuacion se presenta un cuadro con los valores

obtenidos

Cuadro 12: Promedios Porcentajes de Logro Tipologia 4, ailos 2010 a 2019

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Prom
Estrategia 275| 286 29,7| 30,8| 34,6| 383 | 442| 269| 348| 289 | 324
Liderazgo 49,0| 50,5| 52,0| 536 56,9| 60,3| 574| 439| 474| 46,1| 51,7
Presupuesto 394 | 404 | 414 425| 44,7 | 470| 62,7| 63,8| 61,2| 66,2| 509
Ingresos 493| 499 506 | 51,2 52,2| 532 645| 73,7| 724 | 755| 59,6
Recursos Materiales 391| 40,7 | 42,2| 438| 423| 40,8| 481| 495| 46,4 | 504 | 443
Procesos Apoyo Servicios 32,2 324 327| 329| 343\ 357 377| 545| 53,0| 545]| 40,0
Procesos Prestacion Servicios 256 | 257| 258| 259| 265| 271| 357 391| 347| 33,1| 299
Promedio anual 375| 38,3| 392| 401 41,7| 43,2| 50,5| 50,2 50,0| 50,7 | 441

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

Se aprecia en el cuadro 12 que, en promedio, el
nivel de logro de las municipalidades en la Tipologia
4 ha estado entre el 37% y el 50%, algo mas bajo
que la Tipologia 3. El ambito mayor nivel de logro
es “"Ingresos” (49,3%) y el de peor nivel de logro
“Procesos de Prestacion de Servicios” (29,9%). El
promedio mas alto (67,5%) de todos los ambitos
en todo en periodo corresponde a “Ingresos”, el
ano 2016; y e | mas bajo (25,6%) a “Procesos de
Prestacion de Servicios”, el ano 2010. El afo con
mas bajo nivel de logro (37,5%) es 2010 y el con mas
alto (50,0%) 2018.

Grafico 12: Evolucion 2010-2019 de logro en la
Tipologia 4

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Se observa, en dicho grafico, que en la Tipologia
4, los puntajes mas altos, los obtiene, en 2010 y
desde 2016, el ambito “Ingresos”. Los puntajes
mas bajos los tiene el ambito “Procesos Prestacion
de servicios”, hasta 2016; desde 2017 el lugar es
tomado por “Estrategia”. El ambito “Presupuesto’,
mantiene, casi todos los afnos el segundo lugar.

El ambito “Procesos de Apoyo a Servicios’, pasa
del quinto al tercer lugar. Recursos Materiales se
mantiene en el cuarto lugar.



Evolucion 2010-2019 de Tipologia 5 en siete ambitos de gestion comparables

Las municipalidades comparables en la Tipologia 5 son 77. A continuacion se presenta un cuadro con los valores

obtenidos

Cuadro 13: Promedios de Porcentajes de Logro Tipologia 5, aios 2010 a 2019

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | Prom
Estrategia 233 242| 251| 26,0 291 | 323| 438 31,2| 33,7| 30,0| 299
Liderazgo 449 | 46,8| 48,7| 50,6 | 534 | 56,2| 589 | 40,3| 459 | 496| 495
Presupuesto 355( 371| 38,8| 404| 411| 419| 604 | 56,2| 591| 605| 471
Ingresos 429| 448 | 46,6 | 484 | 476| 468| 64,1| 640| 677 | 70,7 | 54,4
Recursos Materiales 36,8| 38,0 393| 405 41,2| 418| 424| 478| 46,9| 491 | 424
Procesos Apoyo Servicios 306 316 325| 335 33,8| 341 30,7| 494 535| 50,1| 38,0
Procesos Prestacion Servicios 195 209 | 224 | 238| 241| 244\ 275| 359 352| 334 | 26,7
Promedio anual 334 | 348 36,2| 376| 386| 396| 468| 464 | 489 | 491 | 411

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Se aprecia en el cuadro 13 que, en promedio, el nivel
de logro de las municipalidades en la Tipologia 5 ha
estado entre el 33% y el 49%, similar a la Tipologia
4. El ambito mayor nivel de logro es “Ingresos”
(54,4%) y el de mas bajo nivel de logro es “Procesos
de Prestacion de Servicios” (26,7%). El promedio
mas alto (64,1%) de todos los ambitos en todo en
periodo corresponde a “Ingresos”, el afio 2016; y
e | mas bajo (19,5%) a “Procesos de Prestacion de
Servicios”, el ano 2010. El aino con mas bajo nivel
de logro (37,4%) es 2010 y el con mas alto (48,9%)
2018.

Grafico 13: Evolucion 2010-2019 de logro en la
Tipologia 5

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En el grafico 13, se observa que en la Tipologia 5,

los mejores puntajes los tienen, entre 2010 y 2015
“liderazgo” y desde 2016, el ambito “Ingresos”. Los
puntajes mas bajos, los tiene el ambito “Procesos
Prestacion de servicios”, hasta 2016; desde 2017
el lugar es tomado por “Estrategia”. El ambito
“Presupuesto”’, pasa del cuarto al segundo lugar. EL
ambito “Procesos de Apoyo a Servicios”, pasa del
quinto al tercer lugar.

Llama la atencion la caida del ambito liderazgo,
tanto en la tipologia 4, como en la 5.

3.2.4 Evolucion de logro de los siete ambitos de
gestion comparables, por Region




Se presenta aqui la evolucion, por region, de los siete
ambitos de gestion comparables entre los afnos 2010
y 2019.

Para ello se calculod el promedio de logro de calidad,
en los siete ambitos considerados, para cada region.

Es importante resaltar que, dada la reduccion de
municipios, en la muestra comparable, algunas
regiones pueden tener datos que no reflejen el total
(particularmente la region de Arica y Parinacota, que
tiene una sola comuna en la muestra). La cantidad de
comunas consideradas por region y zona se presenta
en el siguiente cuadro:

Cuadro 14: Nimero de comunas por Zonay
Region

Zona Norte Zona Centro Zona Sur

Regiones N°Comunas | Regiones N° Comunas | Regiones N°Comunas

por Region por Region por Region
Tarapaca 3 Valparaiso 31 La Araucania 23
Antofagasta 4 07 Higgins 22 Los Lagos 22
Atacama 8 Maule 24 Aysén 6
Coquimbo 11 Bio Bio 20 Magallanes 9

Metropolitana 33
Aricay Los Rios
Parinacota ~
1 Nuble 15 9

Total 27 145 69

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Los resultados en porcentajes de logro se presentan
en el siguiente cuadro



Cuadro 15: Porcentaje de logro por Region, aiios 2010 a 2019

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Tarapaca 46,8 | 451 | 433 | 416 | 40,7 | 399 | 521 | 559 |54,0]| 52,9
Antofagasta 338 | 342 | 346 | 350 | 343 | 336 | 344 | 459 [395]| 450
Atacama 390 [ 390 | 389 | 389 | 420 | 452 | 46,2 | 440 |51,2| 543
Coquimbo 374 | 373 | 371 | 369 | 381 | 392 | 477 | 46,8 |46,7| 45,2
Valparaiso 445 | 459 | 473 | 487 | 490 | 494 | 591 | 543 |56,0| 573
O"Higgins 31,8 | 353 | 38,7 | 422 | 414 | 405 | 545 | 541 |561]| 531
Maule 364 | 369 | 375 | 381 | 398 | 414 | 500 | 486 |506| 490
Bio Bio 36,5 | 380 | 395|409 | 436 | 463 | 56,8 | 543 |581]| 60,9
La Araucania 383 | 40,7 | 43,2 | 456 | 464 | 472 | 523 | 52,5 |583| 56,2
Los Lagos 373 | 380 | 387 | 394 | 398 | 40,2 | 471 | 483 |523| 496
Aysén 30,7 | 320|333 | 347 | 373 | 399 | 529 | 459 |411| 521
Magallanes 320 | 30,2 | 285 | 26,7 | 30,8 | 349 | 397 | 419 |421| 387
Metropolitana 510 | 516 | 52,2 | 52,7 | 55,0 | 573 | 676 | 66,5 |680| 6938
Los Rios 424 | 424 | 424 | 424 | 448 | 472 | 431 | 435 |461 | 392
Aricay Parinacota 28,7 | 293 | 298 | 304 | 304 | 30,3 | 285 | 31,8 |[396 | 490
Nuble 294 | 314 | 335|356 | 399 | 443 | 494 | 526 |502| 526

Por lo anteriormente sefalado, se ha destacado en
amarillo, en el cuadro, los valores minimos distintos
a la Region de Arica y Parinacota y en anaranjado los
minimos correspondientes a la Region de Arica. En
verde estan los valores maximos en el periodo.

Se aprecia que, sistematicamente, todos los anos,
la Region Metropolitana tiene los valores mas altos
de logro. En amarillo, s6lo tres regiones concentran
los minimos: Nuble, en 2010, con 29,4%; Magallanes,
los afos 2011 a 2014, 2017 y 2019, con puntajes
de 30,2%, 28,5%, 26,7%, 30,8%, 41,9%, 38,7%
respectivamente (en rigor, tres aplicaciones del
instrumento: 2013, 2017 y 2019); y Antofagasta

El rango promedio de los diez afios es 25,8%.
los anos 2015, 2016 y 2018 con los puntajes de
33,6%, 34,4% y 39,5%, respectivamente.

El caso de la region Arica y Parinacota, dado
que la muestra incluye solo una comuna, se han
presentado los puntajes, pero no se consideran
representativos de la Region.

Asi, si se consideran los minimos y los maximos
regionales anuales y se determina el rango, se
obtiene el siguiente cuadro.

Cuadro 16: Minimos, Maximos y Rango Logro Inter Regiones, ainos 2010 a 2019

2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019
Min 29,4% | 30,2% | 28,5% | 26,7% | 30,8% | 33,6% | 34,4% | 419% | 39,5% | 38,7%
Max 51,0% | 51,6% | 52,2% | 52,7% | 55,0% | 573% | 676% | 66,5% | 68,0% | 69,8%
Rango 21,6% | 21,3% | 23,7% | 26,0% | 24,2% | 23,7% | 33,2% | 24,6% | 28,5% | 31,1%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019



El rango promedio de los diez afos es 25,8%.

Se aprecia una tendiente creciente en minimos y
maximos, pero también una tendencia creciente en
el rango, lo que se ilustra en el siguiente grafico.

Grafico 14: Evolucion del minimo, maximoy
rango de Logro siete ambitos, por Region, 2010-
2019

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

Esto significa que, desde que se empez0 a aplicar
el instrumento a la fecha, la Region Metropolitana
obtiene, sistematicamente, resultados mas altos
y que regiones como Antofagasta y Magallanes,
aunque aumentan sus porcentajes promedio de
logro, estan cada vez a mas distancia. Si en 2010
la distancia entre los puntajes minimo y maximo
era de 21,6%, de acuerdo con la linea de tendencia
del rango presentada en el grafico, en 2020 puede
esperarse una distancia de 31,2%

3.2.5 Comentarios y recomendaciones

Los Modelos de Gestion de Calidad, sirven para
evaluar el estado en que se encuentra una
organizacion, un conjunto de procesos y/o una
municipalidad, entre muchos otros.

Cuentan con una metodologia de evaluacion y una
métrica, a través de las cuales se puede conocer el
nivel de instalacion y despliegue, de los ambitos y
elementos de gestion y de resultados, que estan
contenidos en ellos. Estos modelos, en su aplicacion,
no son prescriptivos; es decir, a diferencia de las
normas, no indica lo que hay que hacer o tener,
permitiendo de esta forma, detectar las brechas
y, por ende, las principales areas u oportunidades

de mejora (lo que se puede hacer mejor), y las
fortalezas (lo que se esta haciendo bien y hay que
mantener y/o desplegar), de cada una de ellas.

Las municipalidades que respondieron y abordaron
todas las preguntas del cuestionario diagnostico
fueron 333. Las municipalidades consideradas en la
comparacion de siete ambitos entre los afios 2010 y
2019 fueron 241.

La autoevaluacion 2019 muestra porcentajes
de logro importantes en los ambitos Ingresos
Municipales (74,8%) y Gobernanza (71,2%).

La tipologia que muestra mas altos puntajes de
logro, en general y en estos ambitos, en 2019y en el
periodo 2010.2019, es la Tipologia 1.

La Region que muestra mas altos puntajes de logro,
en general y en estos ambitos, en 2019 y en el
periodo 2010.2019, es la region Metropolitana.

La autoevaluacion 2019 muestra, porcentajes
de logro importantes en la pregunta relativa a la
Direccion del Servicio (1.3), en el nivel 3. Esto es, el
46,5%.

La comparacion 2010-2019 confirma que el
ambito Ingresos Municipales es el que obtiene,
sistematicamente, mayores porcentajes promedio
de Logro.

La autoevaluacion 2019 muestra porcentajes de
logro de bajo desarrollo en los ambitos Capacitacion
y Competencias de las Personas (33,7%), Desarrollo
de la Estrategia (34,9%) y Procesos de Prestacion
de los Servicios Municipales (36,8%).

La tipologia que muestra mas bajos puntajes de
logro, en general y en estos ambitos, en 2019y en el
periodo 2010.2019, es la Tipologia 5.

Las Regiones que muestra menores puntajes de
logro, en general y en estos ambitos, en 2019 vy,
también en el periodo 2010.2019, son las regiones
de Arica y Parinacota, Antofagasta y Magallanes.

La comparacion 2010-2019, confirma que los
ambitos Desarrollo de la Estrategia y Procesos de
Prestacion de los Servicios Municipales, tienen



menores porcentajes de Logro promedio en los diez
afos medidos, 35,5% vy 31,9% respectivamente
(Capacitacion y Competencias de las Personas no
esta entre los siete ambitos comparados).

En base a la informacion presentada y, en una
perspectiva de politica pblica, pareciera
recomendable centrar los esfuerzos en mejorar
los ambitos “5 Capacitacion y competencias de
las personas”, “1 Desarrollo de la estrategia” y “14
Procesos de prestacion de los servicios municipales”.
Asi también orientar, y mantener los esfuerzos y
buenos resultados en los ambitos “3 Gobernanza” y
7 Ingresos Municipales”.

En una proyeccion de corto y mediano plazo, es
probable que los efectos econdmicos y sociales del
impacto de la pandemia, fuercen a una redefinicion
de las estrategias municipales, de los servicios
municipales y de las competencias necesarias
para cumplir los objetivos; y podria emplearse tal
oportunidad, paramejorarlosaspectosqueaparecen
como deficitarios. EL impacto del teletrabajo en
las municipalidades podria facilitar una linea de
capacitacion online levantada centralmente, sobre
los temas con oportunidades de mejora.

Desde la perspectiva de las Tipologias, todo indica
que los esfuerzos de mejora debieran centrarse
en las municipalidades de tipologia 5, en general,
y en los ambitos especificos bajos para las
municipalidades en la tipologia tipo 4.

Al integrar los tres tipos de minimos: por ambito,
por tipologia y por region, es recomendable que
las acciones que se decidan apunten a mejorar
los ambitos 5 Capacitacion y Competencias de
las Personas, 1 Desarrollo de la Estrategia y 14
Procesos de Prestacion de los Servicios Municipales,
en las municipalidades de tipologias 4 y 5 v,
particularmente en las regiones de Antofagasta,
Los Lagos, Magallanes, Los Rios y Arica y Parinacota.

3.3 CORRELACIONES

Se realiz6 una contrastacion de los datos de logro
obtenidos en el Diagnostico General 2019 con
informacion registrada en el Sistema Nacional
de Informacion Municipal y otras bases de datos,
buscando elementos que pudieran relacionarse los
resultados. El indicador empleado fue el coeficiente
de correlacion.

Los resultados obtenidos indican que el “Logro”
tiene baja correlacion con “Dependencia del Fondo
Coman Municipal”,“Nivel de Madurez de Tecnologica
Municipal”, “Porcentaje de Profesionalizacion” vy
“Porcentaje de Gasto en Gestion Interna sobre
el total del Gasto” (0,285; 0,319; -0,224 y -0,223
respectivamente) y casi nula con “Porcentaje de
Gasto en Capacitacion sobre el Gasto Total en
Personal” e ‘“Ingresos Propios Permanentes Per
Capita” (-0,001 y -0,037).

Estos bajos niveles de correlacion ya fueron
indicados en el Analisis de Resultados del
Diagnostico Nacional 2018, que informaba que la
correlacion mas alto encontrada era “Poblacion
CENSO 20177, (0,416).

La correlacion de “Logro” con “tipologia comunal”
es también baja (-0,309). El signo negativo indica
que cuando sube el porcentaje de logro baja el
ndmero de tipologia o, al revés, mientras mas baja
la tipologia, mas es alto el porcentaje de logro.



4) DIAGNOSTICO DE SERVICIOS
MUNICIPALES

Para observar el comportamiento y los resultados,
en porcentajes de logro, del Diagnostico Servicios
Municipales 2019, es necesario describir, procesar
y analizar, cualitativa y cuantitativamente, la
informacion de cada uno de ellos.

Para llevar a cabo este proposito se desarrollaron
tres secciones:

e Vision General de los Servicios
En esta seccion se presentan los servicios y sus
puntajes de logro, asi como cuadros resumen
de los Resultados por Servicio Municipal y de la
Comparacion Resultados de Aplicaciones entre
2016y 2019

e Resultados por Servicio Municipal
apartirdelano 2016,seincluyo enel Diagnostico
el analisis por algunos servicios municipales,
los cuales han ido aumentando en ndmero,
conforme alademandadediversasinstituciones
interesadas en la informacion y resultados
obtenidos, se presenta en este punto el analisis
de los servicios observados en la version 2019,
por servicio, omitiendo la sumatoria, debido a
que no todas las municipalidades entregan los
mismos y, por lo tanto, no son comparables en
términos globales.

¢ Comparacion de Resultados de
Aplicaciones entre 2016 y 2019
En esta seccion se comparan los seis servicios
que se hanmantenido desde 2016, considerando
las comunas que han respondido al instrumento
todos los anos considerados.

4.1 VISION GENERAL DE LOS SERVICIOS
MUNICIPALES CONSIDERADOS EN EL
DIAGNOSTICO NACIONAL 2019

En el instrumento aplicado en 2019 se consideraron
16 Servicios Municipales, a los que se les asocio
un namero. Los Servicios municipales y nameros
asociados son:

Cuadro 17 Servicios Municipales y Seccion
Especial Considerados

Ndmero
Servicio | Nombre Servicio Municipal
1 Areas Verdes y Espacios Plblicos Recreativos
2 Residuos Sélidos Domiciliarios
3 Alumbrado Pablico
4 Tenencia Responsable de Animales
5 Apoyo a la Poblacion Migrante
6 Seguridad Pablica Comunal
7 Licencias de Conducir
8 Patentes Comerciales
9 Permisos de Circulacion
10 Permiso Edificacion y Recepcion de Obras
11 Subsidios y Becas Estatales
12 Fomento Productivo
13 Intermediacion Laboral
14 Subsidios y Beneficios Municipales
15 Gestion del Riesgo de Desastres
16 Integridad y Probidad Municipal

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333.

Al igual que en el Diagnostico General, se calculd
el porcentaje de logro para cada servicio. Debe
considerarse que los servicios municipales
presentados NO son implementados en todos
los municipios. Asi, el cuadro 18, informa del
porcentaje de logro en todas las municipalidades,
en los primeros tres servicios, puesto que son de
responsabilidad exclusiva municipal, por lo tanto,
obligatoria su implementacion y del cuarto al
décimo quinto, el logro de las municipalidades que
obtienen al entregar el servicio correspondiente.

Integridad y Probidad Municipal se evalud
separadamente por ser una Seccion Especial y no
constituir, en rigor, un Servicio Municipal.



4.1.1 Sintesis Logro por Servicio

Cuadro 18 Porcentaje de Logro General por Servicio

Ndmero Servicio Nombre Servicio Municipal Municipios % Logro
1 Areas Verdes y Espacios Plblicos Recreativos 333 45,8%
2 Residuos Solidos Domiciliarios 333 48,8%
3 Alumbrado Pablico 333 46,0%
4 Tenencia Responsable de Animales 318 44,2%
5 Apoyo a la Poblacion Migrante 171 46,0%
6 Seguridad Pablica Comunal 320 59,3%
7 Licencias de Conducir 248 56,6%
8 Patentes Comerciales 331 46,7%
9 Permisos de Circulacion 329 49,7%
10 Permiso Edificacion y Recepcion de Obras 319 53,5%
11 Subsidios y Becas Estatales 332 48,0%
12 Fomento Productivo 315 45,3%
13 Intermediacion Laboral 316 53,1%
14 Subsidios y Beneficios Municipales 333 52,1%
15 Gestion del Riesgo de Desastres 323 56,3%
16 S.E. Integridad y Probidad Municipal 288 27,3%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

Se aprecia en el Cuadro 18, que los servicios
con menor porcentaje de logro son “Tenencia
Responsable de Animales” (44,2%) y Fomento
Productivo (45,3%). El resto de los catorce servicios,
tienen logro ente 45,8 y 59,2%, correspondiendo
este dltimo puntaje a “Seguridad Pablica Comunal”.

Se observa que sb6lo 170 municipios (52,1% del
total, algo mas de la mitad) declaran entregar el
servicio “Apoyo a la Poblacion Migrante” y que 248
(74,5%del total, casi tres de cada cuatro) prestan el
servicio Licencias de Conducir.

Elsiguiente grafico compara el logro entre servicios,
entre municipios que declaran prestarlos.

Grafico 15: Porcentaje de Logro por servicio

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019




4.1.2 Sintesis Servicios por nivel de Gestion

El siguiente cuadro sintetiza los niveles' de desarrollo
para cada Servicio y la Seccion Especial, asi como el

porcentaje de municipios que declara prestarlos.

Cuadro 19 Porcentajes de Respuestas y Respuestas por Nivel a Servicio

Servicio % Respuesta Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

1. Areas Verdes y Espacios Pablicos Recreativos 100,0% 29,3% 27,6% 19,4% 23,7%
2. Residuos Solidos Domiciliarios 100,0% 28,8% 23,8% 19,7% 27,8%
3. Alumbrado Piblico 100,0% 30,1% 26,3% 19,0% 24,6%
;;Len“oes'i‘sc'a Responsable de Animalesy 95,5% 309%|  28,9% 16,8% | 234%
5. Apoyo a la Poblacion Migrante 51,1% 21,2% 37,0% 24,2% 17,5%
6. Seguridad Pablica Comunal 96,1% 16,0% 24,6% 25,1% 34,3%
7. Licencias de Conducir 74,8% 23,4% 19,3% 21,2% 36,1%
8. Patentes Comerciales 99,4% 31,5% 24,7% 16,1% 27,7%
9. Permisos de Circulacion 98,8% 29,6% 21,8% 18,3% 30,2%
10. Permiso Edificacion y Recepcion de Obras 95,5% 29,5% 16,9% 17,5% -
11. Subsidios y Becas Estatales 99,7% 30,2% 22,4% 20,5% 26,9%
12. Fomento Productivo 94,6% 27,9% 30,6% 19,2% 22,3%
13. Intermediacion Laboral 94,9% 25,3% 22,6% 19,6% 32,5%
14. Subsidios y Beneficios Municipales 100,0% 26,7% 20,8% 22,1% 30,4%
15. Gestion del Riesgo de Desastres 96,7% 14,7% 29,8% 27,5% 28,0%
:nel;:ii?;::n Especial Integridad y Probidad 86,5% - 25,6% 18.8% 6,2%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnéstico 2019

En el cuadro 3 se aprecia, en la columna “% de
Respuestas” que, para la mayoria de los servicios, el
porcentaje de respuestas es superior al 90%. Sélo dos
servicios y la Seccion Especial presentan porcentajes
de respuesta bajo el 90%. Estos servicios son “Apoyo
a la Poblacion Migrante” y “Licencias de Conducir”.

Es importante considerar que, de estar forzados a
contestar, los municipios que no lo hicieron estarian
en nivel 0, reduciendo asi su porcentaje de logro.
Estos aspectos son tratados en detalle en el analisis
de los servicios especificos.

Se ha destacado en el cuadro, también, los maximos
y los minimos en los niveles 0 y 3. El maximo en el
nivel O corresponde a la Seccion Especial “Integridad
y Probidad Municipal” indicando que, ademas, del

2 Una explicaciéon més detallada de los niveles se puede encontrar en la siguiente seccion.

13,5% de municipios que no contestan, un 49,4%
(casi la mitad) de los que lo responden no hacen nada
al respecto. El minimo en el nivel O corresponde al
Servicio “Gestion de Riesgo de Desastres”, indicando
con ello que muy pocos municipios no hacen gestion,
aungue sea basica, de este Servicio. El maximo
en el nivel 3 corresponde al servicio “Permisos de
Edificacion y Recepcion de Obras”, indicando con ello
un alto desarrollo. No puede ser coincidencia que
el segundo porcentaje mas alto, indicando también
alto desarrollo, corresponda al servicio “Licencias
de Conducir”. Ambos se relacionan con “Ingresos
Municipales”, que es el Ambito con mayor porcentaje
de logro. El porcentaje mas bajo en el nivel 3 también
corresponde a la Seccidn Especial “Integridad y
Probidad Municipal”, reforzando la falta de desarrollo
de esta materia.



4.1.3 Sintesis comparacion servicios 2016-2019

Cuadro CLS: Logro en seis servicios, afos 2016-2019°

Servicios Municipios | 2016 2017 | 2018| 2019 |Prom

Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos, 309 377% | 42,7% | 41,7% | 46,5% | 42,2%
Residuos Solidos Domiciliarios 309 457% | 56,7% | 451% | 50,1% | 49,4%
Alumbrado Pablico 309 378% | 491% | 41,6% | 46,7% | 43,8%
Patentes Comerciales 308 36,8% | 48,2% | 44,3% | 470% | 44,1%
Licencias Conducir 255 33,9% | 43,7% | 40,9% | 42,8% | 40,3%
Permisos de Circulacion 307 41,3% | 53,9% | 48,7% | 49,7% | 48,4%
Promedio 38,9% | 49,0% | 43,7% | 471% | 44,7%

La comparacion de los seis servicios que se
mantienen en las aplicaciones del instrumento
desde 2016 muestra que el servicio con mayor
desarrollo promedio, medido por logro, es “Residuos
Solidos Domiciliarios” y que el de menor desarrollo
es“Licencias de Conducir”. Este servicio es, también,
el que menos municipalidades brindan en estos
cuatro anos.

4.2 RESULTADOS DE LOGRO POR SERVICIO
MUNICIPAL

A continuacion, se presentan y analizan los
resultados, para cada uno de los quince servicios
municipales, y separadamente, la Seccion Especial
“Integridad y Probidad Municipal”.

Los puntajes obtenidos en el Diagnostico Nacional
2019, se presentaran, desde tres puntos de vista:
primero, como porcentaje de logro, luego Analisis
por Tipologia Comunal vy, en tercer lugar, Analisis
por Zona Geografica. Al final de cada Servicio se
plantean conclusiones y recomendaciones basadas
en los resultados obtenidos.

La medicion de las respuestas a las preguntas en el
Diagnostico Nacional 2019 se rige por una métrica
que asigna cero puntos, cuando el elemento de
gestidon o pregunta no se realiza, un punto cuando
se realiza en un nivel basico, dos puntos en un nivel
medio y tres puntos cuando se esta en un nivel

mas desarrollado del proceso, o resultado, sobre el
cual se consulta. Con este puntaje se construye el
porcentaje de Logro por elemento de Gestion y por
Servicio.

Asi, lo relevante o critico para sumar puntaje, es
tenerrespuestasenlosniveles 1,2y 3loque muestra
la “madurez” del proceso en cualquier municipio.
Tener respuestas en el nivel 0, es también critico,
pero en la direccidon contraria: no expresa puntaje.

Enrelacidon conlas conclusiones y recomendaciones,
se sefala que los Modelos de Gestion de Calidad
sirven para evaluar el estado en que se encuentra
una organizacion, un conjunto de procesos, una
municipalidad y/o un servicio, entre muchos otros.
Cuentan con una metodologia de evaluacion y una
métrica, a través de las cuales se puede conocer el
nivel de instalacion y despliegue, de los ambitos y
elementos de gestion y de resultados, que estan
contenidos en ellos.

Estos modelos, ensuaplicacion, no son prescriptivos;
es decir, a diferencia de las normas, no indica lo que
hay que hacer o tener, permitiendo de esta forma,
detectarlasbrechasy, porende, las principales areas
u oportunidades de mejora (lo que se puede hacer
mejor), y las fortalezas (lo que se esta haciendo bien
y hay que mantener y/o expandir) de cada una de
ellas.

3 Este cuadro aparece también en el punto 4.3.2. Evolucion general de los seis Servicios comparables



4.2.1. Servicio 1: Areas Verdes y Espacios
Piblicos Recreativos

General

Los servicios Areas Verdes, Alumbrado Piblico y
Residuos Solidos Domiciliarios, son de respuesta
obligatoria para las municipalidades, a diferencia
del resto de los servicios, que son optativos; es decir
pueden entregarlos o no.

En ese contexto, las municipalidades que contestan
(en este caso 333), tienen que responder estos tres
servicios. El porcentaje de logro del Servicio Areas
Verdes y Espacios PUblicos Recreativos es 45,8%.

Las respuestas se sintetizan en el siguiente cuadro

Cuadro S1: Porcentaje de respuestas por nivel,
en porcentaje, a las preguntas sobre Areas
Verdes

Preguntas | NivelO | Nivel1l | Nivel2 Nivel 3

1.1 9,3% 37.5% 30,6% 22,5%
1.2 72% | 450% | 195% 28,2%
1.3 21,3% 15,6% 16,5% 46,5%
14 42% | 414% | 28,2% 26,1%
1.5 694% | 13,5% 11,1% 6,0%
1.6 64,6% 12,3% 10,2% 12,9%
Total 293% | 276% | 19/4% 23,7%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Se pudo apreciar, a través del analisis del
comportamiento de las variables, que el porcentaje
de respuestas en el nivel cero a las preguntas 1.5y
1.6 (69,6% y 64,6%), relativas a medir satisfaccion
usuaria y tener datos historicos, diferenciados por
género, de tiempo de respuesta a los reclamos,
respectivamente, es mucho mayor a la cantidad de
las repuestas a las preguntas previas en el nivel. Ello
incide en el porcentaje de logro de cada elemento
(179y 23,8%) y final.

Esto significa que una gran cantidad de municipios
no ha implementado un sistema de reclamos que
considere enfoque de género y, mayoritariamente,
no tienen datos historicos de tiempo de respuesta a
los reclamos del Servicio. Por otro lado, el elemento
con logro mas alto es Direccion del Servicio (1.3)
con un 62,7%.

Analisis por Tipologia Comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
logro por tipologia comunal. Se puede ver que a
medida que aumenta el nimero de Tipologia (de 1
a 5), disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Areas Verdes y Espacios Piblicos Recreativos.

Los elementos por mantener, en el Servicio Areas
Verdes y Espacios Publicos Recreativos son,
esencialmente, Direccion del Servicio y Calculo
y Analisis de Costos, con los detalles sefialados
para cada tipologia. Los elementos por mejorar, en
todas las tipologias, son medir satisfaccion usuaria,
diferenciada por género, y tener datos historicos del
tiempo de respuesta a los reclamos.



Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Areas Verdes y Espacios Publicos Recreativos por

Tipologia
Tipologia | Nimero Elementos clave
. .. Logro -
Comunal | Municipios Mantener Mejorar
Cuatro primeras preguntas En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion
(Procesos (1.1), Calculo y Usuaria y 1.6 Datos de tiempo de respuestas a
Analisis de Costos (1.2), los reclamos, el 39% de los municipios indican
1 41 70,5% . . . . .
Direccion del Servicio (1.3) y no medir y no tener, respectivamente
Gestion de Reclamos (1.4)); con
maximos en el nivel 3
1.3 Direccion del Servicio, con | En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion
maximo en el nivel 3 y bajo Usuaria y 1.6 Datos de tiempo de respuestas
2 35 52,9% nivel 0 a los reclamos, el 65,7% y 60,0% de los
municipios indican no medir y no tener,
respectivamente
1.3 Direccion del Servicio, con | En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion
maximo en el nivel 3 y bajo Usuaria y 1.6 Datos de tiempo de respuestas
3 56 46,6% nivel O a los reclamos, el 69,6% y 58,9% de los
municipios indican no medir y no tener,
respectivamente
Calculo y analisis de Costos En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion
(1.2) con alto nivel 3y bajo Usuaria y 1.6 Datos de tiempo de respuestas
4 94 42,4% nivel O a los reclamos, el 69,1% y 68,1% de los
municipios indican no medir y no tener,
respectivamente
1.3 Direccion del Servicio con | En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion
maximo en el nivel 3 Usuaria y 1.6 Datos de tiempo de respuestas
5 107 36,7% a los reclamos, el 82,2% y 75,7% de los
municipios indican no medir y no tener,
respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019




Grafico CTS1: Porcentajes de Logro por Tipologia y Nivel en Servicio Areas Verdes y Espacios Pablicos Recreativos

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CTS1 compara los porcentajes promedios, disminuyen los porcentajes en el nivel 3, de mayor
por nivel,obtenidos encadatipologiaparael Servicio desarrollo. Ello refuerza que lo prioritario, en una
Areas Verdes y Espacios Piblicos Recreativos. Se perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
aprecia como, a medida que aumenta el nimero de ndmero de municipalidades que estan en el nivel
tipologia (de 1 a 5) aumenta también el porcentaje cero.

en el nivel 0 (no se hace) y como, al mismo tiempo,



Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur. El siguiente cuadro muestra las

zonas geograficas, las regiones que las contienen
y su porcentaje de logro.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Areas Verdes y Espacios Pablicos Recreativos por

Zona Geografica

Libertador Bernardo
07Higgins, Maule,
Bio Bio y Nuble

Zona Regiones Logro Elementos clave
Mejorar

Norte Aricay Parinacota, 38,6% Direccion del En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion

Tarapaca, Servicio (1.3) con | Usuariay 1.6 Datos de tiempo de respuestas a
Antofagasta, alto nivel 3 los reclamos, el 75% de los municipios indican

Atacamay no medir y no tener, respectivamente
Coquimbo

Centro Valparaiso, 49,9% Direccion del En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion

Metropolitana, Servicio (1.3) con | Usuariay 1.6 Datos de tiempo de respuestas

alto nivel 3

a los reclamos, el 64,5% y 61,0% de los
municipios indican no medir y no tener,
respectivamente

Sur La Araucania, Los 40,5%
Rios, Los Lagos,
Aysén y Magallanes

Direccion del
Servicio (1.3) con | Usuariay 1.6 Datos de tiempo de respuestas
alto nivel 3

En los elementos 1.5 Medicion de Satisfaccion

a los reclamos, el 77,2% y 65,2 % de los
municipios indican no medir y no tener,
respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

En el siguiente grafico se optd, para fines de
comparacion y analisis, por separar la Region
Metropolitana de la Zona Centro.

Grafico CRS1: Porcentajes por Zona Geografica
y Nivel en Servicio Areas, Verdes y Espacios
Piblicos Recreativos

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS1 compara los porcentajes por nivel
-obtenidos con la métrica sefialada al principio- en
las Zonas Norte, Zona Centro, Region Metropolitana
y Zona Sur para el Servicio Areas Verdes y Espacios
Pablicos Recreativos. Se aprecia que los puntajes
en la Zona Norte, Zona Centro y Zona Sur son muy
similares; aunque los puntajes en la Zona Centro
son algo mayores en el nivel 3 (mayor desarrollo).
Los puntajes en la Region Metropolitana son mucho
mayores en el nivel 3 y mucho menores en el nivel
0 (no se hace).

Por otro lado, se aprecia como, a medida que
aumenta el nmero de tipologia (de 1 a 5), aumenta
también el porcentaje en el nivel 0 (no se hace o
no se tiene) y como, al mismo tiempo, disminuyen
los porcentajes en el nivel 3, de mayor desarrollo.
Ello refuerza lo planteado con relacion a que lo
prioritario, enuna perspectiva de desarrollo gradual,
es reducir el nGmero de municipalidades que estan
en el nivel cero. Posteriormente, basado en el
principio de mejora continua, podrian planificarse
acciones para pasar del nivel 1 al nivel 2.



Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Areas Verdes y Espacios Puablicos Recreativos

Las municipalidades que respondieron  al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron todas (100%).

El porcentaje promedio de logro, de este Servicio,
alcanza a 45,8%.

La autoevaluacidon muestra, porcentajes de logro
importantes en la pregunta relativa a la Direccion
del Servicio (1.3), en el nivel 3. Esto es, el 46,5%.

Las respuestas a la pregunta 1.4, respecto a la
gestion y respuesta a los reclamos de la comunidad,
respecto del Servicio, muestra importantes logros,
en los niveles 1, 2 y 3 y también, un porcentaje bajo
de respuestas con valor cero “no se hace” (4,2%).

La pregunta 1.5, relativa a medir satisfaccion usuaria,
reporta un 69,6% de porcentaje de logro en el nivel
cero (no se hace).

Encuantoalregistro de datos historicos, diferenciado
por género, de tiempo de respuesta a los reclamos
(1.6), indica que el 64,6% no tiene datos.

La informacion entregada indica que, si los
municipios pusieran mas atencion en medir la
satisfaccion de usuarios y usuarias y registraran los
datos de respuesta de tiempo de respuesta a los
reclamos, una parte importante de ellos podria salir
del nivel 0 y, en consecuencia, aumentar el nivel de
logro del Servicio.

Ambas oportunidades de mejoras pueden asociarse
a capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.2 Servicio 2: Residuos Solidos
Domiciliarios

General

Los servicios Areas Verdes, Alumbrado Pulblico v
Residuos Solidos Domiciliarios, son obligatorios para
las municipalidades, a diferencia de los siguientes
servicios, que son optativos, es decir pueden
entregarlos o no.

En ese contexto, las municipalidades que contestan
(en este caso 333), tienen que responder esos tres
servicios.

El porcentaje de Logro Promedio del Servicio
Residuos So6lidos Domiciliarios es 48,8%.

Las respuestas se sintetizan en el siguiente cuadro.

Cuadro S2: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Residuos Solidos
Domiciliarios

Preguntas Nivel0 | Nivell Nivel 2 Nivel 3
21 6,3% 35,1% 28,5% 30,0%
2.2 7,2% 31,5% 18,3% 42,9%
2.3 21,9% 15,9% 14,7% 47,4%
2.4 5,4% 35,1% 32,4% 27,0%
25 68,8% 13,2% 11,7% 6,3%
2.6 63,1% 11,7% 123% | 12,9%
Total 28,8% | 23,8% 19,7% 27,8%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

Se pudo apreciar, a través del analisis del
comportamiento de las variables, que el porcentaje
de respuestas en el nivel cero (No se hace o No tiene,
alas preguntas 2.5y 2.6 (68,8% y 61,3%), relativas a
medir satisfaccion usuaria diferenciada por género
y tener datos historicos de tiempo de respuesta a
los reclamos, respectivamente, es mucho mayor a
la cantidad de las repuestas a las preguntas previas
en el nivel. Ello incide en el porcentaje de logro de
cada elemento (18,5% y 25,0%) y final.

En el primer caso, esto significa que 229
municipalidades del pais no miden la satisfaccion
de sus vecinos -con enfoque de género- en
este Servicio. Usualmente, este es un servicio
externalizado, lo que significa que estos municipios
contratan a empresas y no preguntan a sus vecinos
si estan satisfechos con el cumplimiento de su
trabajo (retiro a tiempo, eventual clasificacion de
residuos, manejo de los residuos y percolado, etc.).
En el segundo caso, los municipios que no tienen
datos de tiempo de respuesta a los reclamos son
210.

Por otro lado, el elemento con logro mas alto es
Calculo y Analisis de Costos (2.2) con un 65,2%.



Analisis por Tipologia Comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta el Ndmero de Tipologia (de 1 a5), disminuye
el porcentaje de logro del Servicio Residuos Sélidos
Domiciliarios.

Los elementos de gestion a mantener en el Servicio
Residuos Sélidos Domiciliarios son, esencialmente,
Direccion del Servicio y Calculo y Analisis de Costos,
con los detalles sefialados para cada tipologia. Los

elementos para mejorar, en todas las tipologias, son
medir satisfaccion usuaria, diferenciada por género,
y tener datos historicos de tiempo de respuesta a
los reclamos.

Nuevamente se observa que el porcentaje de
respuestasenelnivel cero,apreguntas 2.5 (medicion
de satisfaccion usuaria) y 2.6 (datos de tiempo
de respuestas a los reclamos): respectivamente,
se ubican por arriba de las precedentes (74,5% vy

68,1%).

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Residuos Solidos Domiciliarios por Tipologia

Tipologia Ndmero Elementos clave
s Logro -
Comunal | Municipios Mantener Mejorar
Direccion del servicio En los elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
(2.3) con maximo en y 2.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, el
1 41 73,0% . R :
el nivel 3 36,6% de los municipios indican no medir y no tener,
respectivamente

Direccion del Servicio | Enlos elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
2 35 55.8% (2.3) con méximo en y 2.6 Datos de tiempo de r.es.p.ues.tas.a los reclamps, el
’ el nivel 3 62,9% y 65,7% de los municipios indican no medir y no

tener, respectivamente
Direccion del Servicio | En los elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
3 56 49.8% (2.3) con maximo en y 2.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, el
’ el nivel 3 62,5% y 55,4% de los municipios indican no medir y no

tener, respectivamente
Costos (2.2) con alto En los elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
4 94 451% nivel 3 y bajo nivel 0 y 2.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, el
' 74,5% y 68,1% de los municipios indican no medir y no

tener, respectivamente
Gestion de Procesos En los elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
5 107 40.0% (2.1) con bajo nivel y 2.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, el
' 0y otros niveles con 81,3% y72,0% de los municipios indican no medir y no

puntajes similares tener, respectivamente respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019




Grafico CTS2: Porcentajes de Logro por
Tipologia y Nivel en Servicio Residuos Solidos
Domiciliarios

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CTS2 compara los porcentajes de logro,
por nivel obtenidos, en cada tipologia comunal,
para el Servicio Residuos Sélidos Domiciliarios. Se
aprecia como, a medida que aumenta el nimero de
tipologia (de 1 a 5), aumenta también el porcentaje
en el nivel 0 (no se hace o no se tiene) y como, al
mismo tiempo, disminuyen los porcentajes en
el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo
planteado con relacidon a que lo prioritario, en una
perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
namero de municipalidades que estan en el nivel
cero. Posteriormente, basado en el principio de
mejora continua, podrian planificarse acciones para
pasar del nivel 1 al nivel 2.



Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con
mayor claridad, se agruparon las regiones en tres
zonas: Norte, Centro y Sur. En la zona norte se
consideraron las regiones de Tarapaca, Antofagasta,
Atacama, Coquimbo y Arica y Parinacota; en la

zona Centro se tomaron en cuenta las regiones de
Valparaiso, Libertador Bernardo O"Higgins, Maule,
Bio Bio, Metropolitana y Nuble; en la zona Sur estan
las regiones de La Araucania, Los Lagos, Aysén,
Magallanes y Los Rios.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Residuos Solidos Domiciliarios por Zona Geografica

Zona Regiones Logro Elementos clave
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, Tarapaca, | 42,4% Procesos En los elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion
Antofagasta, Atacamay (2.1) con Usuaria y 2.6 Datos de tiempo de respuestas
Coquimbo bajo nivel a los reclamos, el 68,2% vy 68,3% de los
0y niveles municipios indican no medir y no tener,
con puntajes respectivamente
similares respectivamente
Centro Valparaiso, Metropolitana, 53,3% Calculoy En los elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion
Libertador Bernardo Analisis de Usuaria y 2.6 Datos de tiempo de respuestas
0O7Higgins, Maule, Bio Bio y Costos (2.2) a los reclamos, el 66,0% y 60,4% de los
Nuble con maximo municipios indican no medir y no tener,
en el nivel 3 respectivamente
y bajo nivel 0
Sur La Araucania, Los Rios, Los 42,2% Direccidn En los elementos 2.5 Medicion de Satisfaccion
Lagos, Aysén y Magallanes del Servicio | Usuariay 2.6 Datos de tiempo de respuestas
(2.3) con alto a los reclamos, el 75,0% y 68,5% de los
nivel 3 municipios indican no medir y no tener,
respectivamente
respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

En el siguiente grafico se optd -para fines de
comparacion y analisis- por separar la Region
Metropolitana de la Zona Centro.

Grafico CRS2: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Servicio Residuos Solidos Domiciliarios

Fuente: Elaboracién propia en base a 6Diagndstico 2019

Al comparar los porcentajes de logro por nivel (0, 1,
2 y 3), obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro,
Region Metropolitana y Zona Sur, para el Servicio
Residuos Solidos Domiciliarios, se aprecia que
los puntajes en la Zona Norte y Zona Sur son muy
similares; los puntajes en la Zona Centro son algo
mayores en los niveles 3y 2,y menores en el nivel 0.
Los puntajes en la Region Metropolitana son mucho
mayores en el nivel 3y mucho menores en el nivel 0.

Se aprecia como, a medida que aumenta el
namero de tipologia (de 1 a 5), aumenta también el
porcentaje en el nivel 0 (no se hace o no se tiene) y
como, al mismo tiempo, disminuyen los porcentajes
en el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo
planteado con relacidon a que lo prioritario, en una
perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
namero de municipalidades que estan en el nivel
cero.



Posteriormente, basado en el principio de mejora
continua, podrian planificarse acciones para pasar
del nivel 1 al nivel 2.

Se recomienda poner mas atencion en las
municipalidades de las comunas de la Zona Norte
y Zona Sur, particularmente en aspectos que
permitan disminuir los procesos asociados al
Servicio Residuos Sélidos Domiciliarios con mayores
puntajes en el nivel 0.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Residuos Solidos Domiciliarios

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron todas (100%).

El porcentaje promedio de logro del Servicio
Residuos Sélidos Domiciliarios es 48,8%.

En la pregunta 2.1, relativa a como la municipalidad
identifica y mejora los procesos del Servicio, se
observa que la mayoria de los municipios (93,6%)
reportan cumplimiento en los niveles 1, 2 y 3
y, en consecuencia, s6lo el 6,3%, no lo hace. Es
una practica con alto despliegue. También es un
elemento de gestion con altos resultados.

En la pregunta 2.4, respecto de la gestion vy
respuesta de reclamos se observa que la mayoria de
las municipalidades (94,6%) responde en los niveles
1,2y 3ysolo el 5,4% no lo hace. También evidencia
una practica solida.

Por otro lado, la pregunta 2.5, relativa a medir
satisfaccionusuaria, reportaun68,8% de porcentaje
de logro en el nivel cero (no se hace); situacion
similar ocurre en cuanto al registro de datos
historicos, diferenciado por género, de los reclamos
(2.6), indica que el 63,1% no presenta datos.

La informacion entregada indica que seria
recomendable, que los municipios pusieran mas
atencion en medir la satisfaccion de usuarios vy
usuarias y registrar los datos de tiempo de respuesta
de los reclamos.

Este Servicio muestra sus mayores fortalezas en
las Municipalidades pertenecientes a comunas

de Tipologia 1 de la Region Metropolitana,
particularmente en el elemento Calculo y Analisis
de Costos.

Las oportunidades de mejora estan -en general-
en que mas municipalidades salgan del nivel 0
midiendo la satisfaccion de usuarios y usuarias, y
registrando los datos de tiempo de respuesta de los
reclamos; particularmente en las Municipalidades
de la Zona Sur y de comunas de Tipologia 5.

Ambas oportunidades pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.3 Servicio 3: Alumbrado Publico

General

Los servicios Areas Verdes, Alumbrado Pablico y
Residuos Soélidos Domiciliarios, son obligatorios
para las municipalidades, a diferencia de los
siguientes servicios, que son optativos, es decir
pueden entregarlos o no. En ese contexto, las
municipalidades que contestan (en este caso 333),
tienen que responder estos tres servicios.

Para el caso del Servicio Alumbrado Puablico, el
cuestionario contempla seis preguntas.

El conjunto de respuestas permite conocer el
porcentaje de logro del municipio en el Servicio, y
al identificar los elementos con menor puntaje se
detectan brechas u oportunidades de mejora; y a los
de mayor puntaje, fortalezas. El porcentaje de logro
del Servicio Alumbrado Pablico es 46.0%.

Las respuestas se sintetizan en el siguiente cuadro.

Cuadro S3: Respuestas por nivel, en porcentaje, a
las preguntas sobre Alumbrado Piiblico

Preguntas | Nivel0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

3.1 6,9% 33,9% 30,3% 28,8%
3.2 8,4% 40,5% 19,8% 31,2%
33 31,2% 174% | 14,7% 36,6%
34 6,6% 39,6% | 24,9% 28,8%
3.5 71,8% 13,5% 9,6% 5,1%
3.6 55,6% 129% | 14,7% 16,8%
Total | 30,1% 26,3% | 19,0% 24,6%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019



Se pudo apreciar, a través del analisis del
comportamiento de las variables, que el porcentaje
de respuestas en el nivel cero a las preguntas 3.5y
3.6 (71,8% y 55,6%), relativas a medir satisfaccion
usuaria, diferenciada por género, y tener datos
historicos de tiempo de respuesta a los reclamos,
respectivamente, es mucho mayor a la cantidad de
las repuestas a las preguntas previas en el Servicio.
Ello incide en el porcentaje de logro de cada
elemento (16,0% y 30,9%) y final.

Analisis por Tipologia Comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta el aumenta el nimero de Tipologia (de 1

Esto significa que una gran cantidad de municipios
no ha implementado un sistema de reclamos con
enfoque de género y, mayoritariamente, no tienen
datos historicos de tiempo de respuesta a los
reclamos del Servicio Alumbrado Publico. Por otro
lado, el elemento con logro mas alto es Gestion de

Procesos (3.1) con un 60,3%.

a b), disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Alumbrado Publico.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Alumbrado Pablico por Tipologia

Tipologia | Namero Elementos clave
s Logro -
Comunal | Municipios Mantener Mejorar
Gestion de Procesos En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
1 41 71.0% (3.1) y Respuesta a y 3.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, el
' Reclamos (3.4) con 48,8% y 22,0% de los municipios indican no medir y no
maximo en nivel 3 tener, respectivamente
Gestion de Procesos En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
2 35 573% (3.1) con altos puntajes | v 3.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, el
' en los niveles 2y 3 51,4% y 45,7% de los municipios indican no medir y no
tener, respectivamente
Gestion de Procesos En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
3 56 45.7% (3.1) y Respuesta a y 3.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, el
' Reclamos (3.4) con 71,4% y 50,0% de los municipios indican no medir y no
maximo en nivel 3 tener, respectivamente
Gestion de Procesos En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
4 94 40.2% (3.1) con altos puntajes y 3.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el
' en los niveles 2y 3 79,8% y 63,8% de los municipios indican no medir y no
tener, respectivamente
Gestion de Procesos En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
5 107 381% (3.1) con altos puntajes y 3.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el
' en los niveles 2y 3 80,4% y 67,3% de los municipios indican no medir ni
tener; respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019




Grafico CTS3: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Alumbrado Piiblico

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnéstico 2019

El grafico CTS3, compara los porcentajes por
nivel obtenidos en cada tipologia para el Servicio
Alumbrado Publico. Se aprecia como, a medida que
aumenta el nmero de tipologia (de 1 a 5), aumenta
también el porcentaje en el nivel 0 (no se hace) y
como al mismo tiempo, disminuyen los porcentajes
en el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo

Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centroy Sur. En la zona norte se consideraron
las regiones de Tarapaca, Antofagasta, Atacama,
Coquimbo y Aricay Parinacota; en la zona Centro se

planteado con relacion a que lo prioritario,
en una perspectiva de desarrollo gradual, es
reducir el nimero de municipalidades que
estan en el nivel cero. Posteriormente, basado
en el principio de mejora continua, podrian
planificarse acciones para pasar del nivel 1 al
nivel 2.

tomaron en cuenta las regiones de Valparaiso,
Libertador Bernardo O"Higgins, Maule, Bio Bio,
Metropolitana y Nuble; en la zona Sur estan
las regiones de La Araucania, Los Lagos, Aysén,
Magallanes y Los Rios.



Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Alumbrado Publico por Zona Geografica

Zona

Regiones

Logro

Elementos clave

Mantener

Mejorar

Norte

Aricay
Parinacota,
Tarapaca,
Antofagasta,
Atacamay
Coquimbo

38,9%

Gestion de Procesos (3.1)
con bajo nivel 0y niveles
con puntajes similares

En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion
Usuaria y 3.6 Datos de tiempo de respuesta a los
reclamos el 68,2% y 61,4%, de los municipios
indican no medir y no tener, respectivamente

Centro

Valparaiso,
Metropolitana,
Libertador
Bernardo
O7Higgins, Maule,
Bio Bio y Nuble

51,2%

Gestion y Respuesta a
Reclamos (3.4) con altos
puntajes en niveles 2y 3

y bajo nivel 0

En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion
Usuaria 'y 3.6 Datos de tiempo de respuesta a
los reclamos el 67,5% y 49,2% de los municipios
indican no medir y no tener, respectivamente

Sur

La Araucania,
Los Rios, Los
Lagos, Aysény

38,2%

Procesos (3.1) con bajo
nivel O y niveles con
puntajes similares

Magallanes

En los elementos 3.5 Medicion de Satisfaccion
Usuaria y 3.6 Datos de tiempo de respuesta a los
reclamos el 82,6% y 66,3% de los municipios

indican no medir y no tener, respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
opto aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS3: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Alumbrado Pablico

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnéstico 2019

El grafico CRS3 compara los porcentajes de logro,
por nivel, obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro,
Region Metropolitana y Zona Sur, para el Servicio
de Alumbrado Publico. Se aprecia que los puntajes
en la Zona Norte y Zona Sur son muy similares; los
puntajes en la Zona Centro son algo mayores en los

niveles 3y 2, y menores en el nivel 0. Los puntajes
en la Region Metropolitana son mucho mayores
en el nivel 3 y mucho menores en el nivel 0. Se
recomiendaponermasatencionenlascomunasdela
Zona Norte y Zona Sur, particularmente en aspectos
que permitan disminuir los procesos asociados al
Servicio Alumbrado Pablico con mayores puntajes
en el nivel 0.

Se aprecia como, a medida que aumenta el
namero de tipologia (de 1 a 5), aumenta también
el porcentaje en el nivel 0 (no se hace) y como al
mismo tiempo, disminuyen los porcentajes en
el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo
planteado con relacidon a que lo prioritario, en una
perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
namero de municipalidades que estan en el nivel
cero. Posteriormente, basado en el principio de
mejora continua, podrian planificarse acciones para
pasar del nivel 1 al nivel 2.



Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Alumbrado Piblico

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron todas (100%).

El porcentaje de Logro del Servicio Alumbrado
Publico es 46.0%.

La informacion entregada indica que seria
recomendable, que los municipios (y la SUBDERE)
pusieran mas atencion en medir la satisfaccion de
usuarios y usuarias y registrar los datos de tiempos
de tiempos de respuesta de los reclamos.

Las respuestas a la pregunta 3.4, como la
municipalidad hace gestion y responde los reclamos
de la comunidad respecto del servicio, tiene un alto
porcentaje de logro (93,4) y también, un porcentaje
bajo de respuestas “no se hace” (6,6%).

La pregunta 3.5, relativa a medir satisfaccion
usuaria, reporta un 75,8% de porcentaje de logro en
el nivel cero (no se hace).

Encuantoalregistrodedatoshistoricos,diferenciado
por género, de los tiempos de respuesta a los
reclamos (3.6), indica que el 55,6%, no tiene datos.

La informacion entregada indica que, es necesario
que los municipios pongan mas atencion en medir
la satisfaccion de usuarios y usuarias y respondan
los reclamos. Con ello, podrian salir del nivel 0 v,
en consecuencia, aumentar el nivel de logro del
Servicio Alumbrado Pablico, particularmente en las
Municipalidades de la Zona Sur de la Tipologia 5.

Ambas oportunidades de mejora pueden asociarse
a capacitaciony desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.4 Servicio 4: Tenencia Responsable de
Animales y Zoonosis

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio 318.

Para el caso del Servicio Tenencia Responsable de
Animales y Zoonosis el cuestionario contempla seis
preguntas.

El porcentaje de logro del Servicio Tenencia
Responsable de Animales y Zoonosis es de 44,2%.

Las respuestas se sintetizan en el siguiente cuadro.

Cuadro S4: Porcentaje de respuestas por nivel
a preguntas sobre Tenencia Responsable de
Animales y Zoonosis

Preguntas Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

41 6,3% 39,0% 30,5% 24,2%
4.2 10,1% 42,5% 18,9% 28,6%
4.3 31,1% 17,3% 9,7% 41,8%
44 10,1% 42,8% 20,8% 26,4%
4.5 63,5% 18,6% 12,3% 5,7%
4.6 64,5% 13,2% 8,8% 13,5%
Total 30,9% 28,9% 16,8% 23,4%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019



Analisis por Tipologia Comunal

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Tenencia Responsable de Animales y Zoonosis por

Tipologia
3 Ndamero Elementos clave
Tipologia . Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria 'y
1 41 de 41 667% Servicio (4.3) con | 4.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 43,9%
(100%) ’ maximo en nivel 3 y 39,0% de los municipios indican no medir y no tener,
respectivamente
Direccion del En los elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
- 35de 35 54.1% Servicio (4.3) con | 4.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 54,3%
(100%) ' maximo en nivel 3 y 51,4% de los municipios indican no medir y no tener,
respectivamente
Direccion del En os elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
3 54 de 56 43.4% Servicio (4.3) con | 4.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 59,3%
(96%) ’ maximo en nivel 3 y 61,1% de los municipios indican no medir y no tener,
respectivamente
Gestion de En los elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria 'y
Procesos (4.1) 4.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 66,7%
4 90 de 94 40 6% y Respuesta a y 67,8% de los municipios indican no medir y no tener,
(98%) ' Reclamos (4.4) con respectivamente
maximo en nivel 3y
nada en nivel 0
Gestion de En los elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
5 98 de 107 35.1% Procesos (4.1) con | 4.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 74,5%
(92%) ’ altos puntajes en y 78,6% de los municipios indican no medir y no tener,
los niveles 2y 3 respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El cuadro anterior muestra los porcentajes de
logro por tipologia comunal. Se puede ver que a
medida que aumenta el NUMERO de tipologia (de
1 a5), disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Tenencia Responsable de Animales y Zoonosis.

Los elementos de gestion a mantener, en el Servicio
Tenencia Responsable de Animales y Zoonosis son,
esencialmente, Direccion del Servicio, Gestion de
Procesos, y Gestion y Respuesta a Reclamos, con
los detalles sefalados para cada tipologia. Los
elementos a mejorar, en todas las tipologias, son
Medicion de Satisfaccion Usuaria, diferenciada
por género, y tener Datos historicos de tiempo de
respuesta a los Reclamos.

Grafico CTS4: Porcentajes de Logro por Tipologia
y Nivel en Servicio Tenencia Responsable de
Animales y Zoonosis

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnéstico 2019




El grafico CTS4 compara los porcentajes por
nivel obtenidos en cada tipologia para el Servicio
Tenencia Responsable de Animales y Zoonosis. Se
aprecia como, a medida que aumenta el nimero de
tipologia (de 1 a 5), aumenta también el porcentaje
en el nivel 0 (no se hace) y como al mismo tiempo,
disminuyen los porcentajes en el nivel 3, de mayor

Analisis por Zonas Geograficas

desarrollo. Ello refuerza lo planteado con relacion a
que lo prioritario, en una perspectiva de desarrollo
gradual, es reducir el nUmero de municipalidades
que estan en el nivel cero. Posteriormente, basado
en el principio de mejora continua, podrian
planificarse acciones para pasar del nivel 1 al nivel 2.

Cuadro Resumen y Resultados Servicio Alumbrado Piblico: por Zona Geografica

Elementos clave
Zona Regiones Logro
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, 37,3% Direccion del Servicio En los elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
Tarapaca, Antofagasta, (4.3) con maximo en 4.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 64,3% y
Atacamay Coquimbo nivel 3 73,8% de los municipios indican no medir y no tener,
Centro | Valparaiso, Metropolitana, 47,3% Calculo y Analisis de En los elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y 4.6
Libertador Bernardo Costos (4.2) con altos Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 64,0% y
07Higgins, Maule, Bio Bio puntajes en niveles 2y 3 61,4% de los municipios indican no medir y no tener,
y Nuble y bajo nivel 0
Sur La Araucania, Los Rios, Los 41,0% Gestion de Procesos En los elementos 4.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
Lagos, Aysén y Magallanes (4.1) con bajo nivel Oy 4.6 Datos de tiempo de respuesta a los reclamos el 62,1%
niveles con puntajes y 66,7% de los municipios indican no medir y no tener,
similares respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
optd aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS4: Porcentajes de Logro por Zona
Geografica y Nivel en Servicio Tenencia
Responsable de Animales y Zoonosis

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS4 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro, Region
Metropolitana y Zona Sur para el Servicio Tenencia

Responsable de Animales y Zoonosis. Se aprecia que
los puntajes en la Zona Norte, Zona Centro y Zona Sur
son muy similares; aunque los puntajes en la Zona
Centro son algo mayores en el nivel 3. Los puntajes
en la Region Metropolitana son mucho mayores en el
nivel 3 y mucho menores en el nivel 0. Se recomienda
poner mas atencion en las comunas de la Zona
Norte y Zona Sur, particularmente en aspectos que
permitan disminuir los procesos asociados al Servicio
Tenencia Responsable de Animales y Zoonosis con
mayores puntajes en el nivel 0. Pareciera que el
servicio es una necesidad de la poblacion en zonas
urbanas altamente pobladas.

Por otra parte, se aprecia como, a medida que
aumenta el nimero de tipologia (de 1 a 5), aumenta
también el porcentaje en el nivel 0 (no se hace) y
como al mismo tiempo, disminuyen los porcentajes
en el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo
planteado con relacion a que lo prioritario, en una
perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
namero de municipalidades que estan en el nivel
cero. Posteriormente, basado en el principio de
mejora continua, podrian planificarse acciones para
pasar del nivel 1 al nivel 2.



Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Tenencia Responsable de Animales y Zoonosis

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio 318.

El porcentaje de logro del Servicio Tenencia
Responsable de Animales y Zoonosis es de 44,2%.

ElServicio muestra unamadurez en laidentificacion
y mejora en los procesos (4.1), que involucran
la entrega del Servicio, en la comuna, con un
porcentaje de logro de 94,7%, sumando los niveles
1, 2y 3, Luego, el porcentaje de logro del nivel cero
(no lo hace) es sélo del 6,3%.

Este Servicio, también, tiene sus mayores
fortalezas en Calculo y Analisis de Costos (4.2) y
en municipalidades pertenecientes a comunas
de Tipologia 1 de la Region Metropolitana, en el
elemento Direccion del Servicio (4.3).

La informacion entregada indica que seria
recomendable, que los municipios pusieran mas
atencion en medir la satisfaccion de usuarios vy
usuarias y registrar los datos de respuesta de los
reclamos.

Las oportunidades de mejora estan -en general-
en que mas municipalidades salgan del nivel 0,
midiendo la satisfaccion usuaria, y registrando
los datos de tiempo de respuesta a los reclamos;
particularmente en las Municipalidades de la Zona
Norte, de la Tipologia 5.

Ambas oportunidades pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.5 Servicio 5: Apoyo a la Poblacion Migrante
General

Lasmunicipalidadesquerespondieronal Diagnostico
fueron 333, mientras que las que declararon brindar
este Servicio, son 171. Este es el servicio que menos
municipios del pais dicen prestar, lo que representa
el 51,1% de quienes respondieron el instrumento.

Para el caso del Servicio Apoyo a la Poblacion
Migrante, el cuestionario contempla seis preguntasy
con las respuestas entregadas por los municipios, se
puede conocer el porcentaje de logro en el servicio
e identificar los elementos con menor puntaje
(brechas) y a los de mayor puntaje, fortalezas.

El porcentaje de logro promedio del Servicio Apoyo
a la Poblacion Migrantes es de 46,0%.

Las respuestas se sintetizan en el siguiente cuadro.

Cuadro S5: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Apoyo a la Poblacion
Migrante

Preguntas | NivelO | Nivell | Nivel2 Nivel 3

5.1 17,0% 41,5% 28,7% 12,9%
5.2 491% | 12,9% 11,7% 26,3%
5.3 19,9% 44,4% 19,9% 15,8%
5.4 15,8% | 46,8% 21,6% 15,8%
5.5 16,3% 47,1% 19,8% 16,9%
5.6 9,4% | 29,2% 43,9% 17,5%
Total 21,2% 37,0% 24,2% 17,5%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

Aunque parezca paraddjico, resulta posible, a partir
delainformacion entregada por las municipalidades,
identificar los procesos de la poblacion migrante
de la comuna (P5.1); identificar y caracterizar a
usuarias/os, actuales y potenciales de los servicios
municipales, para conocer sus necesidades,
considerando enfoque de derecho intercultural
(P.5.3); asegurar a sus usuarios y usuarias la entrega
de informacion oportuna y completa sobre los
servicios, desde un enfoque de derecho intercultural
(P.5.4); disefiar e implementar el sistema de atencion
de usuarios y usuarias migrantes de los servicios,
desde un enfoque de derecho intercultural (P.5.5) y
tener datos sobre poblacion migrante en la comuna
(P.5.6), sin gestionar el servicio a personas migrantes
(P.5.2: 49,1% no lo hace).

Esta situacion, por demas anomala, pone una
alerta en el sentido de la necesidad de contar
con un método de validacion de la informacion
entregada por los municipios, para corroborar y/o
corregir su consistencia.



Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
logro por tipologia. Se puede ver que, en general, a
medida que aumenta el nimero de Tipologia (de 1
a b), disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Apoyo a la Poblacion Migrante; en forma similar
disminuye la proporcion de municipios que declaran
brindar el servicio.

Los elementos que mantener, en el Servicio Apoyo a
la Poblacion Migrante son, esencialmente, datos de

Poblacion Migrante, con los detalles sefalados para
cada tipologia. El elemento por mejorar, en todas las
tipologias, es Gestion del Servicio (5.2). Mas alla de
las cifras y entendiendo que éstas corresponden a
promedios de grupos de municipios, es imposible
dejar de preguntarse de qué le sirve -al Municipio, a
los migrantes y a la Subdere- tener buenos datos (y
otros elementos), si no hay gestion.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Apoyo a la Poblacion Migrante por Tipologia

. - Namero Elementos clave
Tipologia . Logro :
Municipios Mantener Mejorar

1 36 de 41 61.79 Gestion del Servicio (5.2) En el elemento 5.1 Gestion de Procesos, el
(87,8%) e con maximo en nivel 3 25,0% de los municipios indica no medir
Datos sobre Poblacion En los elementos 5.1 Gestion de procesos,

26 de 35 Migrante (5.6) con maximo junto con 5.3 Conocer necesidades de

2 (743%) 52,1% en nivel 2 y bajo nivel 0 la poblacion migrante y 5.2 Gestion del

Servicio el 19,2%, y 30,8% de los municipios
indica no medir, respectivamente

Datos sobre Poblacion
3 28 de 56 (50%) | 42,9% | Migrante (5.6), con puntajes de la poblacién migrante el 39,3% de los
distribuidos y bajo nivel 0

En el elemento 5.3 Conocer necesidades

municipios indica no medir

Datos sobre Poblacion
4 47 de 94 (50%) | 37,8% | Migrante (5.6), con maximo 70,2 % de los municipios indica no medir
en nivel 2 y bajo nivel 0

En el elemento 5.2 Gestion del Servicio, el

32 de 107
(30,0%)

Datos sobre Poblacion
5 38,7% | Migrante (5.6) con maximo 70,6% de los municipios indica no medir
en nivel 2 y bajo nivel 0

En el elemento 5.2 Gestion del Servicio el

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019



Grafico CTS5: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Servicio Apoyo a la Poblacion Migrante

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

El grafico CTS5, compara los porcentajes por nivel
obtenidos por los municipios en cada tipologia,
para el Servicio Apoyo a la Poblacion Migrante. Se
aprecia como, a medida que aumenta el nimero de
tipologia (de 1 a 5), aumenta también el porcentaje
en el nivel 0 (no se hace) y como al mismo tiempo,
disminuyen los porcentajes en el nivel 3, de mayor
desarrollo. Ello refuerza lo planteado con relacion a
que lo prioritario, en una perspectiva de desarrollo
gradual, es reducir el nimero de municipalidades
que estanenelnivel cero.Posteriormente,basadoen
el principio de mejora continua, podrian planificarse
acciones para pasar del nivel 1 al nivel 2.

Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas:
Norte, Centroy Sur. En la zona norte se consideraron
las regiones de Tarapaca, Antofagasta, Atacama,
Coquimbo y Arica y Parinacota; en la zona Centro
se tomaron en cuenta las regiones de Valparaiso,
Libertador Bernardo O~Higgins, Maule, Bio Bio,
Metropolitana y Nuble; en la zona Sur estan las
regiones de La Araucania, Los Lagos, Aysén,
Magallanes y Los Rios.



Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Apoyo a la Poblacion Migrante por Zona Geografica

Elementos clave

Zona Regiones Logro .
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, 55,6% | Datos de Poblacion Migrante En el elemento 5.3 Conocer
Tarapaca, Antofagasta, (5.6) con maximos en niveles Necesidades de la poblacion
Atacamay Coquimbo 2y 3ybajonivel 0 migrante y 52,2 Gestion del Servicio

el 28,6% de los municipios indica no
medir, respectivamente

Centro | Valparaiso, Metropolitana, | 48,3% | Datos de Poblacion migrante En el elemento 5.2, Gestion del
Libertador Bernardo (5.6) con maximo en niveles 2 | Servicio el 47,1% de los municipio
0~Higgins, Maule, Bio Bio y bajo nivel 0 indica no medir
y Nuble
La Araucania, Los Rios, 30,6% | Datos de Poblacion Migrante En el elemento 5.2, Gestion del
Sur Los Lagos, Aysény (5.6) con maximo en niveles 2 | Servicio el 71,0% de los municipios
Magallanes y bajo nivel 0 indica no medir

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
optd aca, -para fines de comparacion y analisis-, por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.

Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS5: Porcentajes de Logro por Zona
Geografica y Nivel en Servicio Apoyo a la
Poblacion Migrante

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS5, compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Centro, Region
Metropolitana y Zona Sur para el Servicio Apoyo a
la Poblacion Migrante. Se aprecia que los puntajes
en la Zona Norte y RM son muy similares; aunque
los de esta Gltima son algo mayores en el nivel 3.

Los porcentajes en la Zona Sur son mucho mayores
en el nivel 0 y menores en el nivel 3. No se dispone
de informacion sobre la poblacion migrante en el
pais, pero es de suponer que es mayor en la Region
Metropolitana y Zona Norte que en otras regiones,
asi también es de suponer que la migracion es
menor en la Zona Sur.

Por otra parte, se aprecia como, a medida que
aumenta el nimero de tipologia (de 1 a 5), aumenta
también el porcentaje en el nivel 0 (no se hace) y
como al mismo tiempo, disminuyen los porcentajes
en el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo
planteado con relacion a que lo prioritario, en una
perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
ndmero de municipalidades que estan en el nivel
cero. Posteriormente, basado en el principio de
mejora continua, podrian planificarse acciones para
pasar del nivel 1 al nivel 2.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Apoyo a la Poblacion Migrante

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio 171.

El porcentaje de logro del Servicio Apoyo a la
Poblacion Migrante es de 46%.



Atendiendo a las tendencias de migracion mundiales
y a los compromisos internacionales del pais, la
informacionrecibidaindica que seriarecomendable,
gue mas municipios incorporaran este servicio.

Este Servicio tiene sus mayores logros en las
Municipalidades pertenecientes a la Tipologia 1,
de la Region Metropolitana, particularmente en
el elemento Gestion del Servicio (5.2). Aunque
también en la existencia de datos de la poblacion
migrante (5.6), en general.

Las oportunidades de mejora estan -en
general- en que mas municipalidades salgan
del nivel O Gestionando el Servicio a Migrantes;
particularmente en las Municipalidades de la Zona
Sur de las Tipologias 4 y 5.

En lo especifico, los esfuerzos deberian focalizarse
en aquellos elementos de gestion, relacionados
con el conocimiento de necesidades (5.3) y con la
Gestion del Servicio (5.2).

Las oportunidades de mejora pueden asociarse
a capacitacion del personal, acerca del tema.
Adicionalmente, se recomienda validar la
informacion pues parece dificil conseguir resultados
sin gestion.

4.2.6 Servicio 6: Seguridad Pablica Comunal

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 320 (96,1%).

Parael casodel Servicio Seguridad Publica Comunal,
el cuestionario contempla siete preguntas y cada
una obtiene distintos puntajes entre si.

El porcentaje de Logro del Servicio Seguridad
Pablica Comunal es 59,3%, el mas alto de todos los
Servicios Municipales informados.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S6: Respuestas por nivel, en porcentaje, a
las preguntas sobre Seguridad Publica Comunal

Preguntas | NivelO | Nivel1 | Nivel2 | Nivel 3

6.1 9,4% | 356% | 33,4% 21,6%
6.2 2,2% 8,1% | 15,6% 74,1%
6.3 34,7% 91% | 131% | 431%
6.4 181% | 353% | 21,9% | 24,7%
6.5 78% | 24,4% | 39,7% 28,1%
6.6 10,6% | 334% | 253% | 30,6%
6.7 294% | 259% /| 26,6% 18,1%
Total 16,0% | 24,6% | 25,1% 34,3%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019



Analisis por Tipologia Comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de

logro por tipologia. Se puede ver que a medida
que aumenta el nimero de Tipologia (de 1 a 5),

disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Seguridad Publica Comunal.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Seguridad Piblica Comunal por Tipologia

. - Ndmero Elementos clave
Tipologia . . Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Implementacion Ley 20.965 (6.2) con En el elemento 6.1, Gestion de
41de 41 0 . : o . o L
1 (100% 83,4% maximo en nivel 3y 0% en nivel 0 procesos el 19,5% de los municipios
indica no medir
Implementacion Ley 20.965 (6.2) con En el elemento 6.1, Gestion de
35de 35 0 . . o . 0 L
2 (100%) 75,6% maximo en nivel 3y 0% en nivel 0 procesos el 37,1% de los municipios
indica no medir
54 de 56 Implementacion Ley 20.965 (6.2) con | En el elemento 6.7 Datos de denuncias
3 (96%) 59,3% maximo en nivel 3 y 0% en nivel 0 resultas e informadas el 31,5% de los
° municipios indica no medir
39 de 94 Implementacion Ley 20.965 (6.2) con | En el elemento 6.7 Datos de denuncias
4 (95%) 52,5% | maximo en nivel 3y bajo puntaje en resultas e informadas el 38,5% de los
° nivel 0 municipios indica no medir)
Implementacion Ley 20.965 (6.2) con En el elemento 6.3 Direccion del
99 de 107 o s . ) ) . 0 .
5 (93%) 49,6% | maximo en nivel 3 y bajo puntaje en Servicio el 55,6% de los municipios
nivel 0 indica no medir

Fuente: Elaboracién propia en base a 6Diagndstico 2019

El elemento que mantener, en el Servicio
Seguridad Pablica Comunal es, esencialmente, la
Implementacion Ley 20.965, que por lo demas es
un requerimiento legal. Los elementos por mejorar
son Procesos (6.1), contar con Datos de denuncias
resueltas e informadas (6.7) y Direccion del Servicio
(6.3).

Grafico CTS6: Porcentajes de Logro por Tipologia
v Nivel en Seguridad Pablica Comunal

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CTS6 compara los porcentajes por nivel,
obtenidos en cada tipologia, para el Servicio
Seguridad Pablica Comunal. Se aprecia como, a
medida que aumenta el nimero de tipologia (de 1
a5) aumenta también el porcentaje en el nivel 0 (no
se hace) y como al mismo tiempo, disminuyen los
porcentajes en el nivel 3, de mayor desarrollo. Dado
que los porcentajes en el Nivel O son relativamente
bajos, tal vez sea una buena estrategia, basado en el
principio de mejora continua, implementar acciones
para pasar del nivel 2 al 3, lo que implica mejorar
varios elementos simultaneamente.



Analisis por Zona Geografica

Cuadro Servicio Seguridad Pablica Comunal: Logro y Regiones por Zona Geografica

Elementos clave

Zona Regiones Logro

Mantener Mejorar

Tarapaca, Antofagasta,
Atacama y Coguimbo

Norte Aricay Parinacota, 55,1% | Implementacion Ley 20.965 (6.2) | En el elemento 6.7 Datos de denuncias
con maximo en nivel 3 y bajo resultas e informadas el 38,5% de los
puntaje en nivel 0

municipios indica no medir)

Libertador Bernardo
07Higgins, Maule, Bio Bio
y Nuble

Centro | Valparaiso, Metropolitana, | 62,7% | Implementacion Ley 20.965 (6.2) | En el elemento 6.7 Datos de denuncias
con maximo en nivel 3 y bajo resultas e informadas el 24,0% de los
puntaje en nivel 0

municipios indica no medir

Sur Los Lagos, Aysény
Magallanes

La Araucania, Los Rios, | 53,5% | Implementacion Ley 20.965 (6.2) | En el elemento 6.7 Datos de denuncias
con maximo en nivel 3 y bajo resultas e informadas el 34,1% de los
puntaje en nivel 0

municipios indica no medir

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
optod aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS6: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Servicio Seguridad Piblica Comunal

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS6 compara los porcentajes por nivel,
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro, Region
Metropolitanay Zona Sur para el Servicio Seguridad
Pablica Comunal. Se aprecia que los puntajes en la
Zona Norte-RM, Centro y Sur y RM son bastante
similares. Los que son definitivamente distintos son
los de la R.M.; mucho mayores en el nivel 3 y mucho
menores en el nivel 0. No se dispone de informacion
suficiente, pero pareciera que los ingresos de
los grupos familiares en las comunas pudieran

estar relacionados con el nivel de desarrollo de la
Seguridad Piblica Comunal.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Seguridad Pablica Comunal

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio 320 (96,1%).

El porcentaje de logro del Servicio Seguridad
PUblica Comunal es 59,3%, el mas alto de todos los
Servicios Municipales informados.

Las respuestas en el nivel 3, de maxima puntuacion
a la pregunta 6.2, relativa a la implementacion de
la Ley 20.965, son muy altas (74,1%). Ello implica
un robusto y sistematico cumplimiento de la
legislacion vigente.

La autoevaluacion muestra, también, porcentajes
de logro importantes en la pregunta 6.3, relativa
a la Direccion del Servicio, donde éste alcanza el
43 1%, en el nivel 3.

De forma similar, el elemento 6.6 que alude a la
coordinacion con la comunidad, indica que el 89,4%,
lo hace en distintos niveles (1, 2 o 3).

Respecto del calculo y analisis de costos (6.4), el
Servicio presenta un desarrollo desigual, donde un



53,4% % de las respuestas indica que no lo hace,
por lo que es altamente aconsejable que inicien el
proceso de implementacion.

La pregunta 6,7, relativa al registro de datos
historicos de los reclamos, diferenciado por género,
indica que el 55,3% no tiene datos, o los tiene desde
hace s6lo un afo.

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades pertenecientes a la Tipologia 1
de la Region Metropolitana, particularmente en el
elemento Implementacion Ley 20.965 (6.2).

Las oportunidades de mejora estan -en general-
en que mas municipalidades salgan del nivel
0 pusieran mas atencion en tener datos de las
denuncias de vecinos y vecinas que son resueltas e
informadas a quienes las hacen; particularmente en
las Municipalidades de la Zona Sur de Tipologia 5.

En lo especifico, los municipios deberian focalizar
sus esfuerzos en la pregunta relacionada con los
datos de denuncias resueltas e informadas (6.7).

Esta oportunidad puede asociarse a capacitacion
y desarrollo de capacidades digitales en las
municipalidades.

4.2.7 Servicio 7: Licencias de Conducir

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento de Diagndstico fueron 333 y las que
declararon brindar este servicio 249 (74,8%, casi
tres de cada cuatro).

Esto significa también, aunque parezca obvio, que
una de cada cuatro comunas de Chile no percibe
ingresos por concepto de Licencias de Conducir.

Para el caso de este Servicio, el cuestionario
contempla seis preguntas.

Esta medicidn se rige por una métrica que asigna
cero puntos, cuando el elemento de gestion, o de
resultado, no se realiza o no tiene; un punto cuando
se realiza en un nivel basico; dos puntos en un nivel
medio y tres puntos cuando se esta en un nivel mas

desarrollado del proceso, o resultado sobre el cual
se consulta.

Asi, lo relevante o critico es conocer los niveles de
madurez de los procesos en cualquier municipio.
Tener respuestas en el nivel 0, es también critico,
pero en la direccidn contraria: no expresa puntaje.

De esta manera, el conjunto de respuestas permite
conocer el porcentaje de logro del municipio en el
servicio, y al identificar los elementos con menor
puntaje permite detectar brechas u “oportunidades
de mejora” y a los de mayor puntaje, fortalezas. Se
calculd el porcentaje de logro del Servicio Licencias
de Conducir, que es 56,6%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S7: Respuestas por nivel, en porcentaje, a
las preguntas sobre Licencias de Conducir

Preguntas | Nivel 0 | Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3
7.1 6,0% | 157% | 357% | 42,6%
7.2 10,8% | 31,3% | 20,1% | 37,8%
7.3 3,6% 3,6% /| 10,8% | 81,9%
7.4 32% | 373% /| 309% | 28,5%
7.5 59,4% 16,1% | 16,5% 8,0%
7.6 57,4% 11,6% | 13,3% | 17,7%
Total 23,4% 19,3% | 21,2% | 36,1%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

El estudio realizado muestra el resultado de cada
pregunta del Servicio Licencias de Conducir y el
porcentaje de respuestas obtenidas en cada nivel.
Se aprecian dos maximos en el nivel 0, uno en el
nivel 1,y tres en el nivel 3.



Analisis por Tipologia Comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
Logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta el aumenta el Ndmero de Tipologia (de 1
a b), disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Licencias de Conducir.

Elelemento que mantenerenelServicio Licenciasde
Conducir es, esencialmente, Direccion. del Servicio

Los elementos a mejorar, en todas las tipologias, son
medir satisfaccion usuaria, diferenciada por género,
y tener datos historicos de tiempo de respuesta de
los reclamos.

Cuadro Resumen y Recomendaciones Servicio Licencias de Conducir por Tipologia

Tipologia NUMERO Logro Elementos clave
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 7.5 Medicion de Satisfaccion
1 41 de 41 679% Servicio (7.3) con Usuaria y 7.6 Datos de tiempo de respuesta a
(100%) ' maximo en nivel 3 Reclamos el 31,7% y 36,6 de los municipios indican
no medir, ni tener; respectivamente
Direccion del En los elementos 7.5 Medicion de Satisfaccion
2 35de 35 56.0% Servicio (7.3) con Usuaria y 7.6 Datos de tiempo de respuesta a
(100%) ' maximo en nivel 3 | reclamos el 57,1% y 54,3% de los municipios indican
no medir y no tener, respectivamente
Direccion del En los elementos 7.5 Medicion de Satisfaccion
3 53 de 56 5 4% Servicio (7.3) con Usuaria y 7.6 Datos de tiempo de respuesta a
(95%) ’ maximo en nivel 3 reclamos; el 62,3% de los municipios indican no
medir y no tener, respectivamente
Direccioén del Servicio En los elementos 7.5 Medicién de Satisfaccién Usuaria
4 71 de 94 53 8% (7.3) con maximo en y 7.6 Datos de tiempo de respuesta a reclamos: el
(76%) ’ nivel 3 67,6% y 70,4% de los municipios indican no medir y no
tener, respectivamente
Direccion del Servicio En los elementos 7.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
49 de 107 56.3% (7.3) con maximo en | 7.6 Datos de tiempo de respuesta a reclamos el 69,4%
5 (46%) ' nivel 3 y 53,1% de los municipios indican no medir y no tener,
respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019



Grafico CTS7: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Servicio Licencias de Conducir

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CTS7 compara los porcentajes de logro
por nivel, obtenidos en cada tipologia para el
Servicio Licencias de Conducir. Se aprecia que
las municipalidades de comunas Tipologias 2,
3, 4 y 5 tienen un comportamiento similar. Las
municipalidades de comunas de Tipologia 1, por el
contrario, presentan menores porcentaje en el nivel
0 (no se hace) y mayores en el nivel 3. Aunque no
se dispone de datos, es esperable que el Servicio
Licencias de Conducir esté mas desarrollado en
comunas urbanas densamente pobladas (tipologia
1) que, en aquellas de caracteristicas mas rurales,
con menor densidad poblacional (tipologia 4 y 5).



Analisis por Zona Geografica

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Licencia de Conducir por Zona Geografica

. Elementos clave
Zona Regiones Logro -
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, | 52,3% | Direccion del Servicio En los elementos 7.5 Medicion de Satisfaccion
Tarapaca, (7.3) con maximo en Usuaria y 7.6 Datos de tiempo de respuesta a
Antofagasta, nivel 3 reclamos el 65,5% de los municipios indican no
Atacamay Coquimbo medir y no tener, respectivamente
Centro Valparaiso, 578% | Direccion del Servicio En los elementos 7.5 Medicion de Satisfaccion
Metropolitana, (7.3) con maximo en Usuariay 7.6 Datos de tiempo de respuesta a
Libertador Bernardo nivel 3 reclamos el 58% de los municipios indican no
07Higgins, Maule, Bio medir y no tener,
Bioy Nuble
La Araucania, Los 55,7% | Direccion del Servicio En los elementos 7.5 Medicion de Satisfaccion
Sur Rios, Los Lagos, (7.3) con maximo en Usuariay 7.6 Datos de tiempo de respuesta a
Aysén y Magallanes nivel 3 reclamos el 60,3% y de los municipios indican no
medir y no tener, respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a 6Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
opto aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS7: Porcentajes por Zona Ge

ografica y Nivel en Licencias de Conducir

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

El grafico CRS7 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro, Region
Metropolitana y Zona Sur para el Servicio Licencias
de Conducir. Se aprecia que los puntajes en la Zona
Norte-RM, Centro y Sur son bastante similares. Los
gue son definitivamente distintos son los de la R.M.
ya que son mucho mayores en el nivel 3 y bastante
menoresenelnivel 0. Aunque no se dispone de “datos

duros”, pareciera que la densidad poblacional, en las
comunas, esta relacionada con el nivel de desarrollo
del Servicio Licencias de Conducir.

De cualquier forma, se aprecia como, a medida que
aumenta el nimero de tipologia (de 1 a 5), aumenta
también el porcentaje en el nivel 0 (no se hace) y
como al mismo tiempo, disminuyen los porcentajes
en el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo
planteado con relacidon a que lo prioritario, en una
perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
namero de municipalidades que estan en el nivel
cero. Posteriormente, basado en el principio de
mejora continua, podrian planificarse acciones para
pasar del nivel 1 al nivel 2.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Licencias de Conducir

Los Municipios que declararon brindar este servicio
fueron 249 (74,8%), casi tres de cada cuatro).

El porcentaje de logro del Servicio Licencias de
Conducir es 56.6%.

La informacion entregada indica que seria
recomendable, que los municipios pusieran mas
atencion en medir la satisfaccion de usuarios vy



usuarias y registrar los datos de respuesta de los
reclamos.

Este Servicio tiene sus mayores fortalezas en
las Municipalidades pertenecientes a comunas
de Tipologia 1 de la Region Metropolitana,
particularmente en el elemento Direccion del
Servicio (7.3).

Las oportunidades de mejora estan -en general-
en que mas municipalidades salgan del nivel 0
midiendo la satisfaccion de usuarios y usuarias, y
registrando los datos de respuesta de los reclamos;
particularmente en las Municipalidades de la Zona
Norte de la Tipologia 5.

Ambas oportunidades pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.8 Servicio 8: Patentes Comerciales

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento de Diagndstico fueron 333 y las que
declararon brindar este servicio, fueron 331 (99,4%,
casi todas de las que respondieron).

Esto significa también, aunque parezca obvio,
que dos municipalidades de Chile, de las que
respondieron, no percibieron ingresos por concepto
de Patentes Comerciales.

Para el caso del Servicio Patentes Comerciales, el
cuestionario contempla seis preguntas.

Se calculd el porcentaje de Logro del Servicio
Patentes Comerciales, que es 46,7%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S8: Respuestas por nivel, en porcentaje, a
las preguntas sobre Patentes Comerciales

Preguntas | Nivel O | Nivel1 | Nivel2 | Nivel 3
8.1 51% | 26,3% | 31,7% | 36,9%
8.2 251% | 239% | 13,6% | 375%
8.3 10,9% | 29,0% | 11,2% | 48,9%
8.4 82% | 459% | 22,7% | 23,3%
8.5 728% | 12,7% 9,1% 5,4%
8.6 66,8% | 10,3% 85% | 14,5%
Total 315% | 24,7% 16,1% 27,7%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

El estudio realizado indica que el porcentaje de
respuestas en el nivel cero a las preguntas 8.5 y 8.6,
relativas a medir satisfaccion usuaria y tener datos
historicos de tiempo de respuesta, diferenciados
por género, respectivamente, son mucho mayores a
la cantidad de las repuestas a las preguntas previas
en el nivel (72,8% y 66,8%). Ello incide aumentando
el porcentaje promedio del nivel O.

Por otro lado, el elemento con porcentaje de logro
mas alto es Identificacion y Mejora de Procesos (8.1)
con un 66,8%.

Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
logro por tipologia. Se puede ver que a medida
que aumenta el nimero de Tipologia (de 1 a 5),
disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Patentes Comerciales.

Los elementos que mantener en el Servicio
Patentes Comerciales son, Direccion del Servicio
(8.3) e Identificacion y Mejora de Procesos (8.1), con
los detalles sefalados para cada tipologia.

Los elementos por mejorar, en todas las tipologias
son, medir satisfaccion usuaria diferenciada por
género (8.5) y tener datos periodicos del tiempo
de respuesta a los reclamos de este servicio,
diferenciado entre usuarios y usuarias (8.6).



Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Patentes Comerciales por Tipologia

. - Ndmero Elementos clave
Tipologia . .. Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 8.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
1 41 de 41 645% Servicio (8.3) con 8.6 Datos de tiempo de respuesta a reclamos el 53,7%
(100%) ’ maximo en el y 48,8% de los municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 8.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria 'y
2 35de 35 54.6% Servicio (8.3) con 8.6 Datos de tiempo de respuesta a reclamos el 65,7%
(100%) ’ maximo en el y 54,3% de los municipios indican no medir y no tener;
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 8.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria 'y
3 56 de 56 475% Servicio (8.3) con 8.6 Datos de tiempo de respuesta a reclamos el 66,1%
(100%) ' maximo en el y 51,8% de los municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Identificacion En los elementos 8.5 Medicion de Satisfaccion Usuariay 8.6
y Mejora de Datos de tiempo de respuesta a reclamos el 74,5% de los
94 de 94 o S . .
4 (100%) 44,2% Procesps (8.1) con municipios indican no medir y no tener, respectivamente
altos niveles 2y 3
y bajo nivel 0
Identificacion En los elementos 8.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
y Mejora de 8.6 Datos de tiempo de respuesta a reclamos el 84,8%
105 de 107 Procesos (8.1) y 79,0%de los municipios indican no medir y no tener,
5 39,0% o )
(98,1%) con bajo nivel Oy respectivamente
otros niveles con
puntajes similares

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Grafico CTS8: Porcentajes por Tipologia y Nivel

en Patentes Comerciales

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnéstico 2019

El grafico CTS8 compara los porcentajes por
nivel obtenidos en cada tipologia para el Servicio
Patentes Comerciales. Se aprecia que a medida
que aumenta el nimero de Tipologias (de 1 a 5),

aumenta también el porcentaje de municipalidades
en el nivel 0; asi también, disminuye el porcentaje
de municipalidades en el nivel 3. Esto es mas
significativo de lo que aparenta, si se considera
gue hay mas municipalidades que pertenecen a las
tipologias 4 y 5 que a las tipologias 1y 2.

Todo ello refuerza lo planteado conrelacion a que lo
prioritario, enuna perspectiva de desarrollo gradual,
es reducir el nimero de municipalidades que estan
en el nivel cero. Posteriormente, basado en el
principio de mejora continua, podrian planificarse
acciones para pasar del nivel 1 al nivel 2.



Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Patentes Comerciales por Regiones y Zona

Geografica
. Elementos clave
Zona Regiones Logro -
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, 41,2% Identificaciony Mejorade | Enlos elementos 85 Medicion de Satisfaccion Usuariay
Tarapaca, Procesos (8.1) conbajonivel | 8.6 Datos de tiempo de respuesta areclamos el 83,7%
Antofagasta, 0y niveles con puntajes y 76,7% de los municipios indican no medir y no tener,
Atacamay Coquimbo similares respectivamente
Centro Valparaiso, 495% | Direccidon(8.3)conmaximo | Enlos elementos 85 Medicion de Satisfaccion Usuariay
Metropolitana, enelnivel 3 8.6 Datos de tiempo de respuesta a reclamos el 68,5%
Libertador Bernardo y 62,9% de los municipios indican no medir y no tener,
0O7Higgins, Maule, Bio respectivamente
Bioy Nuble
Sur La Araucania, Los 432% Identificaciony Mejorade | Enlos elementos 8.5 Medicion de Satisfaccion Usuariay
Rios, Los Lagos, Aysén Procesos (81) conbajonivel | 86 Datos de tiempo de respuesta areclamos el 788%
y Magallanes 0y niveles con puntajes v 66,8% de los municipios indican no mediry no tener,
similares respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
optod aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico

Grafico CRS8: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Patentes Comerciale

S

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS8 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro, Region
Metropolitana y Zona Sur para el Servicio Patentes

Comerciales. Se aprecia que los puntajes en la Zona
Norte, Centro-RM y Sur son bastante similares. Los
gue son definitivamente distintos son los de laR.M;;
mucho mayores en el nivel 3 y mucho menores en
el nivel 0. No se dispone de informacion suficiente,
pero pareciera que el PIB Regional y Comunal
pudiera estar relacionados con el nivel de desarrollo
de Servicio Patentes Comerciales. También podria
jugar un rol la cercania geografica con el gobierno
central.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Patentes Comerciales

EL 99,4% de las municipalidades que participaron en
el Diagnostico 2019, declaran ofrecer este Servicio.

El porcentaje de logro del Servicio Patentes
Comerciales es 46.7%.

El Servicio muestra (8.1), una relativa madurez
en la identificacion y mejora en los procesos que
involucran la entrega de Patentes Comerciales en la
comuna, con un 48,9% de logro.



La autoevaluacion muestra, que el porcentaje
de logro del nivel cero (no se hace), respecto a la
Direccion del servicio (8.3), es el mas bajo del
Servicio: 8,2%. Por tanto, constituye una practica
consolidada.

Por otro lado, el Servicio muestra, en las preguntas
8.5y 8.6, los valores de mayor recurrencia en el nivel
0 (no se hace), en los elementos de gestion relativos
a medir satisfaccion usuaria y registro de datos, con
el 71,7% y 69,4%, respectivamente.

La informacién recabada, indica que seria
recomendable que los municipios, pusieran mas
atencion en la medicion de satisfaccion de usuarios
y usuarias (8.5), y en el registro de datos (8,6), en el
servicio Patentes Comerciales particularmente en
las Municipalidades de la Zona Norte de la Tipologia
5. De igual modo, se sugiere que la medicion se
haga sobre el conjunto de patentes, ademas de
las comerciales; esto es, Patentes Industriales,
Profesionales y de Alcoholes, por el impacto que
tienen sobre los Ingresos Propios Permanentes (IPP).

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades de la Tipologia 1 de la Region
Metropolitana, particularmente en el elemento
direccion del Servicio (8.3).

Los esfuerzos de los municipios deberian focalizarse
en los elementos de gestion relativos a medir
satisfaccion usuaria (8.5) y registro de datos de
tiempoderespuestasalosreclamos (8.6), mejorando
las respuestas que se encuentran en el nivel cero
(0) para alcanzar el nivel uno (1). Posteriormente,
basado en el principio del mejoramiento continuo,
pasar del nivel uno al nivel 2.

Las oportunidades de mejora pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.9 Servicio 9: Permisos de Circulacion

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento de Diagndstico fueron 333 y las que
declararon brindar este servicio fueron 329 (98,8%,
casi todas).

Esto significa también, aunque parezca obvio, que
cuatro municipalidades del pais, de entre las 333
que respondieron, no generan ingresos por concepto
de Permisos de Circulacion.

Para el caso del Servicio Permisos de Circulacion, el
cuestionario contempla seis preguntas, cada una de
las cuales se califica con los niveles 0,1, 2 y 3, segin
el estado de “madurez” o despliegue del elemento
de gestion o resultado consultado.

Se calculd el porcentaje de Logro del Servicio
Permisos de Circulacion, que es 49,7%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S9: Respuestas por nivel, en porcentaje, a
las preguntas sobre Permisos de Circulacion

Preguntas | Nivel O | Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3
9.1 49% | 19,1% 33,1% | 42,9%
9.2 20,7% | 28,3% 14,6% | 36,5%
9.3 10,0% | 16,1% | 14,6% | 59,3%
9.4 6,4% | 465% | 252% | 21,9%
9.5 69,0% | 125% | 12,2% 6,4%
9.6 66,9% 82% | 10,3% | 14,6%
Total 296% | 21,8% | 18,3% | 30,2%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

El estudio realizado permite observar, que el
porcentaje de respuestas en el nivel cero a las
preguntas 9.5 y 9.6, relativas a medir satisfaccion
usuaria y tener datos historicos, diferenciados por
género, de los reclamos, respectivamente, es mucho
mayor a la cantidad de las repuestas a las preguntas
previas en el nivel (69,0% y 66,9%). Ello incide
aumentando el porcentaje promedio del nivel 0.

En efecto, la pregunta 9.5, que busca medir
satisfaccion usuaria, tiene su maximo en el nivel O:
69,0%, el 12,5% de los municipios tiene mecanismos
para medirla, el mismo porcentaje tiene procesos
para tal fin, pero sélo el 6,4%, considera el enfoque
de género (nivel 3).

Por su parte la pregunta 9.6, que inquiere por datos
historicos de los reclamos, diferenciados por género,



muestra que un 66,9% (dos de cada tres) no tiene;
un 8,2% tiene datos de un afo (nivel 1); el 10,3%
tiene datos de 2 afos (nivel 2) y 14,6% tiene series
historicas (nivel 3).

Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
Logro por tipologia. Se puede ver que a medida que

Por otro lado, el elemento con logro mas alto es
Direccion (9.3) con un 74,4%.

aumenta el aumenta el N° de Tipologia, disminuye
el Logro del Servicio Permisos de Circulacion.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Permisos de Circulacion por Tipologia

Tipologia N° Elementos clave
— Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 9.5 medicion de satisfaccion usuaria
1 41 de 41 673% Servicio (9.3) y 9.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos;
(100%) ' con maximo en el 39,0% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 9.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
2 35de 35 53.0% Servicio (9.3) v .9.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos; el
(100%) ’ con maximo en | 60,0% y 57,1% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 9.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
3 56 de 56 512% Servicio (9.3) y .9.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos; el
(100%) ’ con maximo en |[66,8% y 58,2% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 9.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
4 94 de 94 46.0% Serviciq (9.3) y .9.6 Datos de tiempq c_ie_ res_pugstas alos rgclamos; el
(100%) ’ con maximoen | 74,5% y 79,8% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Gestion de En los elementos 9.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
Procesos (9.1) y .9.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos; el
105 de 107 con bajo nivel 0 | 87,7% y 74,0% de municipios indican no medir y no tener,
5 39,0% . :
(98,1%) y otros niveles respectivamente
con puntajes
similares

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019



Los elementos que mantener, en el Servicio
Permisos de Circulacion son, Direccion del Servicio
(9.3) e Identificacion y Mejora de Procesos (9.1), con
los detalles sefalados para cada tipologia.

Los elementos por mejorar, en todas las tipologias,
son medir satisfaccion usuaria, diferenciada por
género (9.5), y tener datos periddicos del tiempo de
respuesta a los reclamos de este servicio (9.6).

Grafico CTS9: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Permisos de Circulacion

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

El grafico CTS9 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en cada tipologia para el Servicio
Permisos de Circulacion. Se aprecia que a medida
que aumenta el nimero de Tipologias (de 1 a 5),
aumenta también el porcentaje de municipalidades
en el nivel cero (no se hace); asi también, disminuye
el porcentaje de municipalidades en el nivel 3.
Esto es mas significativo de lo que aparenta si se
considera que hay mas municipalidades en los
niveles 4 y 5 que en los niveles 1y 2.

Por otro lado, se aprecia como, a medida que
aumenta el nimero de tipologia (de 1 a 5), aumenta
también el porcentaje en el nivel 0 (no se hace) y
como al mismo tiempo, disminuyen los porcentajes
en el nivel 3, de mayor desarrollo. Ello refuerza lo
planteado con relacidon a que lo prioritario, en una
perspectiva de desarrollo gradual, es reducir el
namero de municipalidades que estan en el nivel
cero. Posteriormente, basado en el principio de
mejora continua, podrian planificarse acciones para
pasar del nivel 1 al nivel 2.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Permisos de Circulacion por Regiones y Zona

Geografica
Elementos clave
Zona Regiones Logro -
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, 42,6% Direccion del En los elementos 9.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
Tarapaca, Antofagasta, Servicio (9.3) con v 9.6 Datos de tiempos de respuesta a los reclamos,
Atacamay Coquimbo maximo en el el 76,9% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3. respectivamente
Valparaiso, 53,0% Direccion del En los elementos 9.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria y
Centro Metropolitana, Servicio (9.3) con | .9.6 Datos de tiempo de respuestas a los reclamos, que el
Libertador Bernardo maximo en el 67,7% y 63,1% de municipios indican no medir y no tener,
O7Higgins, Maule, Bio nivel 3. respectivamente
Bio y Nuble
Sur La Araucania, Los Rios, | 43,2% Gestion de En los elementos 9.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria
Los Lagos, Aysény Procesos (9.1) y 9.6 Datos de tiempo de respuestas a los Reclamos;
Magallanes con bajo nivel Oy respuestas el 72,8% y 66,8% de municipios indican no
otros niveles con medir y no tener, respectivamente
puntajes similares

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019



Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
opto aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS9: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Permisos de Circulacion

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS9 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro-R.M,,
Region Metropolitana y Zona Sur para el Servicio
Permisos de Circulacion. Se aprecia que los puntajes
en la Zona Norte, Centro-RM vy Sur son bastante
similares. Los que son definitivamente distintos son
los de la R.M.,; mayores en el nivel 3 y menores en
el nivel 0. No se dispone de informacion suficiente,
pero pareciera que el PIB Regional y el de las
comunas pudiera estar relacionados con el nivel de
desarrollo de este Servicio.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Permiso de Circulacion

EL 99,4% de las municipalidades que participaron en
el Diagnostico 2019 declaran ofrecer este Servicio.

El porcentaje de Logro del Servicio Permiso de
Circulacion es 49.7%.

El 951% de las municipalidades tienen
implementados, en distinto grado, los procesos
de gestion (9.1), de Permisos de Circulacion,
consultados en el cuestionario.

Asi mismo, la autoevaluacidon muestra, porcentajes
de logro importantes en la pregunta, relativa a la
Direccion del servicio (9.3). De hecho, presenta el

porcentaje de logro mas alto del servicio en el nivel
3(59,3%).

Las respuestas a la pregunta 94, como la
municipalidad hace gestion y responde los
reclamos de la comunidad respecto del servicio,
indica resultados importantes, por sobre la media,
mientras que muestra un bajo porcentaje de logro
en el nivel cero: 6,4%.

La pregunta 95, relativa a medir satisfaccion
usuaria, es el mas bajo de todo el Servicio, donde el
69,0 de porcentaje de logro reporta estar en el nivel
cero (no lo hace).

En cuanto al registro de datos historicos de los
reclamos, diferenciado por género, (9.6), indica que
el 66,9% no tiene datos.

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades de la Tipologia 1 de la Region
Metropolitana, particularmente en el elemento
Direccion del Servicio (9.3).

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencion en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1.

Posteriormente, basado en el principio del
mejoramiento continuo, llevarlas del nivel 1 al nivel
2.

Las oportunidades de mejora pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.



4.2.10 Servicio 10: Permiso Edificacion y
Recepcion de Obras

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 318 (95,5%, casi todas).

Esto significa también, aunque parezca obvio, que
quince comunas de Chile, de las que respondieron,
no tienen ingresos por concepto de Permiso
Edificacion y Recepcion de Obras.

Para el caso del Servicio Permiso Edificacion y
Recepcion de Obras, el cuestionario contempla seis
preguntas, cada una de las cuales se califica en los
niveles 0, 1, 2 y 3, segln el estado de “madurez” o
despliegue del elemento de gestion o resultado
consultado. ELnivel 0 indica, en general, “no se hace”
0 "no hay”.

El puntaje obtenido en cada pregunta es el mismo
indicador de nivel: 0, 1, 2 y 3. Asj, lo relevante para
avanzar hacia la madurez de un proceso es reducir
las respuestas en el nivel 0 y tener mas respuestas
en los niveles superiores.

El porcentaje de Logro del Servicio Permiso
Edificacion y Recepcion de Obras es 53,5%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S10: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Permiso Edificaciony
Recepcion de Obras

Preguntas | Nivel O | Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3
10.1 6,9% | 157% | 33,0% | 44,3%
10.2 170% | 14,2% | 10,7% | 58,2%
10.3 4,7% 75% | 13,2% | 74,5%
10.4 72% 1| 399% /| 299% | 23,0%
10.5 71,7% | 14,2% 9,7% 4,49,
10.6 69,4% 98% | 82% /| 12,6%
Total 295% | 16,9% | 175% | 36,2%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

El estudio realizado indica que el porcentaje de
respuestasenelnivelcero,alaspreguntas 10.5y10.6,
relativas a medir satisfaccion usuaria, diferenciada
por género, y tener datos historicos de tiempo
de respuesta a los reclamos, respectivamente,
es mucho mayor a la cantidad de repuestas a las
preguntas previas en el nivel (71,7% y 69,4%). Ello
incide aumentando el porcentaje promedio del
nivel 0.

La pregunta 10.3, relativa a la Direccion del servicio,
es la que tiene mayor nivel de logro (85,8%) pues
tiene mas municipalidades en el nivel 3 (74,5%). Este
es un elemento de gestion altamente desarrollado.

Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
Logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta elaumenta el N° de Tipologia, disminuye el
Logro del Servicio Permiso Edificacion y Recepcion
de Obras.

El elemento que mantener, en el Servicio Permiso
Edificacion y Recepcion de Obras, es Direccion del
Servicio (10.3).

Los elementos que mejorar, en todas las tipologias,
son medir satisfaccion usuaria, diferenciada por
género (10.5), y tener datos periodicos del tiempo
de respuesta a los reclamos de este servicio,
diferenciado entre usuarios y usuarias (10.6).



Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Permiso Edificacion y Recepcion de Obras por

Tipologia
Tipologia| Namero Elementos clave
. . Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuaria
1 41 de 41 61.1% Servicio (10.3) y 10.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) 7| con maximo en 46,3% y 53,7% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuariay 10.6
35de 35 Servicio (10.3) | datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el 60,0% y 62,9
2 57,5% Iy R . X
(100%) con maximo en | de municipios indican no medir y no tener, respectivamente
el nivel 3
Direccion del En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuaria
3 56 de 56 Servicio (10.3) y 10.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) 52,5% | con maximo en 67,9% y 60,7% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuaria
4 90 de 94 55 30, Servicio (10.3) y 10.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(95,7%%) 271 con maximo en 76,7% y 69,7% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuaria
5 93 de 107 47 6% Servicio (10.3) y 10.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(86,9%) 7| con maximo en 84,4% y 83,3% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Grafico CTS10: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Permiso Edificacion y Recepcion de Obras

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CTS10 compara los porcentajes por
nivel obtenidos en cada tipologia para el Servicio
Permiso Edificacion y Recepcion de Obras. Se
aprecia que a medida que aumenta el nimero de
Tipologias (de 1 a 5), aumenta también, en general,
el porcentaje de municipalidades en el nivel 0 (no

se hace); as1 también, disminuye el porcentaje de
municipalidades en el nivel 3. La diferencia no pasa
del 11% en el primer caso y 13% en el segundo,
pero es significativa. Esto es mas significativo aln
si se considera que hay mas municipalidades en los
niveles 4y 5 que en los niveles 1y 2.

Ello refuerza lo planteado con relacion a que lo
prioritario, en una perspectiva de desarrollo gradual,
es reducir el namero de municipalidades que estan
en el nivel cero. Posteriormente, basado en el
principio de mejora continua, podrian planificarse
acciones para pasar del nivel 1 al nivel 2



Analisis por Zona Geografico

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Permiso Edificacion y Recepcion de Obras por

Regiones y Zona Geografica

. Elementos clave
Zona Regiones Logro -
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, | 49,1% | Direccion En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuaria
Tarapaca, del Servicio y 10.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Antofagasta, (10.3) con 76,3% y 68,4% de municipios indican no medir y no tener,
Atacamay maximo en respectivamente
Coquimbo el nivel 3
Centro Valparaiso, 55,1% | Direccion En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuaria
Metropolitana, del Servicio y 10.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Libertador (10.3) con 67,7% y 63,1% de municipios indican no medir y no tener,
Bernardo maximo en respectivamente
0O7Higgins, Maule, el nivel 3
Bio Bio y Nuble
Sur La Araucania, 51,5% | Direccion
Los Rios, Los del Servicio En los elementos 10.5 medicion de satisfaccion usuaria
Lagos, Aysény (10.3) con y 10.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Magallanes maximo en | 72,8% y 66,8% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
opto aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS10: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Permiso Edificacion y Recepcion de Obras

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS10 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro-R.M.,
Region Metropolitana y Zona Sur para el Servicio
Permiso EdificacionyRecepcion de Obras. Se aprecia
que los puntajes en la Zona Norte, Centro-RM y Sur
son bastante similares. Los que son definitivamente
distintos son los de la R.M.; mayores en el nivel
3 y menores en el nivel 0, al menos en 10 puntos
porcentuales.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Permiso de Edificacion y Recepcion de Obras

EL1 95,5% de las municipalidades que participaronen
el Diagnostico 2019, declaran ofrecer este Servicio.

El porcentaje de logro del Servicio Permiso de
Edificacion y Recepcion de Obras es 53.5%.



La informacion entregada indica que seria
recomendable, que los municipios, pusieran mas
atencion en medir la satisfaccion de usuarios vy
usuarias y registrar los datos de respuesta de los
reclamos. Particularmente en los municipios con
Tipologia 5, de la Zona Norte.

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades de la Tipologia 1 de la Region
Metropolitana, particularmente en el elemento
Direccion del Servicio (10.3).

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencidon en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1. Posteriormente, basado en el
principio del mejoramiento continuo, llevarlas del
nivel 1 al nivel 2.

Las oportunidades de mejora pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.11 Servicio 11: Subsidios y Becas Estatales
y Apoyo a la Postulacion a la Vivienda

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 332 (99,7%, casi todas).

Para el caso del Servicio Subsidios y Becas Estatales
y Apoyo a la Postulacion a la Vivienda (en lo sucesivo
y por razones de extension, Servicio Subsidios y
Becas Estatales), el cuestionario contempla seis
preguntas, cada una de las cuales se califica con
los niveles 0, 1, 2 y 3, segln el estado de “madurez”
o despliegue del elemento de gestion o resultado
consultado. El nivel O indica, en general, “‘no se
hace”, si es un elemento de gestion (procesos), o
no tiene, si es un elemento de resultado. El puntaje
obtenido en cada pregunta es el mismo indicador de
nivel: 0, 1, 2y 3. Asj, lo relevante para avanzar hacia
la madurez de un proceso es reducir las respuestas
en el nivel 0 y tener mas respuestas en los niveles
superiores.

El porcentaje de Logro del Servicio Subsidios y
Becas Estatales es 48,0%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S11: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Subsidios y Becas Estatales

Preguntas | NivelO | Nivel1l | Nivel2 | Nivel 3
111 3,0% | 21,7% | 41,9% 33,4%
11.2 250% | 298% | 21,7% | 23,5%
11.3 16,6% | 12,7% | 11,4% | 59,3%
11.4 6,6% | 443% | 256% /| 23,5%
11.5 651% | 145% | 12,0% 8,4%
11.6 651% | 11,7% | 10,2% | 13,0%
Total 30,2% | 224% | 20,5% | 26,9%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

Segln la informacion entregada por los municipios,
el porcentaje de respuestas en el nivel cero a las
preguntas 11.5y 11.6, relativas a medir satisfaccion
usuaria y tener datos historicos de los reclamos,
diferenciados por género, respectivamente, es
mucho mayor a la cantidad de las repuestas a las
preguntas previas en el nivel (65,1% en ambas).
Ello incide aumentando el porcentaje promedio del
nivel 0.

El estudio realizado muestra el porcentaje de
respuestas obtenidas en cada nivel para cada
pregunta del Servicio Subsidios y Becas Estatales.
Se aprecian dos maximos en el nivel 0, dos en el
nivel 1, uno en el nivel 2 y uno en el nivel 3.

En la pregunta 11.1, como las municipalidades
identifican y mejoran los procesos que involucran
la entrega de Subsidios y Becas Estatales en la
comuna, se observa que las barras estan en forma
ascendente por nivel y luego descienden, ello indica
un proceso en desarrollo, en el que el 33,4% de los
municipios tiene iniciado el mejoramiento de todos
los procesos; el 41,9% (maximo de la pregunta) tiene
procedimiento para identificar y mejorar la mayoria
de los procesos; el 21,7*% tiene mecanismos para
identificar algunos procesos; y el 3,0% reporta nivel
cero (no se hace).



En cuanto a la pregunta 11.3, relativa a la Direccion
del Servicio, es la que tiene mas municipalidades
en el nivel 3, indicando que el 59,3% de ellas
cuenta con un encargado y un equipo con funciones
y atribuciones para la tarea; el 16,6% de las
municipalidades tiene a una persona encargada y
no nombrada por decreto (nivel 0). El 11,4% de los
municipios tiene una persona encargada nombrada
por decreto. Es un proceso, aunque desarrollado,
con aspectos por mejorar.

La pregunta 11.5, que busca medir satisfaccion
usuaria, tiene su maximo en el nivel cero: 65,1%,

Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
logro por tipologia. Se puede ver que a medida
que aumenta el Namero de Tipologia (de 1 a 5),

el 14,5% de los municipios tiene mecanismos para
medirla, el 12,0% tiene procesos para tal fin y sélo
el 8,4%, ademas, considera el enfoque de género
(nivel 3).

La pregunta 11.6, que inquiere por datos historicos
de los reclamos, diferenciados por género, muestra
que un 65,1% (dos de cada tres) no tiene; un
11,7%tiene datos de un afo (nivel 1); el 10,2%
tiene datos de 2 anos (nivel 2) y 13,0% tiene series
historicas (nivel 3).

disminuye el Logro del Servicio Subsidios y Becas
Estatales.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Subsidios y Becas Estatales por Tipologia

Tipologia N° Elementos clave
s Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
1 41 de 41 631% Servicio (11.3) y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos;
(100%) ' con maximo en el el 36,6% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
2 35de 35 53.0% Servicio (11.3) y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ conmaximo enel | 48,6% y 42,9% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
3 56 de 56 52 2% Servicio (11.3) y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ' conmaximo enel | 50,0% y 53,6% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Gestion Procesos En los elementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
(11.1) con bajo y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos;
94 de 94 o . 0 e :
4 (100%0%) 47,4% nivel O_y altos el 73,4% de municipios lr_ldlcan no medir y no tener,
puntajes en respectivamente
niveles 2y 3
Direccion del En los elementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
5 106 de 107 476% Servicio (11.3) y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos;
(99,1%) ' con maximo en el el 82,1% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019




Los elementos que mantener, en el Servicio
Subsidios y Becas Estatales es Direccion del Servicio
(11.3) y Gestion de Procesos (11.1).

Los elementos que mejorar, en todas las tipologias,
son medir satisfaccion usuaria, diferenciada por
género (11.5), y tener datos periodicos del tiempo
de respuesta a los reclamos de este servicio (11.6).

Grafico CTS11: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Servicio Subsidios y Becas Estatales

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CTS11 compara los porcentajes por
nivel obtenidos en cada tipologia para el Servicio
Subsidios y Becas Estatales. Se aprecia que a medida
que aumenta el nimero de Tipologias (de 1 a 5),
aumenta también, el porcentaje de municipalidades
en el nivel 0 (no se hace); y, en consecuencia,
disminuye el porcentaje de municipalidades en el
nivel 3. Esto es mas significativo de lo que aparenta,
si se considera que hay mas municipalidades en los
municipios pertenecientes a tipologias 4 y 5 que
en que en aquellas 1y 2 y que, probablemente, hay
iguales o mayores requerimientos por Subsidios
y Becas Estatales y Apoyo a la Postulacion a la
Vivienda en las comunas de tipologias 4 y 5.



Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Subsidios y Becas Estatales por Regiones y Zona

Geografica
. Elementos clave
Zona Regiones Logro :
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, | 42,3% Gestion de En los elementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
Tarapaca, Procesos (11.1) y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos;
Antofagasta, con bajo nivel 0 | el 65,9% y 70,5% de municipios indican no medir y no
Atacamay Coquimbo y altos puntajes tener, respectivamente
enniveles 2y 3
Centro Valparaiso, 50,9% | Direcciondel [ En los elementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
Metropolitana, Servicio (11.3) y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos;
Libertador Bernardo conmaximo en | el 60,2% y 62,2% de municipios indican no medir y no
O~ Higgins, Maule, Bio el nivel 3 tener, respectivamente
Bio y Nuble
Sur La Araucania, Los 44,4% | Direcciondel | Enloselementos 11.5 medicion de satisfaccion usuaria
Rios, Los Lagos, Aysén Servicio (11.3) y 11.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos;
y Magallanes con maximo en | el 75,0% y 68,5% de municipios indican no medir y no
el nivel 3 tener, respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur, se
opto aca, para fines de comparacion y analisis, por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS11: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Servicio Subsidios y Becas Estatales

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS11 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro-R.M.,

Region Metropolitana y Zona Sur para el Servicio
Subsidios y Becas Estatales. Se aprecia que los
puntajes en la Zona Norte, Centro-RM y Sur son
bastante similares. Los que son definitivamente
distintos son los de la R.M.; mayores en el nivel 3 y
menores en el nivel 0.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Subsidios y Becas Estatales

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 332 (99,7%).

El porcentaje de logro del Servicio Subsidios y Becas
Estatales es 53.5%.

ElServiciomuestra,unamadurezenlaidentificacion
y mejora en los procesos (11.1) que involucran la
entrega del Servicio, en la comuna. De hecho, el
porcentaje de logro del nivel cero (no lo hace) s6lo
es de 3,0%, es el mas bajo de los elementos de
gestion del Servicio.



La autoevaluacion muestra, porcentajes de logro
importantes en la pregunta relativa a la Direccion
del Servicio (11.3), en el nivel 3. Esto es, el 59,3%.

Las respuestas a la pregunta 114, como la
municipalidad hace gestion y responde los reclamos
de la comunidad respecto del servicio, tiene un alto
porcentaje de logro y también, un porcentaje bajo
de respuestas “no se hace” (6,6%).

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades de la Tipologia 1 de la Region
Metropolitana, particularmente en el elemento
Direccion del Servicio (11.3).

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencion en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1. Posteriormente, basado en el
principio del mejoramiento continuo, llevarlas del
nivel 1 al nivel 2.

Las oportunidades de mejora pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.12 Servicio 12: Fomento Productivo

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 315 (94,6%).

Para el caso del Servicio Fomento Productivo, el
cuestionario contempla seis preguntas, cada una de
las cuales se califica con los niveles 0, 1, 2 y 3, seglin
el estado de “madurez” o despliegue del elemento
de gestion o resultado consultado. El nivel O indica,
en general, “no se hace”. El puntaje obtenido en cada
pregunta es el mismo indicador de nivel: 0, 1, 2y 3.
Asi, lo relevante para avanzar hacia la madurez de
un proceso es reducir las respuestas en el nivel O y
tener mas respuestas en los niveles superiores.

Se calculd el porcentaje de Logro del Servicio
Fomento Productivo, que es 45,3%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de

respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S12: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Fomento Productivo

Preguntas | NivelO | Nivel1 | Nivel2 | Nivel 3
12.1 76% | 41,6% 31,1% | 19,7%
12.2 19,0% | 38,4% | 20,6% | 21,9%
12.3 12,7% | 251% | 13,3% | 48,9%
12.4 9,8% | 43,8% | 254% | 21,0%
12.5 549% | 21,0% | 156% | 8,6%
12.6 63,2% | 13,7% 9,2% | 14,0%
Total 279% | 30,6% | 192% | 22,3%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

El analisis de las respuestas entregadas permite
observar que los elementos 12,5y 12.6, relativos a
medir satisfaccion usuaria y tener datos historicos
de los reclamos, diferenciados por género,
respectivamente, es mucho mayor a la cantidad
de las repuestas a las preguntas previas en el
nivel (54,9% y 63,2%). Ello incide aumentando el
porcentaje promedio del nivel 0.

Al observar la informacion del Servicio Fomento
Productivo, se aprecian dos maximos en el nivel 0,
tres en el nivel 1y uno en el nivel 3.

En la pregunta 121, como las municipalidades
identifican y mejoran los procesos que involucran
la entrega del Servicio Fomento Productivo en la
comuna, se observa que el 7,6% de los municipios
no realiza este elemento (nivel 0); el 41,6% (maximo
de la pregunta) tiene mecanismos para identificar
algunos procesos; el 31,1% tiene procedimiento
para identificar y mejorar la mayoria de los
procesos; y.44,3% de los municipios tienen iniciado
el mejoramiento de todos los procesos. Estamos en
presencia de una practica con un alto desarrollo.

En cuanto a la pregunta 12.3, relativa a la Direccion
del servicio, es la que tiene mas municipalidades
en el nivel 3, indicando que el 48,9% de ellas
cuenta con un encargado y un equipo con funciones
y atribuciones para la tarea; el 12,7% de las
municipalidades tiene a una persona encargada y
no nombrada por decreto (nivel 0); el 25,1% de los



municipios tiene una persona encargada nombrada
por decreto. Es un proceso desarrollado.

Se aprecia que la pregunta 124, como la
municipalidad hace gestion y responde los reclamos
de la comunidad respecto del servicio, tiene un
porcentaje relativamente bajo de respuestas “no
se hace”: 9,8%; la mayoria tiene mecanismos para
gestionar los reclamos (nivel 1. 43,8%), el 25,4%
de los municipios tiene procedimientos de gestion
(nivel 2) y los que tienen sistemas de gestion (nivel
3) son el 21,0%.

Analisis por Tipologia comunal

La pregunta 12.5, que busca medir satisfaccion
usuaria, tiene su maximo en el nivel 0: 54,9%, el
21,0% de los municipios tiene mecanismos para
medirla, el 15,6% tiene procedimientos para tal fin
y el 8,6%, ademas, considera el enfoque de género
(nivel 3).

La pregunta 12.6, que inquiere por datos historicos
diferenciados por género de los reclamos, muestra
que un 63,2% no tiene; un 13,7% tiene datos de un
ano (nivel 1); el 9,2% tiene datos de 2 anos (nivel 2)
y 14,0% tiene series historicas (nivel 3).

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de Logro por tipologia. Se puede ver que a medida que aumenta el aumenta
el nmero de Tipologia (de 1 a 5), disminuye el porcentaje de logro del Servicio Fomento Productivo.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Fomento Productivo por Tipologia

Tipologia Ne° Elementos clave
s Logro -
Municipios mantener mejorar
Direccion del En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
1 41 de 41 64 5% Servicio (12.3) y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ con maximo en 19,5% y 39,0% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
2 34 de 35 55.79% Servicio (12.3) y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(97,1%) ’ con maximoen | 52,9% y 50,0% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
3 54 de 56 49.0% Servicio (12.3) y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(96,4%) ’ con maximo en 46,3% y 55,6% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
4 90 de 94 3920 Servicio (12.3) y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(95,3%) ’ con maximo en 61,1% y 70,0% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
5 96 de 107 372% Servicio (12.3) y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(89,7%) ‘ conmaximoen | 69,8% y 76,0% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019



El elemento que mantener en el Servicio Fomento
Productivo es Direccion (12.3).

Los elementos por mejorar, en todas las tipologias,
son medir satisfaccion usuaria, diferenciada por
género (12.5), y tener datos periodicos del tiempo
de respuesta a los reclamos de este servicio,
diferenciado entre usuarios y usuarias (12.6).

Grafico CTS12: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Servicio Fomento Productivo

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CTS12 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en cadatipologiaparaelServicioFomento
Productivo. Se aprecia que a medida que aumenta
el nimero de Tipologia (de 1 a 5), aumenta también,
en general, el porcentaje de municipalidades en
el nivel 0 (no se hace); asi también, disminuye el
porcentaje de municipalidades en el nivel 3.

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencion en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1. Posteriormente, basado en el
principio del mejoramiento continuo, llevarlas del
nivel 1 al nivel 2.



Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Fomento Productivo por Regiones y Zona Geografica

. Elementos clave
Zona Regiones Logro -
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, 40,6% Direccion En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
Tarapaca, (12.3) con y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Antofagasta, maximoen | 59,0% y 66,7% de municipios indican no medir y no tener,
Atacama y Coquimbo el nivel 3 respectivamente
Centro Valparaiso, 48,0% Direccion En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
Metropolitana, (12.3) con y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Libertador Bernardo maximo en | 51,3% y 59,9% de municipios indican no medir y no tener,
0O~Higgins, Maule, Bio el nivel 3 respectivamente
Bioy Nuble
Sur La Araucania, Los 44,4% Direccion En los elementos 12.5 medicion de satisfaccion usuaria
Rios, Los Lagos, (12.3) con y 12.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Aysén y Magallanes maximoen | 60,7% y 68,5% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
optd aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS12: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Servicio Fomento Productivo

Fuente: Elaboracion propia en base a 2019

El grafico CRS12 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro-R.M.,
Region Metropolitana y Zona Sur para el Servicio
Fomento Productivo. Se aprecia que los puntajes
en la Zona Norte, Centro-RM y Sur son bastante

similares. Los que son distintos son los de la R.M,;
mucho mayores en el nivel 3 y menores en el nivel 0.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Fomento Productivo

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 315 (94,6%).

El porcentaje de logro del Servicio Fomento
Productivo es 49.7%.

El Servicio muestra (12.1), una madurez en la
identificacion y mejora en los procesos que
involucran la entrega del Servicio, en la comuna. De
hecho, el porcentaje de logro del nivel cero (no lo
hace) de 7,6%, es el mas bajo de los elementos de
gestion del Servicio.

La autoevaluacion muestra, porcentajes de logro
importantes en la pregunta relativa a la Direccion
del Servicio (12.3), en el nivel 3. Esto es, el 48,9%.

Las respuestas a la pregunta 124, como la



municipalidad hace gestion y responde los
reclamos de la comunidad respecto del servicio,
tiene los mayores porcentajes de logro y también
el porcentaje mas bajo de respuestas “no se hace”
(9,8%).

La pregunta 12.5, relativa a medir satisfaccion
usuaria, donde el 59,4% de porcentaje de logro,
reporta estar en el nivel cero (no se hace).

En cuanto al registro de datos historicos de los
reclamos (12.6), diferenciado por género, indica que
el 63,2% no tiene datos.

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades de la Tipologia 1 de la Region
Metropolitana, particularmente en el elemento
Direccion del Servicio (12.3).

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencion en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1. Posteriormente, basado en el
principio del mejoramiento continuo, llevarlas del
nivel 1 al nivel 2.

Las oportunidades de mejora pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.13 Servicio 13: Intermediacion Laboral

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 316 (94,9%).

Para el caso del Servicio Intermediacion Laboral, el
cuestionario contempla seis preguntas, cada una de
las cuales se califica con los niveles 0, 1, 2 y 3, segln
el estado de “madurez” o despliegue del elemento
de gestion o resultado consultado. El nivel 0 indica,
en general, “no se hace”. El puntaje obtenido en cada
pregunta es el mismo indicador de nivel; 0, 1, 2 y 3.
Asi, lo relevante para avanzar hacia la madurez de
un proceso es reducir las respuestas en el nivel 0 y
tener mas respuestas en los niveles superiores.

Se calculd el porcentaje de Logro del Servicio
Intermediacion Laboral, que es 53,1%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S13: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Intermediacion Laboral

Preguntas | NivelO | Nivell | Nivel2 | Nivel3
131 2,8% | 25,3% 373% | 34,5%
13.2 158% | 244% | 212% | 38,6%
13.3 73% | 11,7% 76% | 73,4%
13.4 8,2% | 41,8% | 26,3% | 23,7%
13.5 56,0% | 18,4% | 15,8% 9,8%
13.6 61,4% | 14,2% 95% | 14,9%
Total 253% | 22,6% | 196% | 32,5%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

En la pregunta 13.1, como las municipalidades
identifican y mejoran los procesos que involucran
a la Intermediacion Laboral en la comuna, se
observa que las barras estan en forma ascendente
por nivel y luego descienden levemente, ello indica
un proceso en desarrollo, en el que el 34,5% de los
municipios tiene iniciado el mejoramiento de todos
los procesos; el 37,3% (maximo de la pregunta) tiene
procedimiento para identificar y mejorar la mayoria
de los procesos; el 25,3*% tiene mecanismos para
identificar algunos procesos; y sélo el 2,8% reporta
nivel cero (no se hace).

En cuanto a la pregunta 13.3, relativa a la Direccion
del Servicio, es la que tiene mas municipalidades
en el nivel 3, indicando que el 73,4% de ellas,
cuenta con un encargado y un equipo con funciones
y atribuciones para la tarea; el 73% de las
municipalidades tiene a una persona encargada y
no nombrada por decreto (nivel 0). El 11,7% de los
municipios tiene una persona encargada nombrada
por decreto. Es una practica de gestion de alto
desarrollo. Este es el elemento con mayor logro.

La pregunta 13.5, que busca medir satisfaccion
usuaria, tiene su maximo en el nivel 0: 56,0%, el
18,8% de los municipios tiene mecanismos para



medirla, el 15,8% tiene procedimientos para tal fin
y el 9,8%, ademas, considera el enfoque de género
(nivel 3).

La pregunta 13.6, que inquiere por datos historicos de
los reclamos, diferenciados por género, muestra que un
61,4% de los municipios no tiene datos; un 14,2% tiene
datos de un ano (nivel 1); el 9,5% tiene datos de 2 afios
(nivel 2) y el 14,9% tiene series historicas (nivel 3).

Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
Logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta el aumenta el N° de Tipologia, disminuye

el Logro del Servicio Intermediacion Laboral.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Intermediacion Laboral por Tipologia

Tipologia N° Elementos clave
s Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
1 40 de 41 64.2% servicio (13.3) y 13.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(97,6%) ' con maximo en 27,5% y 45,0% de municipios indican no medir y no tener,
el nivel 3 respectivamente
Direccion En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
2 35de 35 571% (13.3) con y 13.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ maximo en el 51,4% y 45,7% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
3 56 de 56 55 7% (13.3) con y 13.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ maximo en el 46,4% y 55,4% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
4 92 de 94 49.2% (13.3) con y 13.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(97,9%) ' maximo en el 63,0% y 66,3% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
5 93 de 107 49.29% (13.3) con y 13.6 datos de tiempo.s.d_e re_spgesta alos rgclamos; el
(86,9%) ’ maximo en el 68,8% y 73,1% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Fuente: Elaboracidn propia en base a Diagndstico 2019 Grafico CTS13: Porcentajes por Tipologia y Nivel
El elemento que mantener, en el Servicio en Intermediacion Laboral

Intermediacion Laboral es, Direccion del Servicio
(13.3), con los detalles sefialados para cada tipologia.

Los elementos por mejorar, en todas las tipologias,
son medir satisfaccion usuaria, diferenciada por
género (13.5), y tener datos periodicos del tiempo
de respuesta a los reclamos de este servicio
diferenciado entre usuarios y usuarias (13.6).

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019




Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Intermediacion Laboral por Regiones y Zona

Geografica
. Elementos clave
Zona Regiones Logro -
Mantener Mejorar
Norte Aricay Parinacota, | 45,1% | Direccion En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
Tarapaca, (13.3) con y 13.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Antofagasta, maximo 60,0% y 57,5% de municipios indican no medir y no tener,
Atacamay en el nivel respectivamente
Coquimbo 3
Valparaiso, 55,7% | Direccion En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
Centro Metropolitana, (13.3) con y 13.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Libertador Bernardo maximo 52,8% y 60,6% de municipios indican no medir y no tener,
07 Higgins, Maule, en el nivel respectivamente
Bio Bio y Nuble 3
Sur La Araucania, Los | 50,9% [ Direccion En los elementos 13.5 medicion de satisfaccion usuaria
Rios, Los Lagos, (13.3) con y 13.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
Aysény Magallanes maximo 61,4% y 65,1% de municipios indican no medir y no tener,
en el nivel respectivamente
3

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
optod aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS13: Porcentajes por Zonas y Nivel en

Intermedia

cion Laboral

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndstico 2019

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Intermediacion Laboral

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333y las que declararon brindar
este servicio fueron 316 (94,9%).

Se calculd el porcentaje de Logro del Servicio
Intermediacion Laboral, que es 53,1%.

El Servicio muestra (13.1), una madurez en la
identificacion y mejora en los procesos que
involucran la entrega del Servicio, en la comuna. De
hecho, el porcentaje de logro del nivel cero (no lo
hace) de 2,8%, es el mas bajo de los elementos de
gestion del Servicio.

La autoevaluacion muestra, porcentajes de logro
importantes en la pregunta relativa a la Direccion
del Servicio (13.3), en el nivel 3. Esto es, el 73,4%.

Las respuestas a la pregunta 134, como la



municipalidad hace gestiony responde los reclamos
de la comunidad respecto del servicio, tiene un alto
porcentaje de logro y también, un porcentaje bajo
de respuestas “no se hace” (8,2%).

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades de la Tipologia 1 de la Region
Metropolitana, particularmente en el elemento
Direccion del Servicio (13.3).

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencion en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1. Posteriormente, basado en el
principio del mejoramiento continuo, llevarlas del
nivel 1 al nivel 2.

Las oportunidades de mejora pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.14 Servicio 14: Subsidios y Beneficios
Municipales

General

Las municipalidades que respondieron al instrumento
fueron 333y todas declararon brindar este servicio.

Para el caso del Servicio Subsidios y Beneficios
Municipales, el cuestionario contempla seis preguntas,
cada una de las cuales se califica con los niveles 0, 1,
2y 3, segln el estado de “madurez” o despliegue del
elemento de gestion o resultado consultado. El nivel
0 indica, en general, “no se hace”, si es proceso, 0 “no
tiene”, si es resultado. El puntaje obtenido en cada
pregunta es el mismo indicador de nivel: 0, 1, 2 y 3.
Asi, lo relevante para avanzar hacia la madurez de un
proceso es reducir las respuestas en el nivel 0 y tener
mas respuestas en los niveles superiores.

Se calculd el porcentaje de Logro del Servicio Subsidios
y Beneficios Municipales, que es 52,1%.

Se presentaacontinuacion el porcentaje derespuestas
por nivel, a las preguntas sobre este Servicio.

Cuadro S14: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Subsidios y Beneficios
Municipales

Preguntas | Nivel O | Nivel 1 | Nivel 2 | Nivel 3
14.1 3,3% | 19,2% | 39,3% | 38,1%
14.2 13,2% | 26,7% 273% | 32,7%
14.3 6,0% | 123% | 123% /| 69,44%
14.4 75% | 44,1% 270% | 21,3%
14.5 66,4% | 11,4% | 15,3% 6,9%
14.6 63,7% | 11,1% 11,1% 14,1%
Total 26,7% | 20,8% | 221% /| 30,4%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

En la pregunta 14.1, como las municipalidades
identifican y mejoran los procesos que involucran
la entrega de Subsidios y Beneficios Municipales
en la comuna, se observa que el 3,3% de los
municipios no realiza este elemento (nivel 0); el
19,2% tiene mecanismos para identificar algunos
procesos; el 39,9% (maximo de la pregunta) tiene
procedimiento para identificar y mejorar la mayoria
de los procesos; y 38,1% de los municipios tienen
iniciado el mejoramiento de todos los procesos. Se
trata de un proceso con alto desarrollo.

En cuanto a la pregunta 14.3, relativa a la Direccion
del servicio, es la que tiene mas municipalidades en
el nivel 3, indicando que el 69,4% de ellas cuenta
con un encargado y un equipo con funciones
y atribuciones para la tarea; el 6,0% de las
municipalidades tiene a una persona encargada y
no nombrada por decreto (nivel 0); el 12,3% de los
municipios tiene una persona encargada nombrada
por decreto. Es una practica que muestra un alto
desarrollo.

La pregunta 14.5, que busca medir satisfaccion
usuaria, tiene su maximo en el nivel 0: 66,4%, el
11,4% de los municipios tiene mecanismos para
medirla, el 15,3% tiene procedimientos para tal fin
y el 6,9%, ademas, considera el enfoque de género
(nivel 3). Es un elemento de gestion de muy bajo
desarrollo.

La pregunta 14.6, que inquiere por datos historicos
de los reclamos, diferenciados por género, muestra
gue un 63,7% no tiene; un 11,1% tiene datos de un



afo (nivel 1); el mismo porcentaje tiene datos de 2
afnos (nivel 2) y 6,9% tiene series historicas (nivel 3).

Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
Logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta el aumenta el N° de Tipologia, disminuye

Estamos en presencia de un elemento de resultado
de muy bajo desarrollo.

el Logro del Servicio Subsidios y Beneficios
Municipales.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Subsidios y Beneficios Municipales por Tipologia

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El elemento que mantener, en el Servicio Subsidios
y Beneficios Municipales, es Direccion del Servicio
(14.3).

Los elementos que mejorar, en todas las tipologias,
son medir satisfaccion usuaria, diferenciada por
género (14.5), y tener datos periodicos del tiempo
de respuesta a los reclamos en este Servicio,
diferenciado entre usuarios y usuarias (14.6).

Tipologia N° Elementos clave
A Logro -
Municipios Mantener Mejorar
Direccion del En los elementos 14.5 medicidn de satisfaccion usuaria
1 41 de 41 71.3% Servicio (14.3) y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ' conmaximo enel| 31,7% y 34,1% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 14.5 medicion de satisfaccion usuaria
2 35de 35 58 3% Servicio (14.3) y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ conmaximoenel| 571% y 45,7% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 14.5 medicion de satisfaccion usuaria
3 56 de 56 52.0% Servicio (14.3) y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ conmaximoenel| 58,9% y 51,8% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 14.5 medicidn de satisfaccion usuaria
4 94 de 94 49 6% Servicio (14.3) y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ conmaximo enel| 73,4% y 72,3% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Direccion del En los elementos 14.5 medicion de satisfaccion usuaria
5 107 de 107 44.9% Servicio (14.3) y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los reclamos; el
(100%) ’ con maximo en el 80,4% y 79,4% de municipios indican no medir y no tener,
nivel 3 respectivamente
Analisis Comparativo Tipologias Servicio

Subsidios y Beneficios Municipales

Grafico CTS14: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Subsidios y Beneficios Municipales

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnéstico 2019



El grafico CTS14 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en cada tipologia para el Servicio Subsidios
y Beneficios Municipales. Se aprecia que a medida
que aumenta el ndmero de Tipologias (de 1 a 5),

Analisis por Zona Geografica

aumenta también, triplicandose, el porcentaje de
municipalidades en el nivel cero (no se hace); asi
también, disminuye (@ la mitad) el porcentaje de
municipalidades en el nivel 3.

Para graficar y observar las diferencias, con mayor claridad, se agruparon las regiones en tres zonas, Norte, Centro y

Sur.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Intermediacion Laboral por Regiones y Zona Geografica

Zona

Regiones

Logro

Elementos clave

Mantener

Mejorar

Norte

Aricay Parinacota,
Tarapaca,
Antofagasta,
Atacama y Coquimbo

48,5%

Direccion del
Servicio (14.3)
con maximo en el
nivel 3

En los elementos 14.5 medicion de satisfaccion
usuaria y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los
reclamos; el 70,5% y 61,4% de municipios indican

no medir y no tener, respectivamente

Centro

Valparaiso,
Metropolitana,
Libertador Bernardo
0"Higgins, Maule, Bio
Bio y Nuble

55,1%

Direccion del
Servicio (14.3)
con maximo en el
nivel 3

En los elementos 14.5 medicion de satisfaccion
usuaria y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los
reclamos; el 60,9% y 59,9% de municipios indican

no medir y no tener, respectivamente

Sur

La Araucanig, Los
Rios, Los Lagos,
Aysén y Magallanes

47,4%

Direccion del
Servicio (14.3)
con maximo en el
nivel 3

En los elementos 14.5 medicion de satisfaccion
usuaria y 14.6 datos de tiempos de respuesta a los
reclamos; el 76,1% y 72,8% de municipios indican

no medir y no tener, respectivamente

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
opto aca, para fines de comparacion y analisis, por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS14: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Subsidios y Beneficios Municipales

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS14 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro-R.M,,
Region Metropolitana y Zona Sur para el Servicio
Subsidios y Beneficios Municipales. Se aprecia que
los puntajes en la Zona Norte, Centro-RM y Sur son
bastante similares. Los que son distintos son los de
la R.M.; mayores en el nivel 3 y menores en el nivel 0.

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencion en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1.



Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Subsidios y Beneficios Municipales

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333 y todas declaran brindar
este Servicio.

El porcentaje de Logro del Servicio Subsidios y
Beneficios Municipales es 52,1%.

El Servicio muestra (14.1), una madurez en la
identificacion y mejora en los procesos que
involucran la entrega del Servicio, en la comuna.
De hecho, el porcentaje de logro del nivel cero
(no lo hace) es sblo de 3,3%, es el mas bajo de los
elementos de gestion del Servicio.

La autoevaluacion muestra, porcentajes de logro
importantes en la pregunta relativa a la Direccion
del Servicio (14.3), en el nivel 3. Esto es, el 69,4%.

La pregunta 14.5, relativa a medir satisfaccion
usuaria, indica que el 64,4% de porcentaje de logro,
reporta estar en el nivel cero (no se hace).

En cuanto al registro de datos historicos,
diferenciado por género, de los reclamos (14.6),
indica que el 63,7% no tiene datos.

Este Servicio presenta sus mayores fortalezas en
las Municipalidades pertenecientes a la Tipologia 1,
de la Region Metropolitana, particularmente en el
elemento Direccion del Servicio (14.3).

Por otro lado, segln la informacion entregada,
seria recomendable, que los municipios pusieran
mas atencion en medir la satisfaccion de usuarios
y usuarias y registrar los datos de respuesta de
los reclamos, de forma de sacarlos del nivel 0 y
ubicarlas en el nivel 1. Posteriormente, basado en el
principio del mejoramiento continuo, llevarlas del
nivel 1 al nivel 2.

Las oportunidades de mejora pueden asociarse a
capacitacion y desarrollo de capacidades digitales
en las municipalidades.

4.2.15 Servicio 15: Gestion del Riesgo de Desastres

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333, de las cuales 322
declararon brindar este servicio (96,7%).

Para el caso del Servicio Gestion del Riesgo
de Desastres, el cuestionario contempla ocho
preguntas, cada una de las cuales se califica con
los niveles 0, 1, 2y 3, segln el estado de “madurez”
o despliegue del elemento de gestion o resultado
consultado. El nivel O indica, en general, “no se
hace”, si es un elemento de gestion (proceso), o bien
“no tiene” si se consulta acerca de datos (resultado).
El puntaje obtenido en cada pregunta es el mismo
indicador de nivel: 0, 1, 2 y 3. Asj, lo relevante para
avanzar hacia la madurez de un proceso es reducir
las respuestas en el nivel 0 y tener mas respuestas
en os niveles superiores.

Se calculd el porcentaje de Logro del Servicio
Gestion del Riesgo de Desastres, que es 56,3%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S15: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Gestion del Riesgo de
Desastres

Preguntas | Nivel O | Nivel1 | Nivel2 | Nivel 3
15.1 53% /| 354% /| 33,9% /| 25,5%
15.2 20,2% | 36,0% | 205% | 23,3%
15.3 50% | 444% /| 345% | 16,1%
15.4 18,6% 475% | 22,0% | 11,8%
15.5 59%/| 14,0% | 59,3% | 20,8%
15.6 56% /| 183%| 115% | 64,6%
15.7 472% | 32,6% /| 11,2% 9,0%
15.8 9,6% 9,9% 27,3% | 53,1%
Total 14,7% | 298% | 275% | 28,0%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019



También se puede observar, que el porcentaje
de respuestas en el nivel cero, a la pregunta 15.7,
como la municipalidad vincula la reduccion riesgo
de desastres con el Plan de Desarrollo Comunal
(PLADECO), es mucho mayor al porcentaje de
repuestas a las preguntas previas en el nivel (42,7%).
Ello incide aumentando el porcentaje promedio del
nivel 0.

En la pregunta 151 como las municipalidades
identifican los riesgos existentes en su comuna, se
observa que el 5,3% de los municipios reporta nivel
cero (no se hace); el 35,4% (maximo de la pregunta)
tiene mecanismos que permite identificar soélo
las amenazas o las vulnerabilidades; el 33,9%
tiene procedimiento para identificar amenazas vy
vulnerabilidades; y 25,5% de los municipios tiene
un sistema de gestidon que permite lo anterior
y mantiene registro del historial de desastres
comunales. Es decir, éste es un proceso desarrollado.

En la pregunta 15.2, como la municipalidad disefa
mapas de riesgos de amenazas y exposicion,
se observa que el 20,2% “no lo hace”; el 36,0%
(maximo de la pregunta) tiene mecanismos para
el diseno de mapas de algunas amenazas de
desastre; el 20,5% tiene un procedimiento para
disefar mapas de amenazas e identificacion de
infraestructura y poblacion expuesta al riesgo
y el 23,3% de los municipios tiene un Sistema de
Informacion Geografica, con mapas de amenazas,
datos de poblacion e infraestructura critica e
incorpora zonas de seguridad, vias de evacuacion
y puntos de encuentro. Es decir, éste es un proceso
con bajo desarrollo.

En cuanto a la pregunta 15.3, como la municipalidad
desarrollalosplanesparalarespuestaaemergencias
y desastres, el 5,0% no lo hace; el 44,4% (maximo de
la pregunta) tiene planes genéricos paralarespuesta
a emergencias y desastres, para distintos tipos de
amenazas (nivel 1); el 34,5% de los municipios tiene
planes especificos para la respuesta a emergencias
y desastres, para la mayoria de las amenazas, con
detalle de las capacidades disponibles;y elenelnivel
3 esta el 16,1%, que cuenta con planes territoriales
integrados con municipios vecinos (ayuda mutua) y
de niveles politico-administrativos superiores (uso
escalonado de recursos). Es decir, éste es un proceso
en desarrollo.

La pregunta 15.4, como la municipalidad desarrolla
los planes para la reduccion del riesgo de desastres,
tiene un 18,6% de respuestas “no lo hace”; el 47,5%
(maximo de la pregunta) tiene un mecanismo
interno  para formular planes destinados a
identificar amenazas y vulnerabilidades para la
reduccion de riesgos (nivel 1), el 22,0% de los
municipios tiene un procedimiento participativo
para formular planes destinados a identificar
amenazas, vulnerabilidades, medidas estructurales
y no estructurales, para mitigar el riesgo (nivel 2) y
los que tienen un sistema para identificar amenazas,
vulnerabilidades, medidas estructurales y no
estructurales, para mitigar el riesgo, con fuentes de
financiamiento comunal, regional, nacional (nivel
3) son el 11,8%. Este es una practica de gestion de
desarrollo medio.

Lapregunta15.5,relativaalaorganizacion municipal
para la gestion del riesgo de desastres, muestra que
solo el 5,9% reporta nivel cero (no se hace) ; el 14,0%
de los municipios tiene encargado(a) de gestion de
riesgos, el 59,3% (maximo de la pregunta) tiene una
persona nombrada por decreto para la respuesta a
emergencias y el 20,8%, ademas, tiene un equipo
de profesionales, para responder Emergencias vy
reduccion de riesgo de desastres (nivel 3). Este es
un elemento de gestion con alto desarrollo.

La pregunta 15.6, como la municipalidad disena
procedimientos especificos de comunicacion
ante emergencias y desastres, solo el 5,6% de
los municipios declara nivel cero (no lo hace);
el 18,3% tiene un mecanismo de comunicacion
para la activacion interna ante emergencias y
desastres (nivel 1), el 11,5% de los municipios tiene
procedimientos y protocolos de comunicacion
con organismos locales de emergencia (nivel 2)
y los que tienen un sistema de comunicacion con
procedimientos y protocolos de articulacion con
organismos territoriales y ONEMI Regional (nivel
3) son el 64,6% (maximo de la pregunta). Estamos
en presencia de una practica de gestion de alto
desarrollo

La pregunta 15.7, cdomo la municipalidad vincula
la reduccion riesgo de desastres con el Plan de
Desarrollo Comunal (PLADECO), tiene un 47,2% de
respuestas en el nivel cero (maximo de la pregunta);
el 32,6% declara que en el PLADECO se incluye un



capitulo con informacion genérica sobre riesgo
de desastres (nivel 1), el 11,2% de los municipios
tiene un procedimiento documentado para incluir
en el PLADECO un capitulo con la caracterizacion
de riesgos comunales de desastres (nivel 2) y los
que declaran que En el PLADECO existen, planes,
acciones y actividades de mitigacion para los
riesgos identificados (nivel 3) son el 9,0%. Este es
un proceso que muestra un bajo desarrollo.

La pregunta 15.8, que inquiere por datos de los
riesgos existentes en la comuna, muestra que un
9,6% “no tiene”; el mismo porcentaje tiene datos
de un ano (nivel 1); el 27,3% tiene datos de 2 afnos
(nivel 2) y 53,1% tiene series historicas (nivel 3).

Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta el aumenta el nimero de Tipologia (de 1
a 5), disminuye el porcentaje de logro del Servicio
Gestion del Riesgo de Desastres.

Elelemento que mantener, en el Servicio Gestion del
Riesgo de Desastres, es Disefio de procedimientos
de comunicacion ante emergencias y desastres
(15.6).

El elemento por mejorar, en todas las tipologias, es
Vinculacion de la reduccion riesgo de desastres con
el Plan de Desarrollo Comunal (15.7).

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Gestion del Riesgo de Desastres por Tipologia

Elementos clave

Mantener

Mejorar

Diseno de procedimientos de
comunicacion ante emergencias
y desastres (15.6) con maximo en

el nivel 3

En el elemento 15.7 Vinculacion de la reduccion riesgo de
desastres con el Plan de Desarrollo Comunal; el 27,5% de
municipios indican no tener

Disefno de procedimientos de
comunicacion ante emergencias
y desastres (15.6) con maximo en

el nivel 3

En el elemento 15.7 Vinculacion de la reduccion riesgo de
desastres con el Plan de Desarrollo Comunal; el 47,1% de
municipios indican no tener

Disefo de procedimientos de
comunicacion ante emergencias
y desastres (15.6) con maximo en

el nivel 3

En el elemento 15.7 Vinculacion de la reduccion riesgo de
desastres con el Plan de Desarrollo Comunal; el 45,5% de
municipios indican no tener

Disefno de procedimientos de
comunicacion ante emergencias
y desastres (15.6) con maximo en

el nivel 3

En el elemento 15.7 Vinculacion de la reduccion riesgo de
desastres con el Plan de Desarrollo Comunal; el 51,1% de
municipios indican no tener

Tipologia | o Municipios | Logro
S
o | e
3 ?;38‘1‘2‘902? 57,1%
4 ?S 7"9@02;‘ 54,5%
5 1‘2;4‘1‘202?7 53,7%

Disefo de procedimientos de
comunicacion ante emergencias
y desastres (15.6) con maximo en

el nivel 3

En el elemento 15.7 Vinculacion de la reduccion riesgo de
desastres con el Plan de Desarrollo Comunal; el 52,5% de
municipios indican no tener

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019



Grafico CTS15: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Gestion del Riesgo de Desastres

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnéstico 2019

El grafico CTS15 compara los porcentajes de
logro, por nivel obtenidos en cada tipologia para
el Servicio Gestion del Riesgo de Desastres. Se
aprecia que a medida que aumenta el namero
de Tipologia (de 1 a 5), aumenta también, el
porcentaje de municipalidades en el nivel 0 (no
se hace); asi también, disminuye el porcentaje de
municipalidades en el nivel 3. Estas diferencias son
menores en comparacion con otros servicios.



Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Servicio Gestion de Riesgo de Desastres Zona Geografica

Zona

Regiones

Logro

Elementos clave

Mantener

Mejorar

Norte

Aricay Parinacota,
Tarapaca,
Antofagasta,
Atacama y Coquimbo

54,2%

Disefio de procedimientos
de comunicacion ante
emergencias y desastres
(15.6) con maximo en el
nivel 3

En el elemento 15.7 Vinculacion de la
reduccion riesgo de desastres con el Plan de
Desarrollo Comunal; el 52,4% de municipios

indican no tener

Centro

Valparaiso,
Metropolitana,
Libertador Bernardo
0~Higgins, Maule, Bio
Bio y Nuble

57,8%

Diseno de procedimientos
de comunicacion ante
emergencias y desastres
(15.6) con maximo en el
nivel 3

En el elemento 15.7 Vinculacion de la
reduccion riesgo de desastres con el Plan de
Desarrollo Comunal; el 42,1% de municipios

indican no tener

Sur

La Araucania, Los
Rios, Los Lagos,
Aysén y Magallanes

54,1%

Diseno de procedimientos
de comunicacion ante
emergencias y desastres
(15.6) con maximo en el

En el elemento 15.7 Vinculacion de la
reduccion riesgo de desastres con el Plan de
Desarrollo Comunal; el 55,6% de municipios

indican no tener

nivel 3

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
optd aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS15: Porcentajes por Zonas y Nivel en
Gestion del Riesgo de Desastres

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019

El grafico CRS15 compara los porcentajes de logro
por nivel, obtenidos enlas Zonas Norte, Zona Centro-
R.M., Region Metropolitana y Zona Sur para el

Servicio Gestion del Riesgo de Desastres. Se aprecia
que los puntajes en la Zona Norte, Centro-RM y Sur
son bastante similares. Los que son distintos son los
de la R.M.; mayores en el nivel 3 y menores en el
nivel 0.

Conclusiones y Recomendaciones Servicio
Gestion del Riesgo de Desastres

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333, de las cuales 322 declaran
brindar este Servicio.

El porcentaje de logro del Servicio es de 56,3%.

El Servicio muestra (15.1) una madurez en la
identificacion y mejora en los procesos que
involucran la entrega del Servicio, en la comuna. De
hecho, el porcentaje de logro del nivel cero (no lo
hace) es de s6lo el 5,3%, el segundo mas bajo de los
elementos de gestion del Servicio.

La autoevaluacion muestra, porcentajes de logro
importantes en la pregunta relativa al disefo de



procedimientos especificos de comunicacion ante
emergencias y desastres (15.6), en el nivel 3. Esto
es, el 64.6%.

La pregunta 15.8, que inquiere por datos de los
riesgos existentes en la comuna, muestra que un
53,1% tiene series historicas de tres o mas anos
(nivel 3).

Sin embargo, en la pregunta 15.2, que refiere a
como la municipalidad disefia mapas de riesgos
de amenazas y exposicion, se observan resultados
incipientes y de bajo desarrollo,

De la misma manera, la pregunta 15.7, relativa a la
vinculacion entre la reduccion riesgo de desastres
con el Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO), tiene
un 47,2% de respuestas en el nivel 0 (no se hace).

La informacion entregada indica que, si los
municipios pusieran mas atencion en la vinculacion
del Servicio con el PLADECO y al disefio de mapas
de riesgos de amenazas y exposicion, podrian salir
del nivel 0 y con ello, aumentar el nivel de logro del
servicio Gestion del Riesgo de Desastres.

Posteriormente, basado en el principio del
mejoramiento continuo, llevarlas del nivel 1 al nivel
2.

4.2.16 Seccion Especial: Integridad y
Probidad Municipal

General

Las municipalidades que respondieron al
instrumento fueron 333, de las cuales 288
respondieron a esta seccion especial. La Seccion
Especial no tiene la opcion de no responder, sin
embargo 45 municipios respondieron “0” a todas
las preguntas de la Seccion Especial, lo que - para
fines de analisis- fue considerado equivalente a no
responder.

Para el caso de esta Seccidn, el cuestionario
contempla siete preguntas, cada una de ellas se
califica con los niveles 0, 1, 2 y 3, segln el estado
de “madurez” o despliegue del elemento de gestion
o resultado consultado. El nivel 0 indica, en general,
“no se hace”. El puntaje obtenido en cada pregunta

es el mismo indicador de nivel: 0, 1, 2 y 3. Asj, lo
relevante para avanzar hacia la madurez de un
proceso es reducir las respuestas en el nivel 0 y
tener mas respuestas en los niveles superiores.

Se calculd el porcentaje de logro de la Seccion
Especial Integridad y Probidad Municipal, que es
27.3%.

Se presenta a continuacion el porcentaje de
respuestas por nivel, a las preguntas sobre este
Servicio.

Cuadro S16: Respuestas por nivel, en porcentaje,
a las preguntas sobre Integridad y Probidad
Municipal

Preguntas | NivelO | Nivell | Nivel2 | Nivel 3
16.1 177% | 50,7% | 26,0% | 5,6%
16.2 10,4% | 292% | 51,7% | 8,7%
16.3 378% | 326% /| 22,6% 6,9%
16.4 85,1% 10,1% 1,4% 3,5%
16.5 59,0% | 22,2% 73% | 11,5%
16.6 71,2% | 16,3% 7,3% 5,2%
16.7 64,2% | 18,4% | 15,6% 1,7%
Total 494% | 256% | 18,8% | 6,2%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnostico 2019

En la pregunta 16.1, como el alcalde o alcaldesa y
el equipo directivo comunican al personal sobre
integridad y probidad en la gestion municipal,
se observa que el 177% de los municipios no
realiza esta tarea (nivel 0); el 50,7% (maximo de
la pregunta) declara que recientemente el alcalde
o alcaldesa y algunas jefaturas comunican a sus
equipos, la prioridad de la integridad y probidad
en la gestion municipal; el 26,0% declara que hace
mas de un afno el alcalde o alcaldesa y la mayoria de
las jefaturas realizan lo anterior y, ademas, lo han
incorporado en metas y planes de trabajo;y 5,6% de
los municipios asevera que desde hace mas de dos
anos, el alcalde o alcaldesa, a través de un Comité
de Integridad, asegura que todas las jefaturas
comuniquen sobre el tema y lo han incorporado en
las metas y planes de trabajo, en todas sus areas. Se
trata de una practica de gestion que esta en pleno
desarrollo.



En la pregunta 16.2, como el alcalde o alcaldesa se
comprometen con la integridad y la probidad en la
municipalidad, se observa que el 10,4% no lo hace;
en el 29,2% de las municipalidades recientemente,
el alcalde o alcaldesa se compromete con la
integridad y la probidad al presentar el presupuesto
anual municipal; en el 51,7% de los casos (maximo
de la pregunta) hace mas de un aino el compromiso
aludido del alcalde o alcaldesa es formalizado en
las politicas de personal, capacitacion y cuentas
publicas y en el 8,7% de los municipios, desde hace
mas de dos anos, existe el compromiso del alcalde
0 alcaldesa, formalizado en el Plan de Desarrollo
Comunal, cuentas pablicas, en una politica de
integridad que conforma y entrega funciones a un
Comité de Integridad (nivel 3). Es decir, éste es un
proceso en desarrollo.

En cuanto a la pregunta 16.3, como la municipalidad
incorpora la formacion al personal municipal en
materia de prevencion de faltas a la integridad y a
la probidad, en el 37,8% (maximo de la pregunta)
de los municipios declara “no se hace” (nivel 0);
en el 32,6% recientemente los funcionarios/as de
planta y contrata han recibido, al menos una vez,
capacitacion especifica sobre integridad y probidad
(nivel 1); en el 22,6% de los mismos hace mas de
un ano, se realizan actividades una o mas veces al
afo, donde participan funcionarios y funcionarias
que son capacitados en materias de integridad y
probidad (nivel 2); y el en el nivel 3 esta el 6,9%,
donde hace mas de dos afios, todos los funcionarios/
as de planta, contrata, honorarios, directivos y
autoridades, son capacitados anualmente en los
riesgos de integridad y probidad, del proceso
especifico que desarrollan. Es una practica de
gestion que esta en fase de inicio de instalacion.

La pregunta 16.4, como se socializa entre los
funcionarios y funcionarias las orientaciones que
el Codigo de Etica o Conducta establece, tiene un
85,1% (maximo de la pregunta y el servicio) de
respuestas“nosehace”;enel 10,1% de los municipios
recientemente, un Comité de Integridad desarrolla
capacitaciones sobre el codigo de ética o conducta
(nivel 1); en el 1,4% de ellos esto ocurre hace mas
de un ano (nivel 2) y en el 3,5% de ellos (nivel 3)
hace mas de dos anos, un Comité de Integridad
desarrolla capacitaciones permanentes sobre
el codigo de ética y conducta a todo el personal

municipal (autoridades, directivos, funcionarios(as)
de planta, contrata, honorarios). Practica con muy
bajo desarrollo.

En la pregunta 16.5, como se facilitan las consultas
o denuncias de falta de probidad e integridad
municipal, el 59,0% de los municipios (maximo
de la pregunta) declara nivel 0, o sea no se hace;
el 22,2% de los municipios recientemente cuenta
con un canal de consultas y denuncias sobre faltas
a la integridad abierto a todo el personal municipal
(autoridades, directivos, funcionarios/as de planta,
contrata, honorarios); en el 7,3% de los casos desde
hace mas de un ano el canal permite consultas o
denuncias anonimas; y un 11,5% de los municipios,
ademas, el canal funciona hace mas de dos afos y
también esta abierto a ciudadanos y ciudadanas
(nivel 3). También es un elemento de gestion de muy
bajo desarrollo.

En la pregunta 16.6, como la municipalidad evalda
y gestiona los riesgos de integridad y probidad, el
71,2% de los municipios (maximo de la pregunta)
declara nivel O; en el 16,3% recientemente, se
cuenta con una metodologia liderada por el alcalde
0 alcaldesa donde se identifican los riesgos de
integridad en algunos procesos de la institucion
(nivel 1), en el 7,3% de los municipios lo anterior
ocurre desde hace mas de un ano y para todos
los procesos aludidos (nivel 2) y en el 5,2% de los
municipios lo anterior ocurre hace mas de dos anos
y, ademas, se implementan medidas de gestion
de riesgos (nivel 3). Es el elemento de mas bajo
desarrollo en el Servicio.

La pregunta 16.7, que inquiere por datos de
acciones o iniciativas que se hayan realizado con
el fin de reforzar la integridad y probidad en la
Municipalidad, muestra que un 64,2% (maximo
de la pregunta) no tiene; el 18,4% tiene un listado
de las acciones del Gltimo afo (nivel 1); el 15,6%
tiene un listado de acciones y un registro de los
participantes de los Gltimos dos anos (nivel 2) y el
1,7% tiene series historicas (nivel 3). Este elemento
de gestion presenta muy bajo desarrollo.



Analisis por Tipologia comunal

El siguiente cuadro muestra los porcentajes de
Logro por tipologia. Se puede ver que a medida que
aumenta el aumenta el N° de Tipologia, en general
disminuye el Logro y el porcentaje de participacion
en la Seccion Especial Integridad y Probidad
Municipal.

El elemento que mantener, en la Seccion Especial
Integridad y Probidad Municipal, es el Compromiso

de la alcaldesa/ del alcalde, con la integridad y la
probidad en la municipalidad (16.2).

Los elementos por mejorar son la Socializacion entre
los funcionarios y funcionarias de las orientaciones
establecidas en el Codigo de Etica o Conducta (16.4)
y Evaluacion y gestion de los riesgos de integridad
y probidad (16.6). Llama la atencion en todas las
tipologias los bajos porcentajes en el nivel 3.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Seccion Especial Integridad y Probidad Municipal por

Elementos clave

Mejorar

En el elemento 16.4 Socializacion entre los
funcionarios y funcionarias de las orientaciones
establecidas en el Codigo de Etica o Conducta; el

77,5% de municipios indican no hacerlo o no tener
codigo

En el elemento 16.6 Evaluacion y gestion los
riesgos de integridad y probidad; el 70,0% de
municipios indica no hacerlo

En el elemento 16.4 Socializacion entre los
funcionarios y funcionarias de las orientaciones
establecidas en el Codigo de Etica o Conducta; el
86,3% de municipios indica no hacerlo o no tener

codigo

En el elemento 16.4 Socializacion entre los
funcionarios y funcionarias de las orientaciones
establecidas en el Cadigo de Etica o Conducta; el
88,6% de municipios indica no hacerlo o no tener
cbdigo

Tipologia
Tipologia S Logro
potog Municipios g Mantener
Compromiso de la alcaldesa/
40 de 41 . del alcalde con la integridad
1 (976%) 39,0% y la probidad en la
' municipalidad (16.2) con bajo
nivel O y altos niveles 1y 2
Compromiso de la alcaldesa/
30 de 35 . del alcalde con la integridad
2 (85.7%) 32,4% y la probidad en la
' municipalidad (16.2) con bajo
nivel O y altos niveles 1y 2
Compromiso de la alcaldesa/
51 de 56 . del alcalde con la integridad
3 (91.1%) 25,4% y la probidad en la
' municipalidad (16.2) con bajo
nivel O y altos niveles 1y 2
Compromiso de la alcaldesa/
del alcalde con la integridad y
4 7(24(180?‘; 23,6% | la probidad en la municipalidad
e (16.2) con bajo nivel 0 y altos
niveles 1y 2
Compromiso de la alcaldesa/
del alcalde con la integridad y
5 8(882922/0)7 24,6% | la probidad en la municipalidad
e (16.2) con bajo nivel 0 y altos
niveles 1y 2

En el elemento 16.4 Socializacion entre los funciona-
rios y funcionarias de las orientaciones establecidas
en el Codigo de Etica o Conducta; el 88,6% de muni-
cipios indica no hacerlo o no tener codigo

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019



Grafico CTS16: Porcentajes por Tipologia y Nivel
en Seccion Especial Integrida

d y Probidad Municipal

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndstico 2019

Analisis por Zona Geografica

Para graficar y observar las diferencias, con mayor
claridad, se agruparon las regiones en tres zonas,
Norte, Centro y Sur.

El grafico CTS16 compara los porcentajes por
nivel obtenidos en cada tipologia para la Seccion
Especial Integridad y Probidad Municipal. Se
aprecia que, en general, a medida que aumenta
el nimero de Tipologias (de 1 a 5) aumenta el
porcentaje de municipalidades en el nivel 0 (no
se hace); asi también, disminuye el porcentaje de
municipalidades en el nivel 3. Estas deferencias son
menores que en otros servicios.

Cuadro Resumen de Resultados y Recomendaciones Seccion Especial Integridad y Probidad Municipal por Zona

Geografica

Elementos clave

Zona Regiones Logro

Mantener

Mejorar

Norte

Aricay
Parinacota,
Tarapaca,
Antofagasta,
Atacamay
Coquimbo

26,9%

Compromiso de la alcaldesa/
el alcalde con laintegridad y la
probidad en la municipalidad
(16.2) con bajo nivel 0 y altos
niveles1y 2

En el elemento 16.4 Socializacion
entre los funcionarios y funcionarias
de las orientaciones establecidas en el
Codigo de Etica o Conducta; el 82,4%
de municipios indica no hacerlo o no
tener codigo

Centro

Valparaiso,
Metropolitana,
Libertador
Bernardo
O~Higgins,
Maule, Bio Bio y
Nuble

29,6%

Compromiso de la alcaldesa/
el alcalde con laintegridad y la
probidad en la municipalidad
(16.2) con bajo nivel 0 y altos
niveles 1y 2

En el elemento 16.4 Socializacion
entre los funcionarios y funcionarias
de las orientaciones establecidas en el
Codigo de Etica o Conducta; el 83,6%
de municipios indica no hacerlo o no
tener codigo

Sur

La Araucania,
Los Rios, Los
Lagos, Aysény
Magallanes

22,3%

Compromiso de la alcaldesa/
el alcalde con laintegridad y la
probidad en la municipalidad
(16.2) con bajo nivel 0 y altos
niveles 1y 2

En el elemento 16.4 Socializacion
entre los funcionarios y funcionarias
de las orientaciones establecidas en el
Codigo de Etica o Conducta; el 89,6%
de municipios indica no hacerlo o no
tener codigo

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndstico 2019




Pese a la division en zonas Norte, Centro y Sur se
opto aca -para fines de comparacion y analisis- por
separar la Region Metropolitana de la Zona Centro.
Los resultados se presentan en el siguiente grafico.

Grafico CRS16: Porcentajes por Zonas y Nivel
en Seccion Especial Integridad y Probidad
Municipal

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnéstico 2019

El grafico CRS16 compara los porcentajes por nivel
obtenidos en las Zonas Norte, Zona Centro-R.M.,
Region Metropolitana y Zona Sur para el Seccion
Especial Integridad y Probidad Municipal. Se aprecia
que los puntajes en la Zona Norte, Centro-RM y Sur
son bastante similares. Los que son distintos son los
de la Region Metropolitana.; mayores en el nivel 3y
menores en el nivel 0.

Conclusiones y Recomendaciones Seccion
Especial de Integridad y Probidad Municipal

Las municipalidades que respondieron a las
preguntas de la Seccion Especial de Integridad y
Probidad Municipal fueron 288 (86,5%).

El porcentaje de logro de la Seccion Especial
Integridad y Probidad Municipal es 27,3%.

La informacion muestra (16.2), que las
municipalidades han iniciado un proceso de
mejoramiento en el compromiso con la integridad
y la probidad del alcalde o alcaldesa, que debieran
mantener y acrecentar.

La pregunta 16.4, relativa a la socializacion entre los
funcionarios y funcionarias de las orientaciones que
el Codigo de Etica o Conducta establece, presenta
un 85,1% de respuestas en el nivel cero (no se hace).
La pregunta 16.5, relacionada con la facilitacion

de las consultas o denuncias de falta de probidad
e integridad municipal, muestra que el 59,0% de
los municipios declara estar en el nivel cero (no se
hace).

La pregunta 16.6, respecto de como la municipalidad
evalla y gestiona los riesgos de integridad y
probidad, el 71,2% de los municipios declara estar
en el nivel cero (no se hace).

La pregunta 16.7, que inquiere por datos de acciones
o0 iniciativas que se hayan realizado con el fin de
reforzar laintegridady probidad en la Municipalidad,
muestra que un 64,2% no lo hace.

Lainformacionanalizadaindica que, silos municipios
se enfocaran en reforzar la comunicacion de las
orientaciones del Codigo de Etica; en facilitar las
consultas y denuncias de la falta de probidad; en
evaluar y gestionar los riesgos de integridad y
probidad y registrar y sistematizar los datos de
las acciones tendientes a reforzar la integridad
y probidad en la Municipalidad; muchas de ellas
podrian salir del nivel 0 y con ello, aumentar el nivel
de logro de esta seccion especial. Posteriormente,
basado en el principio del mejoramiento continuo,
levarlas del nivel 1 al nivel 2.

4.3 COMPARACION APLICACIONES
REALIZADAS ENTRE LOS ANOS 2016 Y 2019

A continuacion, se presenta un analisis de los
resultados del Diagnodstico Servicios Municipales
2019, comparandolos con los afos 2016, 2017 y
2018. Para ello se utilizo el indicador Logro.

Para el analisis por Zona Geografica se realizo la
siguiente desagregacion:

Zona Norte Regiones: Arica y Parinacota, Tarapaca,
Antofagasta, Atacama y Coquimbo

Zona Centro Regiones: Valparaiso, Libertador
Bernardo O~ Higgins, Maule, Bio Bio y Nuble

Zona Metropolitana Regiones: Metropolitana

Zona Sur Regiones: La Araucania, Los Rios, Los
Lagos, Aysén y Magallanes



4.3.1 Ajustes metodologicos

Para poder comparar puntajes de logro de Servicios
Municipales entre distintos afos de aplicacion, se
considerd pertinente determinar, en primer lugar,
cuales sonlos Servicios Municipales presentes enlas
aplicaciones del instrumento en los afios indicados.
Como se aprecia en los distintos facsimiles, se han
considerado una variedad de Servicios en el periodo.

Los Servicios que se mantienen durante estos
periodos de aplicacion son seis: Areas Verdes y
Espacios Publicos Recreativos, Residuos Solidos
Domiciliarios, Alumbrado Puablico, Licencias de
Conducir, Patentes Comerciales y Permisos de
Circulacion. Se comparan aqui so6lo estos servicios
y no los 16 del facsimil 2019; aunque la cantidad de
preguntas en estos ambitos varian entre facsimiles.

4.3.2 Evolucion general de los seis Servicios comparables

El siguiente cuadro presenta los porcentajes de
logro en los seis servicios considerados, de las
municipalidades que participaron en todas y cada

Cuadro CLS: Logro en seis servicios, ainos 2016-2019

Asi, aunque el puntaje considerando estos ambitos
no corresponde al total de ambitos presentes en
2019, éste es representativo y permite observar la
evolucion del indicador.

En la aplicacion 2019 los primeros tres servicios
eran de respuesta obligatoria y en el resto la
municipalidad podia indicar si los brindaban o no.
Este hecho determiné cuantos municipios son
comparables por servicio. El criterio rector fue
considerar las municipalidades que contestaron las
preguntas sobre los seis Servicios, en coman, en las
cuatro aplicaciones.

una de las aplicaciones del instrumento en el
periodo 2016-20109.

Servicios Municipios | 2016 | 2017 2018 | 2019 |Prom

Areas Verdes y Espacios Pablicos Recreativos 309 377% | 42,7% | 41,7% | 46,5% | 42,2%
Residuos Solidos Domiciliarios 309 457% | 56,7% | 451% | 50,1% | 49,4%
Alumbrado Pablico 309 378% | 491% | 41,6% | 46,7% | 43,8%
Patentes Comerciales 308 36,8% | 48,2% | 44,3% | 470% | 44,1%
Licencias Conducir 255 33,9% | 43,7% | 40,9% | 42,8% | 40,3%
Permisos de Circulacion 307 41,3% | 53,9% | 48,7% | 49,7% | 48,4%
Promedio 38,9% | 49,0% | 43,7% | 471% | 44,7%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndsticos 2016-2019

La columna del extremo derecho muestra el
promedio de cada ambito en estos 4 anos. La Gltima
fila muestra el promedio anual para cada servicio.
El cuadro del extremo inferior derecho muestra el
promedio de logro de estos seis servicios en estos
cuatro anos.

Debe recordarse que este cuadro no incluye el
Servicio Tenencia Responsable de Animales y
Zoonosis, que es el Servicio con menor logro en
2019, ni tampoco Seguridad Pablica Comunal, con
los mayores porcentajes de logro.

Un analisis sencillo, es tomar logro promedio de
2019 de un servicio (471%) y restarle el logro
promedio de 2016 (38,9% en el mismo servicio). El

resultado es 8,3%; que representa el aumento del
nivel de logro en estos 4 anos. Si dividimos por los
4 anos, tenemos el crecimiento anual absoluto del
logro, que resulta ser 2,1% para estos seis servicios.
Recordemos que el promedio anual absoluto para 7
ambitos de gestion es de 1,5%.

Se aprecia también que, el servicio que tiene
mejores niveles de logro, en el periodo estudiado,
estos 4 anos es “Residuos Soélidos Domiciliarios”
(49,4%). Mientras que el que tiene los resultados de
logro mas bajo, es “Licencias de Conducir” (40,3%)



El siguiente grafico muestra la evolucion de estos
seis servicios

Grafico CLS: Evolucion Logro 2016-2019 de seis
Servicios

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019

El grafico CLS muestra una tendencia general
levemente creciente, en todos los servicios (todas
las lineas van hacia arriba). Se aprecia que entre los
afos 2016 y 2017 hay un alza en todos los servicios,
aligual que en los Ambitos del Diagnostico General.
Sin embargo, las fluctuaciones observadas, no
permiten plantear una linea de tendencia confiable.

Pareciera que los eventos ocurridos en 2017 podrian
incidir en los resultados obtenidos. Es conveniente
recordar que en 2017 se comenz6 a aplicar un
facsimil distinto, lo que podria contribuir a la mayor
diferenciacion de los puntajes.

4.3.3 Evolucion Servicio Areas Verdes por Tipologia
v Zona Geografica

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por tipologia, del Servicio Areas Verdes y Espacios
Publicos Recreativos, entre los afios 2016 y 2019.

Cuadro AVAXT: Logro Servicio Areas Verdes y Espacios
Puablicos Recreativos por tipologia, anos 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019

Tipologia 1 72,60% | 68,70% | 62,60% | 70,90%
Tipologia 2 46,30% | 46,00% | 54,50% | 55,20%
Tipologia 3 36,00% | 45,10% | 40,80% | 46,90%
Tipologia 4 34,40% | 40,90% | 38,60% | 42,90%

Tipologia 5 25,80% | 32,30% | 33,10% | 37,50%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnésticos 2016-2019

Se ha destacado en el cuadro AVAXT, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 25,8% de logro, el
ano 2016 en la tipologia 5. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 72,6% de logro, el afio
2016 en la Tipologia 1.

Los valores del cuadro AVAXT seilustran en el grafico
a continuacion.

Grafico AVAXT: Logro Servicio Areas Verdes y
Espacios Publicos Recreativos por tipologia, afnos
2016 a 2019

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnésticos 2016-2019

En el grafico AVAXT, aparece una linea de color, para
cada tipologia, en la que se aprecia que la linea de
la Tipologia 1 esta claramente separada del resto
de las otras tipologias, indicando que ésta tiene
mayores niveles de logro que todas las otras, en
todos los ainos que se observaron. Es, sin embargo,
la Gnica linea con tendencia decreciente en estos
4 anos. Todas las otras tipologias tienen una
tendencia ascendente, aunque irregular. La imagen
sugiere un acercamiento entre tipologias en el
logro del Servicio Areas Verdes y Espacios Piblicos
Recreativos, entre los afios 2016 y 2019.

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por zona geografica del Servicio Areas Verdes y
Espacios Publicos Recreativos, entre los afos 2016
y 2019.



Cuadro AVAXZ: Logro Servicio Areas Verdes
y Espacios Publicos Recreativos por zona
geografica, anos 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Zona Sur 28,5% 378% | 32,7% | 40,2%
Zona Norte 27,6% 30,5% | 39,6% | 40,2%
R. Metropolitana 63,6% 63,7% | 58,7% | 63,2%
Zona Centro 38,8% 432% | 429% | 473%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndsticos 2016-2019

Se ha destacado en el cuadro AVAXxZ, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 27,8% de logro, el
ano 2016 en la Zona Norte. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 63,7% de logro, el afno
2017 en la Region Metropolitana.

Los valores del cuadro AVAXZ se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico AVAXZ: Logro Servicio Areas Verdes
y Espacios Piiblicos Recreativos por zona
geografica, ainos 2016 a 2019

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndsticos 2016-2019

En el grafico AVAXZ, aparece una linea de color, para
cada zona geografica, en la que se aprecia que la
linea de la Zona Metropolitana esta claramente
separada del resto de las otras Zonas, indicando
que ésta tiene mayores niveles de logro, en todos
los anos que se observaron. Es, sin embargo, la
anica linea con tendencia decreciente en estos 4
anos. Todas las otras zonas geograficas tienen una
tendencia ascendente, aunque irregular. La imagen
sugiere un acercamiento entre zonas geograficas
en el logro del Servicio Areas Verdes y Espacios
Publicos Recreativos, entre los afios 2016 y 2019.

4.3.4 Evolucion Servicio Residuos Solidos
Domiciliarios por Tipologiay Zona
Geografica

Se presenta a continuacion la evolucion del

logro por tipologia, del Servicio Residuos Soélidos
Domiciliarios, entre los afios 2016 y 2019.

Cuadro RSDAXT: Logro Servicio Residuos Solidos
Domiciliarios por tipologia, afos 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Tipologia 1 75,6% | 825% | 674% | 73,0%
Tipologia 2 54,2% | 63,7% | 52,1% | 58,0%
Tipologia 3 45,6% | 577% | 46,3% | 51,0%
Tipologia 4 422% | 52,8% | 41,7% | 474%
Tipologia 5 35,0% | 476% | 36,9% | 40,9%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndsticos 2016-2019

Se ha destacado en el cuadro RSDAXT, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 35,0% de logro, el
ano 2016 en la tipologia 5. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 82,5% de logro, el afo
2017 en la Tipologia 1.

Los valores del cuadro RSDAXT se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico RSDAXT: Logro Servicio Residuos Sélidos
Domiciliarios por tipologia, anos 2016 a 2019

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnosticos 2016-2019

En el grafico RSDAXT, aparece una linea de color, para
cada tipologia, en la que se aprecia que la linea de la
Tipologia 1l estaclaramente separadadelrestodelas
otras tipologias, indicando que ésta tiene mayores
niveles de logro que todas las otras tipologias, en
todos los afos que se observaron. Es, sin embargo,
la Gnica linea con tendencia decreciente en estos 4



anos. Todas las otras tipologias tienen una tendencia
ascendente, aunque irregular. La imagen sugiere
un acercamiento entre tipologias en el logro del
Servicio Residuos Sélidos Domiciliarios, entre los
anos 2016y 2019.

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por zona geografica del Servicio Residuos Sélidos
Domiciliarios, entre los afios 2016 y 2019.

Cuadro RSDAXZ: Logro Servicio Residuos Solidos
Domiciliarios por zona geografica, ainos 2016 a
2019

2016 2017 2018 2019
Zona Sur 375% | 485% | 36,6% | 43,5%
Zona Norte 357% | 44,6% | 43,4% | 45,2%
R. Metropolitana 68,5% [ 791% | 61,1% | 70,2%
Zona Centro 471% | 58,6% | 46,1% | 49,8%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnésticos 2016-2019

Se ha destacado en el cuadro RSDAxZ, en amarillo,
el valor minimo, que corresponde a 35,7% de
logro, el afio 2016 en la Zona Norte. También se ha
destacado, en verde, el valor maximo: 79,1% de
logro, el ano 2017 en la Region Metropolitana.

Los valores del cuadro RSDAXZ se ilustran en
el grafico de la pagina siguiente.

En el grafico RSDAxZ, aparece una linea de color,
para cada zona geografica, en la que se aprecia que
la linea de la Zona Metropolitana esta claramente
separada del resto de las otras Zonas Geograficas,
indicando que ésta tiene mayores niveles de
logro que todas las otras, en todos los afios que
se observaron. Es, sin embargo, la dnica linea con
tendencia decreciente en estos 4 afnos. Todas las
otras zonas geograficas tienen una tendencia
ascendente, aunque irregular. La imagen sugiere un
acercamiento entre zonas geograficas en el logro
del Servicio Residuos Soélidos Domiciliarios, entre
los afnos 2016 y 20109.

Grafico RSDAXZ: Logro Servicio Residuos Sélidos
Domiciliarios por zona geografica, ainos 2016 a
2019

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndsticos 2016-2019

4.3.5 Evolucion Servicio Alumbrado Publico
por Tipologia y Zona Geografica

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por tipologia, del Servicio Alumbrado Pablico, entre
los afnos 2016 y 20109.

Cuadro APAXT: Logro Servicio Alumbrado Piblico
por tipologia, ailos 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Tipologia 1 719% | 80,7% | 63,0% | 69,9%
Tipologia 2 42,2% | 673% | 58,3% | 59,9%
Tipologia 3 350% | 48,8% | 381% | 459%
Tipologia 4 347% | 44,5% 374% | 41,7%
Tipologia 5 27,6% | 357% | 33,6% | 38,7%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnosticos 2016-2019

Se ha destacado en el cuadro APAXT, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 27,6% de logro, el
ano 2016, enlatipologia 5. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 80,7% de logro, el afo
2017, en la Tipologia 1.



Los valores del cuadro APAXT seilustran en el grafico
a continuacion.

En el grafico APAXT, aparece una linea de color, para
cada tipologia, en la que se aprecia que la linea de la
Tipologia 1l estaclaramente separadadelrestodelas
otras tipologias, indicando que ésta tiene mayores
niveles de logro que todas las otras tipologias, en
todos los ainos que se observaron. Es, sin embargo,
la Gnica linea con tendencia decreciente en estos
4 anos. Todas las otras tipologias tienen una
tendencia ascendente, aunque irregular. La imagen
sugiere un acercamiento entre tipologias en el logro
del Servicio Alumbrado Publico, entre los afos 2016
y 2019.

Grafico APAXT: Logro Servicio Alumbrado Publico
por tipologia, ailos 2016 a 2019

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndsticos 2016-2019

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por zona geografica del Servicio Alumbrado Pablico,
entre los afos 2016 y 2019.

Cuadro APAXZ: Logro Servicio Alumbrado
Pablico por zona geografica, anos 2016 a 2019

Los valores del cuadro APAXZ se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico APAXZ: Logro Servicio Alumbrado
Piblico por zona geografica, anos 2016 a 2019

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnésticos 2016 -2019

En el grafico APAxZ, aparece una linea de color, para
cada zona geografica, en la que se aprecia que la
linea de la Zona Metropolitana esta claramente
separada del resto de las otras Zonas Geograficas,
indicando que ésta tiene mayores niveles de
logro que todas las otras, en todos los anos que se
observaron. Todas las zonas geograficas tienen una
tendencia ascendente, aunque irregular. La imagen
sugiere un acercamiento entre zonas geograficas en
el logro del Servicio Alumbrado Pablico, entre los
anos 2016 y 2019.

4.3.6 Evolucion Servicio Patentes
Comerciales por Tipologia y Zona Geografica

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por tipologia, del Servicio Patentes Comerciales,
entre los anos 2016 y 2019.

Cuadro PCAXT: Logro Servicio Patentes
Comerciales por tipologia, afios 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Zona Sur 289% | 40,3% | 34,0% | 39,4%
Zona Norte 299% | 42,7% | 39,2% | 40,5%
R. Metropolitana 63,7% | 70,9% | 575% | 65,7%
Zona Centro 38,0% | 50,0% | 42,3% 47,6%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnésticos 2016-2019

Se ha destacado, en el cuadro APAxZ, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 28,9% de logro, el
ano 2016 enlaZona Norte. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 70,9% de logro, el afio
2017 en la Regidon Metropolitana.

2016 2017 2018 2019
Tipologia 1 54,4% | 66,0% | 589% | 65,4%
Tipologia 2 432% | 55,0% | 53,8% | 55,6%
Tipologia 3 36,8% | 442% | 459% | 48,1%
Tipologia 4 333% | 50,0% | 42,1% | 44,9%
Tipologia 5 31,5% | 39,9% 37,0% 39,1%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagnésticos 2016-2019



Se ha destacado, en el cuadro PCAXT, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 31,5% de logro, el
ano 2016 en la tipologia 5. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 66,0% de logro, el afio
2017 en la Tipologia 1.

Los valores del cuadro PCAXT seilustranenel grafico
a continuacion.

Grafico PCAXT: Logro Servicio Patentes
Comerciales por tipologia, afios 2016 a 2019

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnosticos 2016-2019

En el grafico PCAXT, aparece una linea de color, para
cada tipologia, en la que se aprecia que la linea
de la Tipologia 1 esta claramente separada del
resto de las otras tipologias, indicando que ésta
tiene mayores niveles de logro que todas las otras
tipologias, en todos los anos que se observaron.
Todas las tipologias tienen wuna tendencia
ascendente, aunque irregular. La imagen sugiere
un distanciamiento entre tipologias en el logro del
Servicio Patentes Comerciales, entre los afios 2016
y 20109.

Se presenta a continuacion la evolucion del logro por
zona geografica del Servicio Patentes Comerciales,
entre los anos 2016 y 20109.

Cuadro PCAxZ: Logro Servicio Patentes
Comerciales por zona geografica, afios 2016 a
2019

2016 2017 2018 2019
Zona Sur 343% | 46,7% | 40,0% | 43,4%
Zona Norte 34,0% | 39,0% | 44,6% | 42,3%
R. Metropolitana 52,0% | 62,2% | 53,6% | 61,8%
Zona Centro 352% | 478% | 44,3% | 46,6%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnésticos 2016-2019

Se ha destacado, en el cuadro PCAxZ, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 34,0% de logro, el
ano 2016 enlaZona Norte. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 62,2% de logro, el afio
2017 en la Regidn Metropolitana.

Los valores del cuadro PCAxZ se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico PCAxZ: Logro Servicio Patentes
Comerciales por zona geografica, anos 2016 a
2019

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndsticos 2016-2019

En el grafico PCAxZ, aparece una linea de color, para
cada zona geografica, en la que se aprecia que la
linea de la Zona Metropolitana esta claramente
separada del resto de las otras Zonas, indicando
que ésta tiene mayores niveles de logro que todas
las otras, en todos los anos que se observaron.
Todas las zonas geograficas tienen una tendencia
ascendente, aunque irregular. La imagen sugiere un
distanciamiento entre zonas geograficas en el logro
del Servicio Patentes Comerciales, entre los afos
2016y 20109.

4.3.7 Evolucion Servicio Licencias de
Conducir por Tipologia y Zona Geografica

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por tipologia, del Servicio Licencias de Conducir,
entre los anos 2016 y 20109.

Se ha destacado, en el cuadro LDCAXT, en amarillo,
el valor minimo, que corresponde a 32,8% de
logro, el afio 2016, en la tipologia 5. También se ha
destacado, en verde, el valor maximo: 72,8% de
logro, el ano 2017, en la Tipologia 1.



Cuadro LDCAXT: Logro Servicio Licencias de
Conducir por tipologia, afios 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Tipologia 1 59,2% | 72,8% | 66,5% | 67,7%
Tipologia 2 474% | 58,8% | 557% | 56,3%
Tipologia 3 42,2% | 50,0% | 49,8% | 50,3%
Tipologia 4 328% | 44,0% | 39,0% | 41,4%
Tipologia 5 35,7% | 52,2% | 49,8% | 56,3%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndsticos 2016-2019

Los valores del cuadro LDCAXT se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico LDCAXT: Logro Servicio Licencias de
Conducir por tipologia, afios 2016 a 2019

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnésticos 2016-2019

En el grafico LDCAXT, aparece unalineade color, para
cada tipologia, en la que se aprecia que lalineade la
Tipologia 1 esta claramente separada del resto de
las otras, indicando que ésta tiene mayores niveles
de logro que todas las otras tipologias, en todos
los afios que se observaron. Todas las tipologias
tienen una tendencia ascendente, aunque irregular.
La imagen sugiere un leve acercamiento entre
tipologias en el logro del Servicio Licencias de
Conducir, entre los afos 2016 y 2019.

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por zona geografica del Servicio Licencias de
Conducir, entre los afnos 2016 y 2019.

Cuadro LDCAXxZ: Logro Servicio Licencias de
Conducir por zona geografica, ainos 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Zona Sur 34,5% | 45,2% 470% | 48,5%
Zona Norte 351% | 445% | 378% | 44,4%
R. Metropolitana 55,7% [ 69,5% | 63,5% | 64,6%
Zona Centro 41,4% | 539% | 494% | 51,5%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnosticos 2026-2019

Se ha destacado, en el cuadro LDCAxZ, en amarillo,
el valor minimo, que corresponde a 35,1% de
logro, el afio 2016 en la Zona Norte. También se ha
destacado, en verde, el valor maximo: 69,5% de
logro, el ano 2017 en la Region Metropolitana.

Los valores del cuadro LDCAXZ se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico LDCAXZ: Logro Servicio Licencias de
Conducir por zona geografica, anos 2016 a 2019

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnosticos 2016-2019

En el grafico LDCAXZ, aparece una linea de color,
para cada zona geografica, en la que se aprecia que
la linea de la Zona Metropolitana esta claramente
separada del resto de las otras Zonas, indicando
que ésta tiene mayores niveles de logro que todas
las otras, en todos los afios que se observaron.
Todas las zonas geograficas tienen una tendencia
ascendente, aunque irregular. La imagen sugiere
un leve acercamiento entre zonas geograficas en el
logro del Servicio Licencias de Conducir, entre los
afos 2016 y 2019.



4.3.8 Evolucion servicio Permisos de
Circulacion por Tipologia y Zona Geografica

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por tipologia, del Servicio Permisos de Circulacion,
entre los afnos 2016 y 2019.

Cuadro PDCAXT: Logro Servicio Permisos de
Circulacion por tipologia, afos 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019
Tipologia 1 59,2% | 73,9% | 655% | 66,8%
Tipologia 2 49,7% | 60,2% 573% | 53,1%
Tipologia 3 435% | 51,7% | 50,3% | 51,6%
Tipologia 4 396% | 54,8% | 464% | 46,8%
Tipologia 5 327% | 451% | 41,7% | 44,7%

Fuente: Elaboracién propia en base a Diagndsticos 2016-2019

Se ha destacado en el cuadro PDCAXT, en amarillo, el
valor minimo, que corresponde a 32,7% de logro, el
ano 2016 en la tipologia 5. También se ha destacado,
en verde, el valor maximo: 73,9% de logro, el afio
2017, en la Tipologia 1.

Los valores del cuadro PDCAXT se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico PDCAXT: Logro Servicio Permisos de
Circulacion por tipologia, afios 2016 a 2019

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnésticos 2016-2019

En el grafico PDCAXT, aparece una linea de color, para
cada tipologia, en la que se aprecia que la linea de la
Tipologia 1 esta claramente separada del resto de
las otras, indicando que ésta tiene mayores niveles
de logro que todas las otras tipologias, en todos los
anos que se observaron. Todas las tipologias tienen
una tendencia ascendente, aunque irregular. La
imagen sugiere un acercamiento entre tipologias en
el logro del Servicio Permisos de Circulacion, entre
los afos 2016 y 2019.

Se presenta a continuacion la evolucion del logro
por zona geografica del Servicio Permisos de
Circulacion, entre los afnos 2016 y 2019.

Cuadro PDCAXZ: Logro Servicio Permisos de
Circulacion por zona geografica, anos 2016 a
2019

2016 2017 2018 2019
Zona Sur 359% | 477% | 459% | 47,3%
Zona Norte 382% | 44,8% | 43,4% | 43,6%
R. Metropolitana 55,4% | 711% | 62,4% | 63,0%
Zona Centro 41,7% | 555% | 48,7% | 49,9%

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagndsticos 2016-2019

Se ha destacado en el cuadro PDCAxZ, en amarillo,
el valor minimo, que corresponde a 38,2% de
logro, el ano 2016 en la Zona Norte. También se
ha destacado, en verde, el valor maximo: 71,1% de
logro, el ano 2017, en la Region Metropolitana.

Los valores del cuadro PDCAxZ se ilustran en el
grafico a continuacion.

Grafico PDCAXZ: Logro Servicio Permisos de
Circulacion por zona geografica, anos 2016 a
2019

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnosticos 2016-2019

En el grafico PDCAxZ, aparece una linea de color,
para cada zona geografica, en la que se aprecia que
la linea de la Zona Metropolitana esta claramente
separada del resto de las otras Zonas, indicando
que ésta tiene mayores niveles de logro que todas
las otras, en todos los anos que se observaron.
Todas las zonas geograficas tienen una tendencia
ascendente, aunque irregular. La imagen sugiere un
leve distanciamiento entre zonas geograficas en el
logro del Servicio Permisos de Circulacion, entre los
anos 2016 y 2019.



4.3.9 Comentarios y recomendaciones

Los Modelos de Gestion de Calidad, sirven para
evaluar el estado en que se encuentra una
organizacion, un conjunto de procesos y/o una
municipalidad, entre muchos otros.

Cuentan con una metodologia de evaluacion y una
meétrica, a través de las cuales se puede conocer el
nivel de instalacion y despliegue, de los servicios
municipales, tanto en los elementos de gestion y
de resultados, que estan contenidos en ellos. Estos
modelos, en su aplicacién, no son prescriptivos; es
decir, a diferencia de las normas, no indica lo que
hay que hacer o tener, permitiendo de esta forma,
detectarlasbrechasy, porende, las principales areas
u oportunidades de mejora (lo que se puede hacer
mejor), y las fortalezas (lo que se esta haciendo bien
y hay que mantener y/o desplegar), de cada una de
ellas.

Las municipalidades que respondieron y abordaron
todas las preguntas del cuestionario diagnostico
fueron 333. Las municipalidades consideradas en la
comparacion de seis servicios entre los afios 2016 y
2019 variaron por servicio, segin respondieran a las
preguntas de los cuatro afios (2016 al 2019).

Los resultados observados en el periodo 2016-2019,
por Tipologia, muestran, en general, los porcentajes

de logro mas altos enla Tipologia 1, mientras que los
porcentajes mas bajos se observan en la Tipologia 5.

En lo particular, el porcentaje de logro mas
importante se observa en el Servicio Residuos
Solidos Domiciliarios, Tipologia 1, en el afio 2017
(82,5%). En tanto que el mas bajo se da en el Servicio
Areas Verdes y Espacios Plblicos Recreativos, afio
2016 (25,8%), para la Tipologia 5.

Por otra parte, mirado desde la perspectiva
de zonas geograficas, los valores mas altos, se
dan en la Region Metropolitana (79,1%), para el
Servicio Residuos Sélidos Domiciliarios, afno 2017,
mientras que los porcentajes de logro mas bajos se
concentran en la Zona Sur, también en el Servicio
Residuos Sélidos Domiciliarios, el afio 2016 (28,5%).

En base a la informacidon presentada y, en una
perspectiva de politica publica, pareciera
recomendable centrar los esfuerzos en mejorar los
Servicios de Licencias de Conducir, y el Servicio de
Areas Verdes Espacios Piblicos Recreativos, en los
municipios pertenecientes a comunas de Tipologia
5 y de las Zonas Extremas.



5) ENFOQUE DE GENERO Y ENFOQUE DE DERECHOS HUMANOS

5.1 Antecedentes

Esta seccion corresponde a la actividad “Analisis y
sistematizacion de los resultados de los elementos
de gestion con Enfoque de Género y enfoque de
derechos humanos” de la propuesta acordada.

Cuadro 19: Enfoques de Genero y Derechos Humanos

Segln el Glosario del Facsimil Diagnostico Nacional
2019, Calidad de la Gestion Municipal:

Enfoque de género

Mirada que identifica el modo en que se construyen socialmente las relaciones entre
hombres y mujeres y que historicamente resulta en un desequilibrio de poder.

interculturales)

Enfoque de Derechos Marco normativo y conceptual que permite orientar procesos de disefio, implementacion,
Humanos monitoreo y evaluacion de politicas pablicas. Para que una politica o accion publica
(economicos, sociales, | cuente con enfoque de derechos se requiere, al menos, contar con la participacion de la
ciudadania en todo su ciclo, entregar garantias a la poblacion respecto a los derechos que
estan considerados en ella, y haber sido lo suficientemente informadas y difundidas para
que las personas, a las cuales estan dirigidas, puedan hacer ejercicio de dichos derechos.

Fuente: Elaboracion propia en base a Facsimil Diagnostico Nacional 2019

A partir del ano 2017, se consulta acerca de seis
servicios municipales, que aumentan a 14 a partir
de la version 2018 y a 16 en la version 2019. Y,
paralelamente, tanto en el Diagnostico General
como en el de Servicios Municipales, se pregunta por
enfoque de género, agregandose, al ano siguiente,
el enfoque de derechos, en algunos elementos de
gestion, particularmente para el Servicio de Apoyo
a la Poblacion Migrante.

5.1.1 Actas

La informacién contenida en las Actas no alude
directamente a un enfoque de género, pero puede
ser interpretada, también, desde esta perspectiva.

La informacion que se presentara alude a;

La proporcion de mujeres sobre el total de
firmantes en la caratula del acta (Alcalde/sa,
Secretario/a Municipal, Director/a de Control,
Directivos, funcionarios/as y Representantes de los/
as trabajadores/as

La proporcion de mujeres, sobre el total de
asistentes que firman en el listado de asistencia de
la actividad final del proceso, es mas baja.

5.2 Respuestas

5.2.1 Ambitos Diagndstico General

En el recuento realizado, se aprecia que en seis
Ambitos de Gestion de 14 (42,9%, o sea menos de
la mitad, se mide enfoque de género. También se
constata que el enfoque de género se mide en 15
elementos de gestion, de un total de 100, es decir
el 15%.

De acuerdo a la informacion levantada, se observa
que una de cada tres municipalidades considera
el enfoque de género en aquellos elementos de
gestion que los miden en el cuestionario.

El estudio realizado indica, también, que cuatro
de catorce Ambitos de Gestion y cinco preguntas
de cien, consideran enfoque de Derechos en el
Diagnostico General. El resultado de logro promedio
en estos elementos es de 54,6%. Es decir, algo mas
de la mitad de las municipalidades consideran, en
algln grado, estos elementos en su gestion.

Otra lectura de las cifras es que poco menos de la
mitad de los municipios chilenos, no consideran el
enfoque de Derechos en su gestion.



5.2.2 Servicios Municipales

El Enfoque de Género es considerado en 12 de los
16 Servicios del listado, y s6lo en un elemento de
gestion. Asi, es evaluado en 12 de las 100 (12%)
preguntas del Instrumento Diagnostico 2019,
Servicios Municipales. En los 4 niveles, es aludido
explicitamente en sélo uno de ellos, el mas alto.

La informacion levantada muestra que 12 de 15
servicios municipales, consultan acerca de enfoque
de género y el resultado es que, en promedio,
menos de uno de cada cien municipios incorpora el
enfoque de género en la medicion de “la satisfaccion
de usuarios y usuarias respecto del servicio”, que es
el Unico elemento de gestion que considera dicho
enfoque.

Por otro lado, se observa que un solo servicio
inquiere por enfoque de Derecho Intercultural,
el Servicio 5, Apoyo a la Poblacion Migrante. Este
Servicio es brindado por 171 municipios, de los 333
que respondieron el Instrumento. De éstos, solo 4
estan en el nivel 3, para las preguntas indicadas, es
decir, incorporan enfoque de Derecho Intercultural.
Asi, en Chile, cuatro municipios de los 333 que
respondieron al Instrumento 2019 incorporan el
enfoque de Derecho Intercultural. Existe, entonces,
una enorme brecha que enfrentar.

Cuadro 20: Aspectos internos y externos para integracion de enfoque de Género y Derechos en el Diagnostico

de Servicios

Variables en la calidad de la | Ambito interno
gestion municipal

Ambito externo (poblacion de la
comuna)

Enfoque de Género

- Posiciones de liderazgo por género (que
se pueden derivar de las actas)

- Acceso a capacitacion por género (no se
inquieren)

- Composicion de equipos (que se pueden
derivar de las actas)

- Disefio de politicas diferenciadas por
género (no se consulta)

- Seguimiento al impacto de politicas
por género (no se consulta)

Enfoque de Derechos
Humanos

- Derechos de funcionarios, (no se
consulta)

- Derechos de subcontratos de servicios,
(no se consulta)

- Presencia de discriminacion en
contratos, no se consulta

Seguimiento a la promocion y defensa
de derechos, por parte de programas
en la comuna

Variables en los servicios
municipales

Ambito interno (trabajadores)

Ambito externo (poblacion de la
comuna)

Enfoque de Género

Subsidios y becas con enfoque de
género.

Enfoque de Derechos
Humanos

Intermediacion laboral

Fuente: Elaboracion propia en base a Diagnostico 2019




5.2.3 Actas

El promedio de la proporcion de mujeres que firman
la caratula del Acta es de 42,0%.

El promedio de la proporcion de mujeres que firman
en el listado de asistencia es de 39,6%

El promedio de alcaldesas, en las municipalidades
del listado, es de 11,3%; es decir, practicamente
una mujer por cada diez alcaldias.

Las cifras anteriores indican que participaron
menos mujeres que hombres en esta actividad
del Diagnostico 2019. También indican, que la
incorporacion de la mujer, a las labores municipales,
es escasa y que, a medida que aumentan las
responsabilidades, es menor; desde otra perspectiva
y,al menos para estaactividad, la subrepresentacion
de las mujeres en los cargos/funciones municipales
es baja.



6) CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES FINALES

Las municipalidades que respondieron y abordaron
todas las preguntas, del cuestionario diagnostico
general, fueron 333.

La autoevaluacion 2019, en el Diagnostico
General, muestra que los Ambitos de Gestion con
mayor desarrollo (expresado en altos porcentajes
de logro) son Ingresos Municipales (74,8%) vy
Gobernanza (71,2%). Los Ambitos de Gestidn con
menor desarrollo (bajos porcentajes de logro)
son Capacitacion y Competencias de las Personas
(33,7%) y Desarrollo de la Estrategia (34,9%).

Las municipalidades, clasificadas segn tipologia
comunal, que muestran mas desarrollo en los
Ambitos de Gestion (y mas altos porcentajes de
logro), en general en 2019, y en el periodo de
comparacion 2010-2019, son las de Tipologia 1. Las
que muestran mas bajo desarrollo en los Ambitos de
Gestion (y porcentajes de logro), son las de Tipologia
5.

La Region que muestra mas desarrollo en los
Ambitos de Gestion (con altos porcentajes de logro)
en sus municipalidades, en general afio 2019 y en
el periodo 2010 - 2019, es la region Metropolitana
(59,4%), mientras que el mas bajo esta en la region
de Arica y Parinacota (29,8%).

La autoevaluacion 2019 muestra, en el Diagnostico
de los Servicios Municipales, que los Servicios con
mayor desarrollo (altos porcentajes de logro) son
Seguridad Publica Comunal (59,3%) y Licencias de
Conducir (56,6%). Los servicios conmenor desarrollo
(y porcentaje de logro) son Tenencia Responsable de
Animales (44,2%) y Fomento Productivo (45,3%).

El analisis de los porcentajes de logro, segln
Tipologia Comunal, muestra que los municipios
con mayor desarrollo de Servicios estan en la
Tipologia 1, mientras que los de menor desarrollo
se encuentran en la Tipologia 5. El mismo analisis
por Zona Geografica indica que los municipios de
la Region Metropolitana tienen mas desarrollo de
sus Servicios y los de las zonas extremas, menor
desarrollo. Esto es validado por el analisis de seis
Servicios entre los anos 2016 y 2019.

A la luz de los resultados, los enfoques de Género
y Derechos estan insuficientemente incorporados a
las practicas de Gestion municipal que el informe
refleja.

Adicionalmente se concluye que:

EL DIAGNOSTICO NACIONAL es el Gnico instrumento,
de larga aplicacion, sobre gestion municipal que
permite tener datos al respecto.

El porcentaje de logro en Gestion Municipal crece
constante, pero lentamente, lo que evidencia la
necesidad de apoyo externo a las municipalidades
(SUBDERE, GORE, universidades, entre otros)

Los porcentajesde logro de los Servicios Municipales
son mas cercanos entre si, que los de los Ambitos
Municipales. Esto ocurre en tanto en 2019 como en
el periodo 2016-2019. Se sugiere explorar a qué se
debe esta diferencia.

El instrumento requiere adecuaciones periddicas,
en tanto la realidad es cambiante. Particularmente
incorporando en mayor medida los enfoques de
género y derecho.

Es conveniente tener elementos de validacion de
las respuestas, incorporando tecnologia digital,
deseablemente en linea y expost, con un caracter
pedagogico.

Para mejorar el desempefio en gestion municipal,
en los ambitos considerados, se sugiere fortalecer
las competencias de las personas en el uso de la
tecnologia necesaria para la adecuada gestion
municipal (@sicomo en enfoque de Género, Derechos
y ética), y facilitar y/o apoyar la digitalizacion de
los procesos de gestion municipal y sus Servicios,
promoviendo el desarrollo y difusion de Codigos de
ética y/o conducta.

Es conveniente entregar un mayor apoyo a las
municipalidades pertenecientes a las tipologias
comunales 4 y 5 vy, especialmente a las de los
extremos del pais, tanto en los ambitos de la gestion
global, como la de los servicios.
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