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|. ANTECEDENTES

La Division de Municipalidades de la Subsecretaria de Desarrollo
Regional y Administrativo (SUBDERE) tiene, entre sus tareas
prioritarias, el fortalecimiento de la institucionalidad municipal.
Para ello, disend un Sistema de Medicion, Diagnostico y
Autoevaluacion, para identificar brechas y poner en marcha, en las
areas que requieren mejoras, un Plan de Fortalecimiento Municipal
e instalar una cultura de Mejoramiento Continuo al interior de los
equipos de trabajo de las Municipalidades.

El “Diagnodstico Nacional, Calidad de la Gestion Municipal”, que
se ha aplicado en los afios 2010, 2013, 2015, 2016 y 2017, es
un instrumento para la medicion del nivel de gestion municipal.
Esta inspirado en el Modelo Gestion de Calidad de los Servicios
Municipales, que promueve SUBDERE y ha sido implementado en
mas de 100 municipios, desde el ano 2007. Consta de dos partes:
Diagnostico General, de 100 preguntas y, Diagnostico de Servicios
Municipales, que considera 84 preguntas a 14 servicios. En ambos
€asos se consulta acerca de los procesos y resultados.

Su aplicacion, permite conocer, de manera rapida y simple, el
estado de gestion municipal y contar con elementos objetivos
para orientar el mejoramiento, a través de planes, proyectos,
programas e inversiones y asi entregar mejores servicios a los
vecinos y vecinas de la comuna.

Es a partir del afo 2016, que se incorpora la Segunda Parte,
“Diagnostico de Servicios Municipales”, con
preguntas relativas a servicios especificos, consultando acerca del
estado de los niveles de gestion de cada una de las prestaciones,
tanto en procesos, personal, reclamos.

denominada

Para el afio 2018, por primera vez, se consultara por los 14
servicios mas demandados en las municipalidades: Subsidios y
Becas Estatales, Apoyo Postulacion Vivienda, Fomento Productivo,
Intermediacion Laboral, Subsidios y Beneficios Municipales,
Permiso de Edificacion y Recepcion de Obras, Residuos Sélidos
Domiciliarios, Tenencia Responsable de Animales de Compaiiia
y Prevencion de Zoonosis, Areas Verdes y Espacios Publicos
Recreativos, Alumbrado Plblico, Apoyo a la Poblacion Migrante,
Licencias de Conducir, Permisos de Circulacion, Seguridad Publica
Comunal, Patentes Comerciales y Seguridad Pablica Comunal.

Il. OBJETIVOS
DEL DIAGNOSTICO

Para la SUBDERE

Conocer el grado de desarrollo de la gestion municipal, a
través de un instrumento de medicion que permita, mediante
la comparacion de series de datos, focalizar y/o reorientar la
politica piblica de fortalecimiento de la gestion Municipal y de
los servicios que ofrecen a la ciudadania.

Entregar anualmente informacion nacional del Diagnéstico,
puesto que es parte de los indicadores de cumplimiento para la
distribucion del Fondo de Incentivo a la Gestion Municipal, FIGEM.

Para la Municipalidad

Conocer el estado global de su gestion, para orientar el
mejoramiento, planes, programas e inversiones; permitiendo
entregar mejores servicios a vecinos y vecinas de la comuna,
asi como conocer los niveles de gestion, de catorce servicios

especificos.

lll. INSTRUCTIVO
PARA LA APLICACION

El Diagnostico Nacional 2018, se pondra a disposicion, como es
habitual, a las 345 municipalidades del pais, con el fin de conocer
el estado de su gestion, mediante el analisis de 100 preguntas,
agrupadas en catorce (14) ambitos, que representan las distintas
areas de gestion de la Municipalidad.

Cada una de estas preguntas, cuenta con cuatro (4) opciones
de respuesta. Para una correcta aplicacion del mismo, las
alternativas deben ser seleccionadas por un grupo de personas
con conocimiento del ambito o tema a evaluar. Las respuestas
presentadas en el Diagnostico, no responden, necesariamente y
por completo, a la realidad de cada una de las municipalidades;
por ello, la seleccion de las mismas debe estar orientada por los
atributos o descripciones que mas se acerquen a la situacion
actual de cada municipio.
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Los resultados que emanen del Diagnéstico Nacional, seran
pblicos y la informacién recopilada integrara, junto a otros
indicadores, uno de los factores para la asignacion y distribucion
del FIGEM.

Como soporte operativo, se imprimira este facsimil del Diagndstico
2018, y sera distribuido a todas las municipalidades del pafs.
Adicionalmente, se pondra a disposicidn una mesa telefonica
de ayuda: 22-6363958, se entregara informacion en linea en la
pagina www.calidadmunicipal.subdere.gov.cl y se activara el
correo: diagnostico@subdere.gov.cl.

A. Diagnostico General
Las preguntas estan agrupadas en los siguientes areas o Ambitos
de Gestion:

1. Desarrollo y Despliegue de la Estrategia

2. Liderazgo

3. Gobernanza

4. Gestion de Personas

5. Capacitacion y Competencias de las Personas
6. Presupuesto Municipal

7. Ingresos Municipales

8. Recursos Materiales

9. Gestion y Analisis de la Informacion

10. Gestion de Usuarios y Usuarias

11. Gestion Local Participativa

12. Gestion y Desarrollo Local

13. Procesos de Apoyo a la Gestion Municipal

14. Procesos de Prestacion de los Servicios Municipales

B. Diagnostico Servicios Municipales
Servicios a la Comunidad y la Calidad de su entorno

1. Areas Verdes y Espacios Piiblicos Recreativos

2. Residuos Sélidos Domiciliarios

3. Alumbrado Piiblico

4. Tenencia Responsable de Animales de Compaiiia y Prevencion de
Zoonosis

5. Apoyo a la Poblacion Migrante

6. Seguridad Piblica Comunal

Servicios de Tramites Municipales

7. Licencias de Conducir
8. Patentes Comerciales
9. Permisos de Circulacion

10. Permiso de Edificacion y Recepcion de Obras
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Servicios Sociales

11. Subsidios y Becas Estatales y Apoyo Postulacion Vivienda
12. Subsidios y Beneficios Municipales
13. Fomento Productivo

14. Intermediacion Laboral

IV. Metrica de Evaluacion

A. Método de Evaluacion de Procesos:
Enfoque y Despliegue

Las preguntas sobre procesos del cuestionario, se analizan de
acuerdo a su enfoque y despliegue, determinando el grado de
implementacion y madurez de la practica. El mejoramiento
continuo indica que, cuando se aborda un proceso, se establece
una practica y la forma de llevarla a cabo. Para saber si cumple
con su objetivo, se utiliza un mecanismo de medicion que permite
evaluar cuan cerca se esta de dicho objetivo para, luego, analizar
los resultados y mejorar la practica.

B. Método de Evaluacion de Resultados:
Datos de Indicadores

En este caso, el mejoramiento continuo estara determinado por
la existencia o no de datos de indicadores en diferentes niveles
de progresion. La inexistencia de sistemas de control de datos de
indicadores, dara cuenta, por el contrario, de la ausencia de una

estrategia de mejoramiento continuo.

V. METODOLOGIA
DE APLICACION

Las autoridades y las contrapartes municipales, cuando

corresponda, estaran a la cabeza de este proceso.

A) Para responder el cuestionario “Diagnostico General”,
se sugiere el siguiente procedimiento:



» Conformar un grupo, lo mas amplio posible, de personas de la
Municipalidad, para contestar en forma conjunta las preguntas
de este cuestionario. Estas deben conocer las practicas de
gestion, en las areas a responder y debe considerar, al menos,
las autoridades de:

= Alcaldia

= Administracion Municipal

= Secretaria Municipal

= Direccion de Finanzas

= Direccion de Control

= Direccion de Obras Municipales

= Direccion de Transito

® Direccion de Desarrollo Comunitario

= Secretaria Comunal de Planificacion

= Representantes de las asociaciones de funcionarios vy
funcionarias de la Municipalidad

= Jefatura de Personal

® Encargados de los Servicios a analizar

Una ndmina mas amplia de participantes esta sugerida en el Acta,
al final de este facsimil, sin perjuicio de lo cual cada Municipalidad
podra incluir a todas aquellas personas que puedan aportar con
informacion y lograr la mirada mas cercana a la gestion actual.

P Planificar una, o varias jornadas de trabajo, en lugares
comodos, apropiados para la reflexion y trabajo en equipo,
evitando interrupciones, llamadas de y a celulares, etc.

Disponer de un momento para definir las condiciones de
trabajo y designar al encargado o encargada de dirigir el
proceso y a quien tomara registro de los acuerdos.

Se recomienda incluir pausas en la programacion, idealmente
con servicios de café y/o almuerzos, para permitir el descanso
de los participantes y facilitar su buen desempefio, durante
los tiempos de trabajo.

» Disponer de recursos técnicos y materiales para el desarrollo
de la jornada (computador, proyector, telén para proyeccion,
ejemplares del facsimil en papel, etc.).

P Distribuir, con al menos 3 dias de anticipacion a la reunion
de consenso, el facsimil del Instrumento de Diagndstico
Nacional, en papel y/o archivo electronico, a las personas que
conformaran los equipos para responder el cuestionario, de

manera que puedan preparar la recopilacion de la informacion
de sus respectivos servicios y/o areas y asi poder responder a

la situacion mas cercana a la realidad actual municipal.

Designar a la(s) persona(s) que vaya(n) leyendo en voz alta
cada pregunta, para que, en consenso, seleccionen la(s)
alternativa(s), mas cercana a su realidad.

Registrar, en el formulario del Instrumento de Diagnéstico, las
respuestas seleccionadas por los participantes.

Levantar un Acta con los nombres de los participantes, las
principales observaciones al proceso, la duracion y una breve
descripcion de la reunion. Esta Acta debera ser firmada por
las autoridades de Alcaldia, Secretaria Municipal, Direccion de
Controly un representante de las asociaciones de funcionarios
y funcionarias de la Municipalidad (se adjunta formato de Acta
al final del documento que debe utilizar).

B) Para responder la seccion
“Diagnostico de Servicios Municipales”, se sugiere:

>

| 2

Entregar ejemplares del facsimil a los encargados o
responsables de los respectivos servicios a responder, a o
menos con tres dias de anticipacion, para que recopilen la
informacion solicitada y preparen las respuestas, con sus
datos correspondientes.

Que, al momento de realizarse la reunion de consenso con
el resto de los participantes del municipio, éstos den cuenta
de los antecedentes que han recopilado y se consolide con la
opinion del resto de los actores municipales.

Considerar que el tiempo estimado, para responder esta parte
del Diagnoéstico, es de cuatro horas (aproximadamente), sin
considerar el periodo de recopilacion de los datos.

Ademas, ténganse presente que:

>

Se habilitara una plataforma Web, donde deberan ingresar y
enviar a SUBDERE las respuestas que seleccionaron, durante la
aplicacion del Instrumento de Diagnostico y adjuntar el Acta
(escaneada) que respalda la adecuada realizacion del proceso.
Para ello, el Secretario o Secretaria Municipal recibira las
indicaciones correspondientes, via correo electronico
“diagnostico@subdere.gov.cl”.

Al terminar de completar el Diagnéstico, en la plataforma web
se generara, de manera automatica, una tabla con el puntaje

DIAGNOSTICO NACIONAL 2018 Calidad de la Gestion Municipal



final y/o porcentaje de logro obtenido por la Municipalidad y
los resultados para cada Ambito de Gestion evaluado, asi como
de los servicios consultados. Adicionalmente, se visualizara
una representacion grafica de estos resultados, con el objetivo
de facilitar su interpretacion.

P Se sugiere que la informacion del Diagnostico sea presentada
y analizada con el equipo que participd en el ejercicio
de responder el cuestionario y difundida al conjunto del
personal que trabaja en el municipio (autoridades, directores,
funcionarios, funcionarias de los distintos estamentos, asi
como con el Concejo Municipal respectivo).

DIAGNOSTICO NACIONAL 2018 Calidad de la Gestion Municipal
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VI. A/ PRIMERA PARTE <
Diagnostico General




1. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

Se refiere a como el equipo directivo elabora, actualiza y despliega la estrategia y proyecta el mejoramiento del desempefio de la
Municipalidad, para la entrega de servicios de calidad.

11
¢Como la Municipalidad se
articula con otros actores que

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

actaan en el nivel territorial No se hace La Municipalidad convoca a una La Municipalidad convoca La Municipalidad coordina
(local, intercomunal, regional mesa de coordinacién con algunes a algunos actores la participacion de todos los
y nacional), en la formulacion actores territorialesl, para la territoriales, para la actores territoriales, para
y/o actualizacién de su Plan formulacion de su Plan Estratégico.  actualizacion de su Plan la actualizacién de su Plan
Estratégico Municipal? Estratégico. Estratégico.

1.2
¢Como la Municipalidad
considera las dimensiones

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

territoriales (social, economica, No se hace La Municipalidad reconoce e La Municipalidad La Municipalidad
culturaly de infraestructura), en incorpora algunas dimensiones reconoce e incorpora reconoce e incorpora
la formulacion y/o actualizacién territoriales en la formulacion de su  algunas de las todas las dimensiones
de su Plan Estratégico? Plan Estratégico. dimensiones territoriales territoriales, definidas
en la actualizacion de su en los instrumentos de
Plan Estratégico. planificacion regional y

local, en la actualizacion de
su Plan Estratégico.

1.3
¢Como la Municipalidad alinea
su Plan Estratégico con el

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos ainos

Plan de Desarrollo Comunal No se hace Alineamos algunos aspectos del Alineamos algunos Alineamos todo el Plan
(PLADECO)? Plan Estratégico Municipal con el aspectos del Plan Estratégico Municipal con el
PLADECO. Estratégico Municipal con PLADECO.
el PLADECO.

1.4
¢Como la Municipalidad formula
las metas y objetivos anuales

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

del Plan de Mejoramiento de No se hace La Municipalidad formula algunas La Municipalidad formula  La totalidad de las metas
la Gestion Municipal (PMGM), de las metas y objetivos del PMGM algunas de las metas y objetivos del PMGM son
consistentes con el Plan consistentes con el Plan Estratégico.  y objetivos del PMGM consistentes con el Plan
Estratégico? consistentes con el Plan Estratégico.

Estratégico.

1.5
¢Como la Municipalidad
desarrolla un plan de alianzas,

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

coordinacion y articulacién No se hace La municipalidad convoca a La municipalidad convoca  La municipalidad coordina,
con otros actores, a nivel local, algunos actores locales para la a algunos actores locales  a través de una mesa, la
para implementar su Plan implementacion de su Estrategia. para la implementacion participacion de todos
Estratégico? de su Estrategia. los actores locales para
la implementacion de la
Estrategia.

1- Ver glosario pagina 57.
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1.6
¢Como la Municipalidad hace
seguimiento anual al Plan

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

Estratégico? No se hace Se cuenta con un mecanismo2 Se utiliza un Se utiliza el procedimiento
mediante el cual se revisa procedimiento3 para para evaluar el estado de
parcialmente el avance del Plan evaluar el estado de avance de todo el Plan
Estratégico. avance de algunas metas Estratégico en la intranet

y objetivos del Plan municipal.
Estratégico, en la intranet
municipal.

1.7
¢Tiene datos de indicadores

L. Del dltimo afno De los dltimos 2 anos De los altimos 3 o mas afnos
de cumplimiento de metas
y obje_ti\{os anuales del Plan No Tenemos datos de metas y objetivos  Tenemos datos de metas Tenemos series histéricas de
Estratégico? tenemos  del Plan Estratégico. y objetivos del Plan datos las metas y objetivos
datos Estratégico. del Plan Estratégico.

2 - Ver glosario pagina 57.
3 - Ver glosario pagina 58.
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2. LIDERAZGO

Se refiere a como el Alcalde o Alcaldesa y el equipo directivo de la Municipalidad conduce y evala su desempeiio, con el propdsito de
desarrollar y mantener una organizacion eficaz, eficiente y con servicios de calidad.

2.1
¢Como el Alcalde o Alcaldesay
el equipo directivo promueve

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

el trabajo en equipo, la No se hace Se realizan reuniones con los Se realiza anualmente Se promueve la
colaboraciony la coordinacion encargados de algunas de las un encuentro con los participacion integral de
entre las distintas unidades de unidades mas relevantes. directores de todas las funcionarios, funcionarias
la Municipalidad? unidades relevantes. y directivos en jornadas

de trabajo, disefiado en
conjunto con la unidad de
RRHH y las asociaciones de
funcionarios y funcionarias.

2.2
¢Como el Alcalde o Alcaldesa

- N X . Recientemente, hace un aflo o menos Desde hace mas deunafio  Desde hace mas de dos anos
y el equipo directivo facilita la

participacion del personal para  No se hace Se hace una consulta a algunas Se realiza una jornada Se realizan jornadas

que propongan acciones que se unidades de la Municipalidad, con anual y participativa, semestrales participativas,

traduzcan en el mejoramiento el proposito de conocer propuestas para la presentacion de para evaluar las iniciativas

de la gestion municipal, ademas para la implementacion de mejoras  propuestas de mejoras a de mejoramiento de la

del Plan de Mejoramiento de la en la gestion de sus respectivas la gestion de la mayoria gestion municipal, que

Gestion Municipal (PMGM)? unidades. de las unidades. se generan en todas las
unidades.

2.3
¢Como el Alcalde o Alcaldesa
y el equipo directivo generan

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace masde unafio  Desde hace mas de dos afos

y/o promueven la innovacion, al  No se hace Se hace una consulta, a algunas Se realiza una jornada Se realizan jornadas
interior de la Municipalidad? unidades de la Municipalidad, con anual y participativa participativas semestrales
el proposito de conocer propuestas para la promocion de de promocion de la
innovadoras de los funcionarios y la innovacion en la innovacion de la gestion
funcionarias, para su implementacion  gestion de la mayoria municipal, que se generan
en las respectivas unidades. de las unidades de la en todas las unidades de la
municipalidad. municipalidad.

24
¢Como el Alcalde o Alcaldesa
y el equipo directivo

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unaio  Desde hace mas de dos anos

implementan acciones No se hace Se solicitan informes a las Se realizan reuniones Se realizan reuniones
correctivas y preventivas, a jefaturas de algunas unidades de periddicas con las periodicas con las jefaturas
partir del seguimiento de sus la Municipalidad, para detectar jefaturas de algunas de todas las unidades, para
metas y objetivos? eventuales riesgos en el logro unidades, para detectar implementar las acciones
de los objetivos y metas, para eventuales riesgos correctivas y preventivas
la implementacion de acciones en el logro de los detectadas.
correctivas. objetivos y metas, para

la implementacion de
acciones correctivas.
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2.5
¢Como el Alcalde o Alcaldesa y
el equipo directivo comunican

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas deunaio  Desde hace mas de dos anos

al personal, las metas No se hace Algunas jefaturas de unidad Algunas jefaturas de El Comité de
anuales y prioridades de la comunican a sus funcionarios y unidad comunican Comunicaciones, presidido
Municipalidad? funcionarias las metas anuales y a sus funcionarios y por el Alcalde o Alcaldesa,
prioridades de la Municipalidad. funcionarias las metas comunican, en un acto
anuales y prioridades de participativo, las metas
la Municipalidad. anuales y prioridades de

la municipalidad a todo el
personal de la Municipalidad.

2.6
¢Como el equipo directivo
garantiza que el enfoque de

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

género esta integrado en los No se hace El enfoque de género4 esta El enfoque de género El enfoque de género
objetivos de la Municipalidad? integrado en algunos objetivos de la  esta integrado en esta integrado en todos
Municipalidad. algunos objetivos de la los objetivos de la
Municipalidad. Municipalidad.

2.7
¢Tiene datos de indicadores de

Del dltimo afo De los altimos 2 anos De los altimos 3 o mas anos
implementacion de acciones
correctivas y preventivas, para  No Tenemos datos de las acciones Tenemos datos de las Tenemos series historicas
asegurar el logro de sus metasy tenemos  correctivas y preventivas acciones correctivas de datos de las acciones
objetivos? datos implementadas para el y preventivas correctivas y preventivas
cumplimiento de metas y objetivos implementadas para el implementadas para el
anuales. cumplimiento de metas y cumplimiento de metas y
objetivos anuales. objetivos anuales.

4 - Ver glosario pagina 57.
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3. GOBERNANZA

Se refiere a como las politicas y programas de articulacion de actores del territorio contribuyen a materializar los planes de desarrollo
territorial y el mejoramiento de la Calidad de los Servicios que otorga la Municipalidad.

3.1
¢Como la Municipalidad
establece relaciones formales

de cooperacion con los grupos

de interés° locales relevantes
(externos a la municipalidad),

para el desarrollo de la comuna?

3.2

¢Como la Municipalidad explora

nuevas alianzas estratégicas,

con grupos de interés en otros

niveles de gestion territorial

(local, intercomunal, regional y
nacional), para el desarrollo de

la comuna?

33

¢Como la Municipalidad
considera el enfoque de
derechos en las alianzas que
establece, para garantizar el
respeto de dichos derechos
en los grupos de interés en la
Comuna?

3.4
¢Como la municipalidad
despliega una estrategia de

comunicaciones y transparencia No se hace

dirigida a la ciudadania y los
grupos de interés?

3.5

¢Como la Municipalidad
hace seguimiento de los
compromisos que asume con
la ciudadaniay los grupos de
interés?

5 - Ver glosario pagina 57.
6 - Ver glosario pagina 57.

Recientemente, hace un aino o menos

No se hace Se cuenta con un mecanismo para
establecer relaciones formales

de cooperacion con algunos de
los grupos o instituciones locales

relevantes.

Recientemente, hace un afo o menos

No se hace Se explora nuevas alianzas
estratégicas a nivel local, para
promover acciones de desarrollo de

la comuna.

Recientemente, hace un afo o menos

No se hace Se cuenta con un mecanismo para
considerar el enfoque de derechosb,

que permitan maximizarlos.

Recientemente, hace un aino o menos

Se cuenta con un mecanismo
para desplegar una estrategia de
comunicaciones y transparencia,
con algunos grupos de interés y la
ciudadania.

Recientemente, hace un aino o menos

No se hace Se cuenta con un mecanismo para
hacer seguimiento de algunos de
los compromisos asumidos con los

grupos de interés y la ciudadania.
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Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido para establecer
relaciones formales

de cooperacion con
algunos de los grupos

o instituciones locales
relevantes.

Desde hace mas de un afio

Se explora nuevas alianzas
estratégicas a nivel local
e intercomunal, para
promover acciones de
desarrollo de la comuna.

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido para establecer
alianzas con algunos
grupos de interés,
considerando el enfoque
de derechos.

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido para desplegar

la estrategia de
comunicaciones y
transparencia, con algunos
grupos de interés y la
ciudadania.

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
para hacer seguimiento

de algunos de los
compromisos asumidos
con los grupos de interés y
la ciudadania.

Desde hace mas de dos anos

Se utiliza el procedimiento
definido para establecer
relaciones formales de
cooperacion con todos

los grupos o instituciones
locales relevantes.

Desde hace mas de dos afnos

Se explora nuevas alianzas
estratégicas a nivel local,
intercomunal, regional

y central, para promover
acciones de desarrollo de la
comuna.

Desde hace mas de dos anos

Se utiliza el procedimiento
definido para establecer
alianzas con todos

los grupos de interés,
considerando el enfoque de
derechos.

Desde hace mas de dos afnos

Se utiliza el procedimiento
definido para desplegar

la estrategia de
comunicaciones y
transparencia, con todos
los grupos de interés y la
ciudadania.

Desde hace mas de dos afnos

Se utiliza el procedimiento
para hacer seguimiento

de todos los compromisos
asumidos con los grupos de
interés y la ciudadania.



3.6
¢Tiene datos de la existencia de

Del dltimo ano De los Gltimos 2 anos De los Gltimos 3 o0 mas anos
grupos de interés en la comuna?
No Tenemos datos de los grupos de Tenemos datos de Tenemos series historicas
tenemos  interés existentes en la comuna. los grupos de interés de los grupos de interés
datos existentes en la comuna. existentes en la comuna.

3.7

¢Tiene datos del seguimiento de Del dltimo afio De los Gltimos 2 afnos De los Gltimos 3 o mas afnos

los compromisos que asume la

Municipalidad con la ciudadania No Tenemos datos del seguimiento Tenemos datos del Tenemos datos del

vy los grupos de interés? tenemos  de los compromisos que asume la seguimiento de los seguimiento de los

datos Municipalidad con la ciudadaniay los  compromisos que asume compromisos que asume
grupos de interés. la Municipalidad con la la Municipalidad con la

ciudadaniay los gruposde  ciudadaniay los grupos de
intereés. intereés.
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4. GESTION DE PERSONAS

Se refiere a como las politicas del personal y sus procesos de gestion, contribuyen a materializar los planes de la Municipalidad.

4.1

¢Como la Municipalidad

garantiza la salud laboral y la

seguridad de sus funcionariosy  No se hace Realizamos algunas acciones

funcionarias, en el desempeiio relativas a la seguridad laboral de

de sus funciones? funcionarios y funcionarias, para
personal de planta y contrata.

Desde hace mas deunafio  Desde hace mas de dos afios

Recientemente, hace un aino o menos

Anualmente, disefiamos

e implementamos planes
de salud y seguridad
laboral de funcionarios y
funcionarias, para personal
de planta y contrata.

Anualmente, actualizamos
los planes de salud y
seguridad laboral de
funcionarios y funcionarias,
para personal de planta,
contrata y honorarios.

4.2
¢Como la Municipalidad
garantiza el bienestar de su

Desde hace mas deunafio  Desde hace mas de dos afios

Recientemente, hace un aino o menos

personal? No se hace Se cuenta con un mecanismo Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
destinado a entregar beneficios al destinado a entregar destinado a entregar
personal de planta y contrata. servicios, beneficios y servicios, beneficios y
politicas al personal politicas a todo el personal
de planta y contrata, de planta, contratay
considerando enfoque de  honorarios, considerando
género. enfoque de géneroy de
derechos.
43

¢Como la Municipalidad
favorece la inclusion laboral de
personas con discapacidad?

Desde hace mas deunafio  Desde hace mas de dos afios

Recientemente, hace un aio o menos

No se hace Ha contratado personas con
discapacidad.

Contrata personas con
discapacidad.

Se cuenta con una politica
de contratacion de personas
con discapacidad.

4.4

¢Como la Municipalidad evalaa,
la satisfaccion e insatisfaccion
de los diferentes estamentos del No se hace Se realiza una encuesta de clima

Desde hace mas deunafio  Desde hace mas de dos afios

Recientemente, hace un aino o menos

Se realiza una encuesta, Se cuenta con un sistema

personal? laboral, mediante el cual se evalGa la  al menos una vez al de evaluacion de la
satisfaccion del personal de planta ano, de clima laboral, satisfaccion e insatisfaccion
y contrata. mediante la cual se de todo el personal (planta,
evalGa la satisfaccion e contrata, y honorarios).
insatisfaccion del personal
de planta y contrata.
4.5

¢Como la Municipalidad utiliza
los resultados del proceso de
evaluacion de desempeiio del

Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

Recientemente, hace un afo o menos

No se hace Se analizan los resultados de la Se analizan los resultados Se analizan los resultados

personal?
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evaluacion de desempeiio de

funcionarios y funcionarias y se

acuerdan algunas acciones de
mejora en el desempenio del
personal de planta y contrata.

18

de la evaluacion

de desempeiio de
funcionarios y funcionarias
y se implementan
acciones de mejora en el
desempeiio del personal
de planta y contrata.

de la evaluacion de
desempefio de funcionarios
y funcionarias y se
implementan acciones de
mejora en el desempefio de
todo el personal.



4.6

¢Tiene datos de indicadores de
satisfaccion e insatisfaccion de
funcionarios y funcionarias?
Por ejemplo, mediacion de clima
laboral.

4.7

¢Tiene datos de ingreso,
promocion, ascenso y
desvinculacion de funcionarios
y funcionarias?

4.8

¢Tiene datos de indicadores de
resultados relativos a seguridad
en el trabajo? Por ejemplo, tasa
de accidentalidad y gravedad,
entre otros.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de
indicadores de satisfaccion
e insatisfaccion de
funcionarios y funcionarias.

Tenemos datos de indicadores de
satisfaccion e insatisfaccion de
funcionarios y funcionarias.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de ingreso,
promocion, ascenso y desvinculacion
de funcionarios y funcionarias.

Tenemos datos de ingreso,
promocion, ascenso

y desvinculacion de
funcionarios y funcionarias,
desagregado por género.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de
resultados relativos a
seguridad en el trabajo,
desagregado por género.

Tenemos datos de resultados
relativos a seguridad en el trabajo.

De los Gltimos 3 o0 mas anos

Tenemos series historicas de
indicadores de satisfaccion
e insatisfaccion de
funcionarios y funcionarias,
considerando enfoque de
género.

De los dltimos 3 o0 mas anos

Tenemos series historicas
de ingreso, promocion,
ascenso y desvinculacion de
funcionarios y funcionarias,
desagregado por género.

De los Gltimos 3 o mas anos

Tenemos series historicas
de resultados relativos a
seguridad en el trabajo,
desagregado por género.
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5. CAPACITACION Y COMPETENCIAS DE LAS PERSONAS

Se refiere a como la Municipalidad promueve un ambiente de trabajo de alto desempefio, con competencias adecuadas a las necesidades,
para cumplir con sus objetivos y resultados.

5.1
¢Como la Municipalidad evalda
las competencias del personal,

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

para el mejor desempeiio de sus  No se hace Se cuenta con un mecanismo a Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
funciones? través del cual se identifican las definido para identificar y definido para identificar y
competencias laborales del personal  evaluar las competencias evaluar las competencias
de planta y contrata. laborales del personal de laborales del personal
planta y contrata. de planta, contratay
honorarios.

5.2
¢Como la Municipalidad disena
el Plan Anual de Capacitacion,

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

en funcién de las brechas No se hace Se ha definido un mecanismo Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
detectadas? para elaborar el Plan Anual de definido para elaborar definido para elaborar el
Capacitacion, en funcion de las el Plan Anual de Plan Anual de Capacitacion,
brechas detectadas, para el personal ~ Capacitacion, en funcion en funcion de las brechas
de planta y contrata. de las brechas detectadas,  detectadas, para todo el
para el personal de planta personal (planta, contrata
y contrata. y honorarios).

5.3
¢Como las organizaciones de
funcionarios y funcionarias

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

participan en la formulacion del No se hace Se ha definido un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
Plan Anual de Capacitacion? que las organizaciones participen definido para que las definido para que las
en la formulacion del Plan Anual de organizaciones participen organizaciones participen
Capacitacion, para el personal de en la formulacion del Plan en la formulacion del Plan
planta y contrata. Anual de Capacitacion, Anual de Capacitacion,
para el personal de planta para el personal de planta,
y contrata. contrata y honorarios.

5.4
¢Como se realiza el seguimiento
a la implementacion del Plan

Recientemente, hace un aino o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

Anual de Capacitacion? No se hace Se ha definido un mecanismo para Se hace seguimiento Se hace seguimiento total
hacer seguimiento parcial a la parcial ala a la implementacion del
implementacion del Plan Anual de implementacion del Plan Plan Anual de Capacitacion,
Capacitacion, para el personal de Anual de Capacitacion, para el personal de planta,
planta y contrata. para el personal de planta  contrata y honorarios,

y contrata, segin el segln el procedimiento
procedimiento definido. definido.

5.5
¢Como la Municipalidad
incorpora, en el Plan Anual de

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas deunaio  Desde hace mas de dos afos

Capacitacion, la formacion de No se hace Se cuenta con un mecanismo Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
los cargos directivos, en las para incorporar, en el Plan Anual definido para incorporar, definido para incorporar,
competencias que se requieran? de Capacitacién, la formacién de en el Plan Anual en el Plan Anual
algunos cargos directivos, en las itz Capggltacmn, L ik Capggltaaon. &
) . formacion de algunos formacion de todos los
competencias que se requieran. cargos directivos, en las cargos directivos, en las
competencias que se competencias que se
requieran. requieran.
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5.6
¢Como la Municipalidad evalida
los resultados de aprendizaje de

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

las actividades de capacitacion? No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
evaluar el cumplimiento de los definido para evaluar definido para evaluar
objetivos de aprendizaje de algunas el cumplimiento de los el cumplimiento de los
actividades de capacitacion. objetivos de aprendizaje objetivos de aprendizaje
de algunas actividades de  de todas las actividades de
capacitacion. capacitacion.

5.7
¢Tiene datos del nimero

Del dGltimo afio De los Gltimos 2 anos De los altimos 3 0 mas afnos
y porcentaje del personal
(planta, contrata, honorarios) No Tenemos datos del personal que Tenemos datos del Tenemos series historicas
que anualmente participa en tenemos  anualmente participa en actividades  personal que anualmente de indicadores de
actividades de capacitacion? datos de capacitacion. participa en actividades resultados del personal que
de capacitacion anualmente participa en
considerando enfoque de  actividades de capacitacion,
género. considerando enfoque de
género.

5.8
¢Tiene datos de indicadores de

Del Gltimo ano De los Gltimos 2 anos De los Gltimos 3 o mas anos
resultados de aprendizaje de las
actividades de capacitacion? No Tenemos datos de indicadores de Tenemos datos de Tenemos series histéricas de
tenemos  resultados de aprendizaje de las indicadores de resultados indicadores de resultados
datos actividades de capacitacion. de aprendizaje de de aprendizaje de las
las actividades actividades de capacitacion,
de capacitacion, considerando enfoque de
considerando enfoque de  género.
género.
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6. PRESUPUESTO MUNICIPAL

Se refiere a como la Municipalidad planifica y gestiona su Presupuesto, para garantizar la representacion de las necesidades financieras
de funcionarios y funcionarias, las unidades y todos los involucrados en la prestacion de servicios a la comunidad para el cumplimiento
de su mision y objetivos estratégicos.

6.1
¢Como se consideran, en la
elaboracion del presupuesto

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

anual de la Municipalidad, las  No se hace Se cuenta conun mecanismoparala  Se utiliza el Se utiliza el procedimiento
necesidades, requerimientos elaboracién del presupuesto, en el procedimiento definido definido para la elaboracion
y prioridades de las distintas que se consideran las necesidades, para la elaboracién del presupuesto, en
unidades del municipio? requerimientos y prioridades del presupuesto, en el que se consideran
de algunas de las unidades del el que se consideran las necesidades,
municipio. las necesidades, requerimientos y
requerimientos y prioridades de todas las
prioridades de algunas unidades del municipio.

unidades del municipio.

6.2
¢Como el equipo directivo
despliega la informacion

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

referente al presupuesto a todas No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
las unidades del municipio? desplegar la informacion referente al ~ definido para desplegar definido para desplegar la
presupuesto a algunas unidades del  la informacion referente informacion referente al
municipio. al presupuesto a algunas presupuesto a todas las
unidades del municipio. unidades del municipio.

6.3
¢Como se consideran las
demandas de la comunidad

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

y de las partes interesadas No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
externas en la formulacion del considerar algunas de las demandas  definido para considerar definido para considerar
presupuesto? de la comunidad y partes interesadas algunas de las demandas todas las demandas de
externas en la formulacion del de la comunidad y partes la comunidad y partes
presupuesto. interesadas externas interesadas externas
en la formulacion del en la formulacion del
presupuesto. presupuesto.

6.4
¢Como se realiza el seguimiento
al presupuesto?

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

No se hace Se cuenta con un mecanismo Se utiliza el Se utiliza el procedimiento
para hacer seguimiento a algunas procedimiento definido definido para hacer
partidas del presupuesto y se para hacer seguimiento seguimiento a todas las
presenta al Concejo Municipal para a algunas partidas del partidas del presupuesto
su discusion. presupuesto y se presenta y se presenta al Concejo

al Concejo Municipal para Municipal para su discusion.
su discusion.

6.5
¢Como la Municipalidad captura
y canaliza la informacion

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

anual respecto del Servicio No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
de Impuestos Internos, S.L.I. capturar y canalizar parcialmente definido para capturar y definido para capturary
(predios exentos)? la informacién anual, proveniente canalizar, parcialmente, canalizar, totalmente,
del Servicio de Impuestos Internos, la informacion anual, la informacion anual,
respecto de los predios exentos. proveniente del Servicio proveniente del Servicio
de Impuestos Internos, de Impuestos Internos,
respecto de los predios respecto de los predios
exentos. exentos.
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6.6
¢Tiene datos de la cantidad de

Del altimo ano De los altimos 2 anos De los altimos 3 o0 mas anos
personas y organizaciones de
la comunidad que participan No Tenemos datos de la cantidad de Tenemos datos de la Tenemos series histéricas
en la definicion del gasto del tenemos  personas y organizaciones que cantidad de personas de datos, de la cantidad de
presupuesto participativo? datos participan en la definicion del gasto y organizaciones que personas y organizaciones
del presupuesto participativo. participan en la definicion que participan en la
del gasto del presupuesto definicion del gasto del
participativo. presupuesto participativo.

6.7
¢Tiene datos de los retrasos en

Del altimo ano De los altimos 2 anos De los altimos 3 0 mas anos
pagos previsionales, facturas
de proveedores vencidas No Tenemos datos de los retrasos en Tenemos datos de Tenemos series historicas,
y adelantos que recibe la tenemos  pagos previsionales, facturas de los retrasos en pagos de los retrasos en pagos
Municipalidad? datos proveedores vencidas y adelantos previsionales, facturas de previsionales, facturas de
que recibe la Municipalidad. proveedores vencidas y proveedores vencidas y
adelantos que recibe la adelantos que recibe la
Municipalidad. Municipalidad.
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7. INGRESOS MUNICIPALES

Se refiere a como la municipalidad gestiona los ingresos municipales para asegurar el funcionamiento eficaz y eficiente de sus procesos
y la sustentabilidad a mediano y largo plazo de las finanzas municipales.

7.1
¢Como se identificany
proyectan los ingresos de la

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

Municipalidad para el afio No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
siguiente? que algunas unidades identifiquen definido para que algunas definido para que todas
y proyecten los ingresos del aio unidades identifiquen y las unidades identifiquen y
siguiente. proyecten los ingresos del proyecten los ingresos del
ano siguiente. afo siguiente.

7.2
¢Como se desarrollan planes
para lograr los ingresos propios

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos ainos

esperados? No se hace Contamos con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
desarrollar planes tendientes a definido para desarrollar definido para desarrollar
conseguir mas ingresos propios, planes tendientes a planes tendientes a
en algunas de las unidades que lo conseguir mas ingresos conseguir mas ingresos
generan. propios, en algunas de las propios, en todas las
unidades que lo generan. unidades que lo generan.

7.3
¢Como la Municipalidad hace
gestion de cobranzas?

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

No se hace Contamos con un mecanismo Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
para hacer gestion de cobranzas definido para hacer gestion  definido para hacer gestion
en algunas de las unidades que de cobranzas en algunas de cobranzas en todas
generan ingresos. de las unidades que las unidades que generan

generan ingresos. ingresos.

7.4
¢Tiene datos de montos y

Del @ltimo afo De los Gltimos 2 anos De los altimos 3 0 mas afnos
porcentajes de los ingresos
cobrados? No Tenemos datos de los montos y Tenemos datos de los Tenemos series historicas
tenemos  porcentajes de los ingresos cobrados. montos y porcentajes de de datos de los montos y
datos los ingresos cobrados. porcentajes de los ingresos
cobrados.

7.5
¢Tiene datos de indicadores Del dltimo ano De los dltimos 2 anos De los Gltimos 3 o0 mas anos
de resultados financieros de la
Municipalidad? No Tenemos datos de indicadores Tenemos datos de Tenemos series historicas
tenemos  de resultados financieros de la indicadores de resultados de indicadores de
datos Municipalidad. financieros de la resultados financieros de la
Municipalidad. Municipalidad.

7.6
¢Tiene datos de indicadores

Del Gltimo afio De los Gltimos 2 anos De los altimos 3 0 mas afnos
de la autonomia financiera
de la Municipalidad (Ingresos No Tenemos datos de indicadores Tenemos datos de Tenemos series histéricas
Propios)? tenemos  de la autonomia financiera de la indicadores de la de indicadores de la
datos Municipalidad. autonomia financierade la ~ autonomia financiera de la
Municipalidad. Municipalidad.
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8. RECURSOS MATERIALES

Se refiere a como la Municipalidad planifica y gestiona el uso y mantencion de los recursos materiales, equipos e infraestructura.

8.1

¢Como se planifica la
adquisicion de bienes
muebles’ e inmuebles de la

Municipalidad, considerando los

requerimientos de las distintas
unidades?

8.2

¢Como la Municipalidad
actualiza el inventario

de los bienes inmuebles8
(infraestructura, instalaciones,
salas de reuniones, etc.)?

8.3

¢Como la Municipalidad
controla el uso de los
bienes muebles? (vehiculos,

notebooks, hardware y software,

proyectores, etc.)

8.4

¢Como se controla que los
recursos adquiridos responden
a las especificaciones

técnicas demandadas por la

No se hace

No se hace

No se hace

No se hace

Recientemente, hace un aino o menos

Se cuenta con un mecanismo para
planificar la adquisicion de bienes
muebles e inmuebles, considerando
los requerimientos de algunas de las
unidades de la Municipalidad.

Recientemente, hace un afo o menos

Se cuenta con un mecanismo para
actualizar el inventario de los bienes
inmuebles de algunas unidades de la
Municipalidad.

Recientemente, hace un aino o menos

Se cuenta con un mecanismo para
controlar el uso de algunos bienes
muebles.

Recientemente, hace un aino o menos

Se cuenta con un mecanismo
para controlar que los recursos

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido para planificar

la adquisicion de bienes
muebles e inmuebles,
considerando los
requerimientos de algunas
de las unidades de la
Municipalidad

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido para actualizar

el inventario de los

bienes inmuebles de
algunas unidades de la
Municipalidad.

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
para controlar el uso de
algunos bienes muebles.

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido para controlar que

Desde hace mas de dos anos

Se utiliza el procedimiento
definido para planificar

la adquisicion de bienes
muebles e inmuebles,
considerando los
requerimientos de

todas las unidades de la
Municipalidad

Desde hace mas de dos afnos

Se utiliza el procedimiento
definido para actualizar

el inventario de los

bienes inmuebles de

todas las unidades de la
Municipalidad.

Desde hace mas de dos afnos

Se utiliza el procedimiento
para controlar el uso de
todos los bienes muebles.

Desde hace mas de dos anos

Se utiliza el procedimiento
definido para controlar que

Municipalidad? adquiridos, en algunas unidades los recursos adquiridos, los recursos adquiridos, en
de la Municipalidad, respondan en algunas unidades dela  todas las unidades de la
a las especificaciones técnicas Municipalidad, respondan  Municipalidad, respondan
demandadas. a las especificaciones a las especificaciones
técnicas demandadas. técnicas demandadas.
8.5

¢Como se evalda la satisfaccion
e insatisfaccion del personal
sobre el uso y pertinencia

de los recursos materiales,
equipamiento e infraestructura
para el desarrollo de su trabajo?

No se hace

Recientemente, hace un aino o menos

Se cuenta con un mecanismo

para evaluar la satisfaccion e
insatisfaccion del personal, de
algunas unidades, sobre el uso

y pertinencia de los recursos
materiales, equipamiento e
infraestructura para el desarrollo de
su trabajo.

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido para evaluar

la satisfaccion e
insatisfaccion del
personal, de algunas
unidades, sobre el uso y
pertinencia de los recursos
materiales, equipamiento
e infraestructura para el
desarrollo de su trabajo.

Desde hace mas de dos anos

Se utiliza el procedimiento
definido para evaluar la
satisfaccion e insatisfaccion
del personal, de todas las
unidades, sobre el uso y
pertinencia de los recursos
materiales, equipamiento
e infraestructura para el
desarrollo de su trabajo,
considerando enfoque de
género.

7 - \ler glosario pagina 57.
8 - Ver glosario pagina 57.
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8.6

¢Como se programa la
mantencion de los bienes
muebles e inmuebles de la
Municipalidad?

8.7

¢Tiene datos actualizados
del inventario de los bienes
muebles e inmuebles de la
Municipalidad?

8.8

¢Tiene datos de evaluacion de

satisfaccion e insatisfaccion

acerca del uso y pertinencia de
los bienes muebles e inmuebles
de la Municipalidad, por parte

del personal?

Recientemente, hace un aino o menos

No se hace Hacemos mantencion de los
bienes muebles e inmuebles de la
Municipalidad, segin demanda.

Desde hace mas de un afio

Hacemos mantencion
de los bienes muebles
e inmuebles de la
Municipalidad, segin
demanda.

Desde hace mas de dos anos

Hacemos mantencion
programada de los bienes
muebles e inmuebles de la
Municipalidad.

Del Gltimo afio

No Tenemos datos de los bienes
tenemos  muebles e inmuebles de la
datos Municipalidad.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de
los bienes muebles
e inmuebles de la
Municipalidad.

De los Gltimos 3 0 mas afnos

Tenemos series historicas
de los bienes muebles

e inmuebles de la
Municipalidad.

Del Gltimo ano

No Tenemos datos de satisfaccion

tenemos e insatisfaccion acerca del usoy

datos pertinencia de los bienes muebles e
inmuebles de la Municipalidad, por
parte del personal.
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De los Gltimos 2 afnos

Tenemos datos

de satisfaccion e
insatisfaccion acerca
del uso y pertinencia

de los bienes muebles

e inmuebles de la
Municipalidad, por parte
del personal.

De los Gltimos 3 o mas anos

Tenemos series historicas de
satisfaccion e insatisfaccion
acerca del uso y pertinencia
de los bienes muebles

e inmuebles de la
Municipalidad, por parte

del personal, considerando
enfoque de género.



9. GESTION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Se refiere a como la Municipalidad elabora, ejecuta, gestiona y mejora, continuamente, los sistemas de informacion.

9.1
¢Como la Municipalidad diseiia
su politica de informacion

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

interna y externa? No se hace Consideramos la opinion de Consideramos la opinion Utilizamos una metodologia
algunas jefaturas y funcionarios de algunas jefaturas y participativa, con actores
y funcionarias, en el disefio de funcionarios y funcionarias, localesy todo el personal
acciones de informacion interna. en el disefio de acciones municipal, para el disefio de
de informacion interna y la politica de informacion
externa. municipal.

9.2
¢Como la Municipalidad integra
a la gestion el uso de sistemas

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos ainos

de informacion? No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
integrar a la gestion el uso de los definido para integrar a definido para integrar a
sistemas de informacion en algunas  la gestion el uso de los la gestion el uso de los
unidades municipales. sistemas de informacion sistemas de informacion
en algunas unidades en todas las unidades
municipales. municipales.

9.3
¢Como la Municipalidad
gestiona los sistemas de

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

informacién, para generar No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
aprendizaje de sus procesos? gestionar y generar aprendizaje de definido para gestionar definido para gestionar
sus procesos, entre algunas unidades y generar aprendizaje y generar aprendizaje
de la Municipalidad. de sus procesos, entre de sus procesos, entre
algunas unidades de la todas unidades de la
Municipalidad. Municipalidad.

9.4
¢Como la Municipalidad
procesa, analiza y difunde la

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

informacién? No se hace Se realizan algunas acciones de Se realizan algunas Existe una unidad que
difusion de la informacion a nivel acciones de difusion de procesa, analiza e
interno de la municipalidad. la informacion a nivel implementa un sistema de
interno y externo de la difusion de la informacion
municipalidad. interna y externa con

propdsitos de mejoramiento
de la gestion municipal.

9.5
¢Tiene datos respecto del uso Del dltimo afo De los Gltimos 2 afnos De los Gltimos 3 0 mas afnos
de la informacion, por parte de
funcionarios y funcionariasde  No Tenemos datos del uso por parte de  Tenemos datos del uso Tenemos series histéricas
los sistemas informaticos? tenemos  funcionarios y funcionarias, de los por parte de funcionarios del uso, por parte de

datos sistemas de informacion. y funcionarias, de los funcionarios y funcionarias,

sistemas de informacion. de los sistemas de
informacion.

27 DIAGNOSTICO NACIONAL 2018 Calidad de la Gestion Municipal



10. GESTION DE USUARIOS Y USUARIAS

Se refiere a como la Municipalidad conoce a sus usuarios y usuarias, sus requerimientos y expectativas actuales y potenciales, establece
relaciones con ellas y ellos y evalQa la satisfaccion por los servicios recibidos para abordar nuevas oportunidades de desarrollo.

10.1
¢Como se identificany
caracteriza a los usuarios y

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

usuarias, actuales y potenciales No se hace Se cuenta conun mecanismo Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
de los servicios municipales, para identificar y caracterizar a definido para identificary ~ definido para identificar y
para conocer sus necesidades? los usuarios y usuarias actuales de caracterizar a los usuarios caracterizar a los usuarios
algunos servicios municipales, para y usuarias, actuales y y usuarias, actuales y
conocer sus necesidades. potenciales, de algunos potenciales, de todos los
servicios municipales, para  servicios municipales, para
conocer sus necesidades. conocer sus necesidades,
considerando enfoque de
derecho.

10.2
¢Como la Municipalidad
garantiza a sus usuarios

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

y usuarias la entrega de No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
informacion oportunay entregar a los usuarios y usuarias, definido para garantizar para garantizar a usuarios
completa sobre los servicios? informacion oportuna y completade  a los usuarios y usuarias, y usuarias, actuales y
algunos servicios. actuales y potenciales, potenciales, informacion
informacion oportuna oportuna y completa
y completa de algunos de todos los servicios,
servicios. considerando enfoque de
derecho.

10.3
¢Como se diseiia e implementa
el sistema de atencion de

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

usuarios y usuarias de los No se hace Se cuenta con un mecanismo de Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
servicios? atencidn a usuarios y usuarias de definido de atencion definido de atencion de
algunos servicios municipales, seglin  de usuarios y usuarias usuarios y usuarias de todos
demanda. de algunos servicios los servicios municipales,
municipales. considerando enfoque de
derecho.

10.4
¢Como se considera la opinion
de los usuarios y usuarias en

Recientemente, hace un aino o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

la modalidad de entrega del No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el procedimiento
servicio? considerar la opinion de los usuarios  definido para consultar definido para consultar
y usuarias para la entrega de la opinion de los usuarios la opinidon de los usuarios
algunos servicios municipales. y usuarias respecto de y usuarias, respecto de
la entrega de algunos la entrega de todos los
servicios municipales. servicios municipales,
considerando enfoque de
derecho.

10.5
¢Como se mide la satisfaccion
e insatisfaccion de usuarios

Recientemente, hace un aino o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

y usuarias de los servicios No se hace Se cuenta con un mecanismo para Se utiliza el procedimiento  Se utiliza el definido, para
municipales? consultar la opinién de usuarios definido para medir medir la satisfaccion e
y usuarias de algunos servicios la satisfaccion e insatisfaccion de usuarios
municipales. insatisfaccion de usuarios y usuarias de todos los
y usuarias de algunos servicios municipales,
servicios municipales. considerando enfoque de
derecho.
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10.6

¢Como se detectan las
necesidades de mejoramiento
de infraestructura de los
espacios de atencion de
usuarios y usuarias de los
servicios?

10.7

¢Tiene datos de satisfaccion
e insatisfaccion de usuarios
y usuarias de los servicios
municipales?

No se hace

No
tenemos
datos

Recientemente, hace un aino o menos

Se cuenta con un mecanismo
para detectar las necesidades de

mejoramiento de infraestructura de
los espacios de atencion de usuarios

y usuarias de algunos servicios
municipales, segin demanda.

Del dGltimo afio

Tenemos datos de indicadores de

satisfaccion de usuarios y usuarias

de los servicios municipales.

29

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido de deteccion

de necesidades de
mejoramiento de
infraestructura de los
espacios de atencion

de usuarios y usuarias

de algunos servicios
municipales.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de
indicadores de satisfaccion
de usuarios y usuarias de
los servicios municipales.

Desde hace mas de dos anos

Se utiliza el procedimiento
definido de deteccion

de necesidades de
mejoramiento de
infraestructura de los
espacios de atencion de
usuarios y usuarias de todos
los servicios municipales,
considerando enfoque de
derecho.

De los Gltimos 3 0 mas afnos

Tenemos series historicas de
indicadores de satisfaccion
de usuarios y usuarias de los
servicios municipales.
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11. GESTION LOCAL PARTICIPATIVA

Se refiere a como la Municipalidad gestiona y promueve la participacion ciudadana (vecinos, vecinas, usuarios y usuarias) de la comuna,
en la toma de decisiones que le conciernen.

111
¢Como la Municipalidad
considera los requerimientos de

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

vecinas y vecinos, paralatoma  No se hace Se cuenta con un mecanismo que Se utiliza el procedimiento  Aplicamos el procedimiento
de decisiones relacionadas con considera los requerimientos de definido que considera definido frente a los
éstos? algunas vecinas y vecinos. los requerimientos de requerimientos de vecinos
algunos grupos de vecinas  y vecinas en asambleas
Y vecinos. y/o didlogos ciudadanos,

con enfoque de derecho,
cuando corresponde.

11.2
¢Como la Municipalidad
promueve la participacion de las

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

organizaciones de lasociedad  No se hace Se cuenta conun mecanismo a Se utiliza el procedimiento  Aplicamos el procedimiento
civil? través del cual promovemos la definido para promover definido para promover
participacion ciudadana. la participacion de la la participacion de la
ciudadania y de las ciudadaniay de las
organizaciones de la organizaciones, a través de
sociedad civil. la implementacion anual del
Fondo de Desarrollo Vecinal
(FONDEVE).

11.3
¢Como la Municipalidad
actualiza e incorpora, en

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos ainos

su Ordenanza Municipal, No se hace Se cuenta con una Ordenanza Se utiliza la Ordenanza Consideramos los
mecanismos de participacién Municipal de Participacién Municipal de Participacibn ~ mecanismos contemplados
ciudadana? Ciudadana. Ciudadana actualizada. en la Ley 20.500 y los

incorporamos en una
Ordenanza de Participacion
Ciudadana, con enfoque
de derechos, cuando
corresponde.

11.4
¢Como la Municipalidad
gestiona la relacion con

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

el Consejo Comunal de No se hace Tenemos reuniones ocasionales con  Tenemos reuniones Se constituyé el COSOC,
Organizaciones de la Sociedad las organizaciones comunitarias. periddicas y sistematicas con los cuales mantenemos
Civil (COSOC) y demas con las organizaciones reuniones periodicas.
organizaciones comunitarias? comunitarias.

115
¢Como la Municipalidad evalda
la participacion ciudadana?

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

No se hace Se cuenta con un mecanismo para Disefiamos un protocolo Se convoca al COSOC, con
evaluar la participacion ciudadana. para que se rednan los el cual se hace seguimiento
equipos municipales de su gestion y se evalda su
de participacion desempeiio.
ciudadana para evaluar su
desempeiio.
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11.6

¢Como la municipalidad
garantiza que el enfoque de
género esté considerado en
las instancias de participacion
ciudadana?

11.7

¢Tiene datos de indicadores
respecto de la participacion
ciudadanay de las
organizaciones de la sociedad
civil?

11.8

¢Tiene datos de indicadores de
registros de las organizaciones
de la sociedad civil?

No se hace

No
tenemos
datos

No
tenemos
datos

Recientemente, hace un aio o menos

Se cuenta con un mecanismo que

garantiza que el enfoque de género

esta considerado en algunas de
las instancias de participacion
ciudadana.

Del d@ltimo afio

Tenemos datos de participacion

ciudadanay de las organizaciones de

la sociedad civil.

Del dGltimo afio

Tenemos datos de indicadores de
registros de organizaciones de la
sociedad civil.

31

Desde hace mas de un afio

Se utiliza el procedimiento
definido que garantiza que
el enfoque de género esta
considerado en algunas
de las instancias de
participacion ciudadana.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de
participacion ciudadana.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de
indicadores de registros
de organizaciones de la
sociedad civil

Desde hace mas de dos anos

Se utiliza el procedimiento
definido que garantiza

que el enfoque de género
esta considerado en

todas las instancias de
participacion ciudadana.
Esta exigencia esta presente
en la conformacion

de organizaciones
comunitarias.

De los altimos 3 0 mas afnos

Tenemos series historicas
de datos de participacion
ciudadana.

De los Gltimos 3 0 mas afnos

Tenemos series historicas
de indicadores de registros
de las organizaciones de la
sociedad civil.
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12. GESTION Y DESARROLLO LOCAL

Se refiere a como la Municipalidad gestiona las decisiones estratégicas y operativas, que permitan el desarrollo de la comunay la mejora
de la calidad de vida de sus habitantes, dentro del marco de sus competencias y atribuciones legales.

12.1
¢Como la Municipalidad realiza
el ordenamiento territorial y

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

la planificacion urbana, dentro  No se hace Actualizamos el Plan de Desarrollo Revisamos el PLADECO Contamos con el Plan
del marco institucional que le Comunal (PLADECO). y aprobamos el Plan Regulador Comunal y
corresponde? Regulador Comunal. PLADECO, adecuadamente

alineados, combinando
desarrollo productivo,
calidad de viday
sostenibilidad ambiental.

12.2
¢Como la Municipalidad
caracteriza el perfil economico

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

de la comuna, formula y/o No se hace En el marco del PLADECO, incluimos En el marco del PLADECO, En el marco del PLADECO,
actualiza la estrategia de la caracterizacion econdomica de la donde se incluye la donde se incluye la
desarrollo local? comuna. caracterizacion econémica  caracterizacion econémica

de la comuna, se formula de la comuna, se actualiza
la estrategia de desarrollo la estrategia de desarrollo
local. local.

12.3
¢Como la Municipalidad
se relaciona con otras

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

municipalidades, para No se hace Establecimos alianzas con algunas Establecimos alianzas con ~ Formamos parte de

establecer alianzas que municipalidades con intereses algunas municipalidades, una asociacion de

potencien su desarrollo? compartidos con nuestro municipio. iniciando las bases deuna  municipalidades, con
asociacion para resolver proposito de potenciar
problemas afines. nuestro desarrollo.

12.4
¢Como la Municipalidad
genera e implementa planes

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unafio  Desde hace mas de dos afos

y programas (de desarrollo No se hace Contamos con planes y programas Implementamos planes Implementamos planes y
productivo, social, &tnico, para el desarrollo productivo. y programas para el programas de desarrollo
cultural) a nivel local? desarrollo productivo, productivo, social, étnico,
basados en el PLADECO. cultural, etc,, basados en el
PLADECO, con enfoque de
género.

12,5
¢Como la Municipalidad
identifica y compromete a

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

los actores productivos de No se hace Se cuenta con un mecanismo Se utiliza el procedimiento  Estamos implementando
la comuna con su plan de para identificar a algunos actores definido para identificar y un programa de desarrollo
desarrollo local (economico, productivos de la comuna, para comprometer a algunos local, incorporando a todos
social y cultural)? comprometerlos con el plan de actores productivos los actores productivos de
desarrollo local (econémico, socialy  de la comuna con el la comuna.
cultural). plan de desarrollo local
(econémico, social y
cultural).
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12.6

¢Como la Municipalidad se
coordina con otros organismos
pablicos para el desarrollo
local?

12.7

¢Tiene datos de indicadores de
desarrollo local (econémico,
social y cultural)?

12.8

¢Tiene datos de indicadores de
los recursos externos captados
para el desarrollo local?

No se hace

Recientemente, hace un aino o menos

Realizamos acciones para coordinar

con algunos de los organismos
publicos involucrados en el
desarrollo local.

Desde hace mas de un afio

Tenemos establecidos
procedimientos de
coordinacion con algunos
organismos publicos
involucrados en el
desarrollo local.

Desde hace mas de dos anos

Tenemos establecidos
procedimientos de
coordinacion con todos
los organismos publicos
involucrados en el
desarrollo local.

No
tenemos
datos

Del dltimo ano

Tenemos datos de indicadores de
desarrollo local.

De los Gltimos 2 anos

Tenemos datos de
indicadores de desarrollo
local.

De los dltimos 3 o mas anos

Tenemos series historicas
de indicadores de desarrollo
local.

No
tenemos
datos

Del Gltimo afo

Tenemos datos de recursos externos

captados para el desarrollo local.

33

De los Gltimos 2 afnos

Tenemos datos de recursos
externos captados para el
desarrollo local.

De los altimos 3 0 mas afnos

Tenemos series historicas,
de recursos externos
captados para el desarrollo
local.
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13. PROCESOS DE APOYO A LA GESTION GLOBAL
MUNICIPAL

Se refiere como la Municipalidad identifica, controla y mejora los procesos de apoyo para la prestacion de los servicios municipales, tales
como: tesoreria, contabilidad, juridica, informatica, etc., en su gestion.

13.1
¢Como se identifican y controlan
los procesos de soporte de la

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

Municipalidad, asociados a No se hace Hemos identificado y definido Se utiliza el procedimiento  Utilizamos el procedimiento

la prestacion de los servicios algunos procesos de apoyo? a los definido para identificar para identificar y controlar

(tesoreria, contabilidad, servicios municipales. y controlar los procesos los procesos de apoyo de

informatica, etc.)? de apoyos de algunos todos los servicios.
Servicios.

13.2
¢Como la Municipalidad mejora
la gestion de los procesos de

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

apoyo asociados a los servicios? No se hace Evaluamos los resultados de la Evaluamos los resultados Evaluamos los resultados
gestion de algunos procesos de la gestion de algunos de la gestion de todos los
de apoyo de los servicios e procesos de apoyo de los procesos de apoyo de los
implementamos acciones para servicios y disefiamos un servicios y disefiamos y
mejorarlos. plan para mejorarlos. ejecutamos un plan para
mejorarlos.

13.3
¢Como la Municipalidad diseiia
su plan informatico, que

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

sirva de marco de referencia No se hace Levantamos los requerimientos de Se revisa y actualiza el Se revisa y actualiza el Plan
para la elaboracion del Plan algunas unidades para la elaboracion  Plan Informatico anual de  Informatico anual de todas
Informatico Anual? del Plan Informatico anual. algunas unidades. las unidades.

13.4
¢Como la Municipalidad
gestiona los sistemas de

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas deunaio  Desde hace mas de dos afos

documentacion e informacion?  No se hace Definimos un registro de Utilizamos el registro Utilizamos el sistema
documentacion e informacion para de documentacion e Gnico de documentacion
algunas unidades. informacion definido, para e informacion referido a
algunas unidades. todas las unidades.

13.5
¢Como se gestiona el proceso de
provision de bienes y servicios

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos aios

externos? No se hace Se cuenta con un mecanismo para Utilizamos el Utilizamos el procedimiento
gestionar la provision de algunos procedimiento definido definido para gestionar la
bienes y servicios externos. para gestionar la provision provision de todos bienes y
de algunos bienes y servicios externos.

servicios externos.

13.6
¢Como se gestiona el proceso de
provision de bienes y servicios

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

internos? No se hace Se cuenta con un mecanismo para Utilizamos el Utilizamos el procedimiento
gestionar la provision de algunos procedimiento definido definido para gestionar
bienes y servicios internos. para gestionar la provision la provision de todos los
de algunos bienesy bienes y servicios internos.

servicios internos.

9 - Ver glosario pagina 58.

DIAGNOSTICO NACIONAL 2018 Calidad de la Gestion Municipal 34



13.7
¢Como se evalda la calidad
de los productos o servicios

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

contratados, una vez recibidos  No se hace Se cuenta con un mecanismo para Utilizamos el Aplicamos el procedimiento
del proveedor? evaluar la calidad de algunos procedimiento definido definido de evaluacion
productos o servicios contratados. para evaluar la calidad de la calidad de todos
de algunos productos o los productos o servicios
servicios contratados. contratados.

13.8

cTiene datos de satisfaccion Del dltimo ano De los Gltimos 2 anos De los dltimos 3 o mas anos

de los productos o servicios

contratados, por parte de la No Tenemos datos de indicadores de Tenemos datos de Tenemos series historicas

Municipalidad? tenemos  satisfaccion de los productos y indicadores de satisfaccion  de los indicadores de

datos servicios contratados. de los productos y satisfaccion de los
servicios contratados. productos y servicios
contratados.
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14. PROCESOS DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS
MUNICIPALES

Se refiere a como la Municipalidad examina y mejora aspectos genéricos de los procesos de prestacion de los servicios municipales,
excluyendo aquellos consultados en la segunda parte del Diagnostico.

14.1
¢Como la Municipalidad
establece y actualiza politicas

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

de prestacion de los servicios No se hace Se cuenta con un mecanismo para Utilizamos el Utilizamos el procedimiento
municipales? establecer y actualizar politicas de procedimiento para para establecer y actualizar
algunos servicios municipales. establecer y actualizar politicas de todos los
politicas de algunos servicios municipales.

servicios municipales.

14.2
¢Como la Municipalidad
identifica los procesos de

Recientemente, hace un aio o menos Desde hace mas de un afio Desde hace mas de dos aios

prestacion de los servicios No se hace Se cuenta con un mecanismo para Utilizamos el Utilizamos el procedimiento
municipales? identificar de algunos servicios procedimiento para para establecer y actualizar
municipales. establecer y actualizar politicas de todos los
politicas de algunos servicios municipales.

servicios municipales.

14.3
¢Como la Municipalidad
establece indicadores de

Recientemente, hace un afo o menos Desde hace mas de unaio  Desde hace mas de dos afos

prestacion de los servicios No se hace Se cuenta con un mecanismo para Utilizamos el Utilizamos el procedimiento
municipales? establecer indicadores para la procedimiento definido definido para revisar y
prestacion de algunos servicios para revisar y actualizar actualizar indicadores de
municipales. indicadores de prestacion prestacion de todos los
de algunos servicios servicios municipales.
municipales.

14.4
¢Como la Municipalidad
controla la calidad de entrega

Recientemente, hace un aiio o menos Desde hace mas de un afo Desde hace mas de dos anos

de los servicios municipales? No se hace Implementamos acciones para Utilizamos el Utilizamos el procedimiento
controlar la calidad de entrega de procedimiento definido definido para asegurar la

algunos servicios municipales. para controlar la calidad calidad de entrega de todos
de entrega de algunos los servicios municipales.

servicios municipales.

14.5
¢Tiene datos de indicadores de Del dltimo ano De los dltimos 2 anos De los dltimos 3 o mas anos
la prestacion de los servicios
municipales? No Tenemos datos de cumplimiento de  Tenemos datos de Tenemos series histéricas
tenemos  indicadores de la prestacion de los cumplimiento de de cumplimiento de
datos servicios municipales. indicadores de la indicadores de la prestacion
prestacion de los servicios  de los servicios municipales.
municipales.

14.6
¢Tiene datos de indicadores de

Del dltimo ano De los Gltimos 2 anos De los dltimos 3 o0 mas anos
la prestacion de los servicios
municipales? No Tenemos datos de los resultados de  Tenemos datos de Tenemos series histéricas de
tenemos  los procesos de prestacion de los resultado de los procesos los procesos de prestacion
datos servicios municipales. de prestacion de los de los servicios municipales.

servicios municipales.
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Resumen de Respuestas
Diagnostico General

Ambito de Evaluacion

1. Desarrollo y Despliegue de
la Estrategia

Pregunta

13

1.4

1.5

1.6

1.7

2. Liderazgo

2.1

2.2

2.3

2.4

25

2.6

2.7

3. Gobernanza

31

32

33

3.4

35

36

3.7

4. Gestion de Personas

4.1

4.2

43

44

4.5

4.6

4.7

4.8

5. Capacitacion y Compromiso
de las Personas

5.1

5.2

53

5.4

55

5.6

5.7

58

6. Presupuesto Municipal

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

7. Ingresos Municipales

7.1

7.2

73

7.4

75

76

37
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8. Recursos Materiales

8.1

8.2

83

84

85

8.6

8.7

8.8

9. Gestion y Analisis de
la Informacion

9.1

9.2

9.3

9.4

95

10. Gestion de Usuarios y
Usuarias.

10.1

10.2

103

10.4

10.5

10.6

10.7

11. Gestion Local Participativa

111

11.2

11.3

114

115

116

117

11.8

12. Gestion y Desarrollo Local

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

12.7

128

13. Procesos de Apoyo a la
Gestion Global Municipal

13.1

13.2

133

13.4

135

13.6

137

13.8

14. Procesos de Prestacion de
Servicios Municipales

TOTAL
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14.1

14.2

14.3

14.4

145

14.6
100
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VI. B/ SEGUNDA PARTE
Diagnostico <4
Servicios Municipales




|. ANTECEDENTES

Adicionalmente a las preguntas del Diagnostico General,
recopiladas en la Primera Parte, se completa el cuestionario con
esta segunda seccion, donde se consulta por aspectos especificos
de los servicios municipales seleccionados, entre otros, por sus
procesos y costos, la composicion del personal del servicio, sobre
reclamos, satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias de
cada servicio y datos del tiempo de respuesta a los reclamos, para

la mayoria de los 14 servicios consultados.

[l. INSTRUCTIVO PARA
LA APLICACION

Cada pregunta presenta, al igual que el Diagnostico General,
cuenta con cuatro (4) opciones de respuesta. Para una correcta
aplicacion del mismo, las alternativas deben ser seleccionadas
por un grupo de personas con conocimiento del ambito o tema
a evaluar. Las respuestas presentadas en el Diagnostico, no
responden, necesariamente, por completo, a la realidad de cada
una de las municipalidades; por ello, la seleccion de las mismas
debe estar orientada por los atributos o descripciones que mas se
acerquen a la situacion actual de cada municipio.

Para responder esta seccion del cuestionario, se solicita tener
en cuenta las mismas consideraciones que se sefnalaron para
responder el Diagndstico General (ver punto V. Metodologia de
Aplicacion en pagina 7).

Para los siete nuevos servicios incorporados, se consultd
directamente con actores que tenian directa relacion con ellos o
que estaban involucrados.

Asi, por ejemplo, para Tenencia Responsable de Animales de
Companfia y Prevencion de Zoonosis, se trabajo con la Unidad
SUBDERE correspondiente, el servicio de Apoyo a la Poblacion
Migrante, fue trabajado con el Departamento de Extranjeria y
Migraciones del Ministerio del Interior; sobre Seguridad Publica
Comunal, fue consultado con la Subsecretaria de Prevencion del
Delito. Los restantes servicios Permiso de Edificacion y Recepcion
de Obras, Fomento Productivo, Intermediacion Laboral y Subsidios
Estatales y Municipales, fueron consultados con municipios.
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Por lo tanto, para este periodo, se consultara por los siguientes
servicios:

Servicios a la Comunidad y la Calidad de su entorno

= Areas Verdes y Espacios Plblicos Recreativos.

= Residuos Sélidos Domiciliarios.

= Alumbrado Pablico.

= Tenencia Responsable de Animales de Compaiiia y
Prevencion de Zoonosis.

= Apoyo a Poblacion Migrante.

= Seguridad Publica Comunal.

Servicios de Tramites Municipales

= licencias de Conducir.

= Patentes Comerciales.

= Permisos de Circulacion.

= Permiso de Edificacion y Recepcion de Obras.

Servicios Sociales

= Subsidios, Becas Estatales, Apoyo Postulacion Vivienda.
= Fomento Productivo.

= [ntermediacion Laboral.

= Subsidios y Beneficios Municipales.

Para las municipalidades que no entregan alguno de los servicios,
hemos agregado la opcion, enla aplicacion web: NO ENTREGAMOS
ESTE SERVICIO, con lo cual se desactiva la totalidad de las
respuestas correspondientes, las que no seran contabilizadas.
Esta opcion no esta disponible para tres servicios: Areas Plblicas
Recreativas, Alumbrado Pablico y Residuos Solidos Domiciliarios.

Total Preguntas

Acci
Preguntas Contestadas cciones

Criterio

NO
ENTREGAMOS
ESTE SERVICIO

Patentes
Comerciales

RESPONDER
SERVICIO




1. AREAS VERDES Y ESPACIOS PUBLICOS RECREATIVOS

Se entendera por area publica recreativa, la superficie de terreno destinada preferentemente al esparcimiento, recreacion o circulacion
peatonal, conformada, generalmente, por especies vegetales y otros elementos complementarios. Comprende la mantencion, con su
correspondiente equipamiento.

1.1

{'_Com'o.la Munn':lpalldad No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e
identifica y mejora los procesos para identificar los procesos.  definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
que involucran la mantencion mejorar algunos procesos. todos los procesos.

de areas pablicas recreativas?

1.2

¢Como la Municipalidad calcula o se hace  Se cuenta con un mecanismo  Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento

y anallza_l—os EOSioS de l_a ] de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis

manten_cwn de areas publicas para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para

recreativas? Servicio. algunos items de este todos los items de este
Servicio. Servicio.

1.3
En cuanto a la Direccion del

e Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con
encargada equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y
definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.

1.4
,'_Cém‘o laMunicipalidad hace No se hace Se cuenta con un mecanismo Se cuenta con un Se cuenta con un Sistema
gestion y responde los reclamos de recepcion de reclamos procedimiento definido Integrado de Atencién
de la. c_omumdad respecto del (libro, buzon, correo para recibir y responder de Reclamos a través del
Servicio? electronico, etc.), respecto del los reclamos respecto del cual se registran, clasifican,
Servicio. Servicio. derivan, responden y se hace
seguimiento de los reclamos
respecto del servicio.
1.5
L'Cé.mo la_l_\lluni.cipal_idad r.n_ide 1@ No se mide Recientemente, desde haceun  Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos
satisfaccion e insatisfaccion de afno o menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el
usuariosyiusuaniasirespecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para
Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del
servicio. servicio, considerando
enfoque de género.
1.6
¢Tiene datos del tiempo de No Tenemos datos de un afio. Tenemos datos de dos afos. Tenemos series historicas de
respuesta a los reclamos de tenemos datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre 51
usuarios y usuarias?

41 DIAGNOSTICO NACIONAL 2018 Calidad de la Gestion Municipal



2. RESIDUOS SOLIDOS DOMICILIARIOS (RSD)

Consiste, por una parte, en el retiro y transporte de los residuos solidos que se generan a nivel domiciliario, incluyendo las viviendas y
aquellos lugares que generan residuos asimilables a los de éstas, como locales comerciales, establecimientos educacionales, etc., y por

otra, el Servicio de disposicion final de los residuos.

2.1

¢Como la Municipalidad
identifica y mejora los procesos
de recoleccion y transporte de
Residuos Sélidos Domiciliarios
de la comuna?

Utilizamos procedimiento
definido para identificar y
mejorar algunos procesos.

Se cuenta con un mecanismo
para identificar los procesos.

No se hace

2.2

¢Como la Municipalidad calcula
y analiza los costos de la
recoleccion y transporte de los
residuos s6lidos domiciliarios
de la comuna?

Se cuenta con un mecanismo
de estimacion global de costos
para algunos items de este
Servicio.

No se hace Utilizamos el procedimiento
definido de calculo y analisis
detallado de costos para
algunos items de este

Servicio.

2.3
En cuanto a la Direccion del

1al Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada
Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decreto y/o un
encargada equipo idoneo, pero no tienen

definidas sus funciones para
abordar adecuadamente la
tarea.

24

¢Como la Municipalidad hace
gestion de reclamos respecto
del Servicio?

Se cuenta con un mecanismo
para recibir y responder

los reclamos respecto del
Servicio.

Se cuenta con un mecanismo
de recepcion de reclamos
(libro, buzon, correo
electronico, etc.), respecto del
Servicio.

No se hace

2.5

¢Como la Municipalidad mide la
satisfaccion e insatisfaccion de
usuarios y usuarias respecto del

Desde hace mas de un afio,
se utiliza el procedimiento
definido para la medicion

Recientemente, desde hace un
ano 0 menos, contamos con
un mecanismo de consulta

No se mide

Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del

servicio.

2.6

¢Como la Municipalidad mide la No
satisfaccion e insatisfaccion de
usuarios y usuarias respecto del
Servicio?

Tenemos datos de un afio. Tenemos datos de dos afos.
tenemos

datos
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Tenemos identificados e
iniciado el mejoramiento de
todos los procesos.

Utilizamos el procedimiento
definido de calculo y analisis
detallado de costos para
todos los items de este
Servicio.

Hay una persona encargada,
nombrada por Decreto, con
un equipo, con funciones y
atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la
tarea.

Se cuenta con un Sistema
Integrado de Atencion

de Reclamos a través del
cual se registran, clasifican,
derivan, responden y se hace
seguimiento de los reclamos
respecto del servicio.

Desde hace al menos

dos anos, se utiliza el
procedimiento definido para
la medicion de la satisfaccion
e insatisfaccion de usuarios
y usuarias, respecto del
servicio, considerando
enfoque de género.

Tenemos series historicas de
datos (tres aios 0 mas).



3. ALUMBRADO PUBLICO

Este Servicio consiste la intervencion para reparar fallas en equipos, asi como la provision de los repuestos necesarios para subsanarlas,
asegurando el funcionamiento en forma continua y sin cambiar las condiciones de disefio, tanto de la calidad de luz como de su
uniformidad. Se suma a lo anterior, las acciones relacionadas con la instalacion y/o recambio masivo de luminarias.

3.1

¢Como la Municipalidad
identifica y mejora

los procesos que involucran la
operacion y el mantenimiento
del Alumbrado Piblico de la
comuna?

3.2

¢Como la Municipalidad
calcula y analiza los costos
del Alumbrado Piblico de la
comuna?

No se hace

No se hace

Se cuenta con un mecanismo
para identificar los procesos.

Se cuenta con un mecanismo
definido de estimacion global
de costos para algunos items
de este Servicio.

Utilizamos el procedimiento
definido para identificar y
mejorar algunos procesos.

Utilizamos el procedimiento
definido de calculo y analisis
detallado de costos para
algunos items de este
Servicio.

Tenemos identificados e
iniciado el mejoramiento de
todos los procesos.

Se cuenta con un
procedimiento de calculo y
analisis detallado de costos
para todos los items de este
Servicio.

33

En cuanto a la Direccion del Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,

Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con
encargada equipo idoneo, pero no tienen  un equipo, con funciones y

3.4

¢Como la Municipalidad hace
gestion de reclamos respecto
del Servicio?

3.5

¢Como la Municipalidad mide la Mo 52 M

satisfaccion e insatisfaccion de
usuarios y usuarias respecto del
Servicio?

No se hace

Se cuenta con un mecanismo
de recepcion de reclamos
(libro, buzon, correo
electronico, etc.), respecto del
Servicio.

Recientemente, desde hace un

afo 0 menos, contamos con
un mecanismo de consulta

respecto de las satisfaccion de

usuarios y usuarias, respecto
del servicio.

definidas sus funciones para
abordar adecuadamente la
tarea.

Utilizamos el procedimiento
definido para recibir y
responder los reclamos
respecto del Servicio.

Desde hace mas de un afio,
se utiliza el procedimiento
definido para la medicion
de la satisfaccion e
insatisfaccion de usuarios
y usuarias, respecto del
servicio.

atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la
tarea.

Se cuenta con un Sistema
Integrado de Atencion

de Reclamos a través del
cual se registran, clasifican,
derivan, responden y se hace
seguimiento de los reclamos
respecto del servicio.

Desde hace al menos

dos afos, se utiliza el
procedimiento definido para
la medicion de la satisfaccion
e insatisfaccion de usuarios

y usuarias, respecto del
servicio, considerando
enfoque de género.

3.6

¢Tiene datos del tiempo de No Tenemos datos de un afio. Tenemos datos de dos afos. Tenemos series historicas de
respuesta a los reclamos de tenemos datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre 51

usuarios y usuarias?

DIAGNOSTICO NACIONAL 2018 Calidad de la Gestion Municipal



4. TENENCIA RESPONSABLE DE ANIMALES DE
COMPANIA'YY PREVENCION DE ZOONOSIS

NO ENTREGAMOS ESTE SERVICIO

Consiste en la implementacion de programas de tenencia responsable de animales de compaiia y prevencion de enfermedades
zoonoticas, orientados a la promocion de la salud pablica, animal y ambiental. Contemplan diversas acciones, tales como atenciones
veterinarias (esterilizaciones, registro de mascotas y otras), prevencion, control y vigilancia de zoonosis (vacunacion, desparasitacion) y
el control integrado de plagas de importancia sanitaria (desratizacion y fumigacion de viviendas).

4.1

¢€omo la Municipalidad No se hace  Se cuenta con un mecanismo  Utilizamos el procedimiento  Tenemos identificados e
|den_t1ﬁca v mejora los procesos para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
que involucra la entrega del mejorar algunos procesos. todos los procesos.

Servicio Tenencia Responsable y
Zoonosis en la comuna?

4.2

¢Cémo la Municipalidad No se hace Se cuenta con un mecanismo  Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento

Calc"_'l? y anallzz_:l los costos del de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis

Serv1c1c.> Tenencia Responsable y para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para

Zoonosis? Servicio. algunos items de este todos los items de este
Servicio. Servicio.

4.3

En cuanto a la Direccion del

- Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con
encargada equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y
definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.

4.4
¢Como la Municipalidad hace

B No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Se cuenta con un Sistema
gestion de reclamos respecto de recepcion de reclamos definido para recibir y Integrado de Reclamos, a
del Servicio? (libro, buzon, correo responder los reclamos través del cual se registran,

electronico, etc.), respecto del respecto del Servicio. clasifican, derivan, responden
Servicio. y se hace seguimiento de
ellos.
4.5
éCé.mo la_l_\lluni.cipal.idad rp—ide 12 No se mide Recientemente, desde haceun  Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos
satisfaccion e insatisfaccion de afio 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el
usuarios y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para
Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del
servicio. servicio, considerando
enfoque de género.
4.6
iTiene datos del tiempo de No Tenemos datos de un afio. Tenemos datos de dos afos. Tenemos series historicas de
respuesta a los reclamos de tenemos datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre datos
usuarios y usuarias?
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5. APOYO A LA POBLACION MIGRANTE

Este servicio apoya a los migrantes que llegan a la comuna, facilitando su insercion social, asegurando el respeto de sus derechos
fundamentales, mediante programas que proporcionen informacion, orientacion, asesoria, acompafamiento y vinculacion con redes
de colaboracion. Fomenta la regularizacion migratoria, apoya y orienta en la busqueda de empleo, integracion educativa, incentivo al
emprendimiento y clases de castellano, entre otras.

5.1
¢Como la Municipalidad

identifica y mejora los procesos

de la poblacion migrante de la
comuna?

5.2
¢En cuanto a la gestion del
servicio a personas migrantes?

5.3

¢Como la Municipalidad
identifica y caracteriza a los
usuarios y usuarias migrantes,
actuales y potenciales de los
servicios municipales, para
conocer sus necesidades,
considerando enfoque de
derecho intercultural?

5.4

¢Como la Municipalidad
asegura a sus usuarios y
usuarias migrantes la entrega
de informacion oportuna y
completa sobre los servicios,
desde un enfoque de derecho
intercultural?

5.5
¢Como se diseiia e implementa
el sistema de atencion de

usuarios y usuarias migrantes de

los servicios desde un enfoque
de derecho intercultural?

5.6
¢Tiene datos sobre poblacion

No se hace

No se hace

No se hace

No se hace

No se hace

Se cuenta con un mecanismo
definido para identificar los
procesos.

Hay una persona encargada
nombrada por Decreto.

Recientemente, hace un afio

0 menos, identificamos y
caracterizamos a los usuarios
y usuarias migrantes, de
algunos servicios municipales,
para conocer sus necesidades
desde un enfoque de derecho
intercultural.

Recientemente, hace un

ano o0 menos, entregamos

a los usuarios y usuarias,
informacion oportuna y
completa de algunos servicios
desde un enfoque de derecho
intercultural.

Recientemente, desde hace
un afio 0 menos, atendemos
a usuarios y usuarias de los
servicios municipales, segiin
demanda.

Se cuenta con un mecanismo
definido para identificar y
mejorar algunos procesos.

Hay una persona encargada
nombrada por Decreto y/o un
equipo idoneo, pero no tienen
definidas sus funciones para
abordar adecuadamente la
tarea.

Desde hace mas de un afo,
aplicamos un procedimiento
para identificar y caracterizar
a los usuarios y usuarias, de
algunos servicios municipales
y reconocer sus necesidades
desde un enfoque de
derecho intercultural.

Desde hace mas de un afio,
aplicamos un procedimiento
para asegurar a los usuarios y
usuarias, actuales y potenciales,
informacion oportuna y
completa de algunos servicios
desde un enfoque de derecho
intercultural.

Desde hace mas de un afio,
hemos puesto en marcha
un sistema de atencion

de usuarios y usuarias de
algunos servicios, desde
un enfoque de derecho
intercultural.

Tenemos identificados e
iniciado el mejoramiento de
todos los procesos.

Hay una persona encargada,
nombrada por Decreto, con
un equipo, con funciones y
atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la
tarea.

Desde hace mas de un afio,
aplicamos un procedimiento
para identificar y caracterizar
a los usuarios y usuarias,

de todos los servicios
municipales y reconocer

sus necesidades desde

un enfoque de derecho
intercultural.

Desde hace mas de un afio,
aplicamos el procedimiento
para asegurar a usuarios

y usuarias, actuales y
potenciales, informacion
oportuna y completa de todos
los servicios desde un enfoque
de derecho intercultural.

Desde hace mas de un afio,
hemos puesto en marcha
un sistema de atencion

de usuarios y usuarias de
todos los servicios, desde
un enfoque de derecho
intercultural.

X 5 No Tenemos datos del Gltimo aflo. ~ Tenemos datos de los dltimos ~ Tenemos series historicas de
(LTS G S Gt tenemos dos afios. datos (tres afios 0 mas).
datos

45
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6. SEGURIDAD PUBLICA COMUNAL

El objetivo del servicio es mejorar la calidad de vida de los vecinos y vecinas en la comuna, a través de servicios de seguridad preventivos
orientados a la deteccion y resolucion de problemas, o la derivacion de éstos a los estamentos municipales correspondientes.

6.1
¢Como la Municipalidad

identifica y mejora los procesos

que involucran al Servicio

Seguridad Puablica Comunal?

6.2
¢Como la Municipalidad

No se hace

Se cuenta con un
mecanismo para identificar
los procesos.

Utilizamos el procedimiento
definido para identificar y
mejorar algunos procesos.

Tenemos identificados e
iniciado el mejoramiento de
todos los procesos.

: Se ha Se ha constituido el Consejo  Se ha constituido el Consejo Se ha constituido el Consejo
implementa la Ley 20.965? constituido  Comunal y se cuenta con Comunal, se cuenta con Comunal, se cuenta con
el Consejo iniciativas en materia de iniciativas en materia de iniciativas en materia de
Comunalde  reyencisn en la comuna. prevencion en la comuna y prevencion, con un Diagndstico
Se}gqudad con un Diagnéstico. Comunal de Seguridad Piblica
Pablica. y un Plan Anual.

6.3
En cuanto a la Direccion del

< Existe una Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: persona exclusivamente al servicio exclusivamente al servicio nombrada por Decreto, con
encargada de seguridad. de seguridad nombrada por un equipo, con funciones y
parcialmente Decreto. atribuciones definidas para
del servicio abordar adecuadamente
de seguridad. la tarea.

6.4

¢Como la Municipalidad hace
gestion de denuncias recibidas

respecto del Servicio?

6.5
¢Como la Municipalidad realiza | 5 ynigada  La unidad a cargo se La unidad a cargo se coordina  La unidad a cargo se coordina
un trabajo transversalen cargo trabaja coordina esporadicamente  permanentemente con otras  permanentemente con otras
materlas7de seguridad pblica  en forma con otras Direcciones o Direcciones o Departamentos  Direcciones o Departamentos
sl aislada al Departamentos para tareas  para tareas especificas en par? tz_mrea:js especificas en
interior del especificas en materias de materias de prevencion del materias de prevencion
municipio. revencion del delito delito G G EEETED
p ' ' procedimientos formales y
establecidos.
6.6
L l"’f Mumapalld;j\fj realiza gy geryicio El Servicio de Seguridad El Servicio de Seguridad El Servicio de Seguridad visita
un trabajo de prevencion del de Seguridad  visita, en forma esporadica,  visita, en forma permanente,  en forma permanente los
delito, convecinosyvecinas, = FEFERI los territorios, segdn los territorios, para responder  distintos territorios, para
en los distintos territorios de la  {r3paj0 demandas de vecinos y demandas de vecinos y responder demandas de
TR territorial. vecinas. vecinas. vecinos y vecinas, de acuerdo a
mecanismos de participacién
formales y periodicos.
6.7
;Tiene datos de las denuncias - P o
< . - No tenemos  Tenemos datos del dltimo Tenemos datos de los dltimos  Tenemos series historicas de
de vecinos y vecinas que 3 . - -
datos afo. dos afios. datos (tres afios 0 mas).

son resueltas e informadas a

quienes las hacen?

No se hace
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Se cuenta con un
mecanismo de recepcion
de denuncias (libro, buzon,
correo electrénico, etc.),
respecto del Servicio.

46

Utilizamos el procedimiento
definido para recibir y
responder las denuncias
respecto del Servicio.

Se cuenta con un Sistema
Integrado de Atencion

de Denuncias a través del
cual se registran, clasifican,
derivan, responden y se hace
seguimiento de los reclamos
respecto del servicio.




7. LICENCIAS DE CONDUCIR

NO ENTREGAMOS ESTE SERVICIO

Este Servicio consiste en otorgar licencias de conducir a todos los conductores y conductoras de vehiculos tanto particulares como
de transporte de pasajeros y de carga que cumplan con los requisitos exijidos por la ley. Comprende el otorgamiento de nuevas y/o
renovacion de licencias.

71

¢Como la Municipalidad
identifica y mejora los procesos
que involucra la entrega de
Licencias de Conducir en la
comuna?

No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e
para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
mejorar algunos procesos. todos los procesos.

7.2
¢Como la Municipalidad calcula

. % Nosehace Se cuenta conun mecanismo Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento
y anf':\llza !05 EosE de! Servicio de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis
de Licencia de Conducir? para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para
Servicio. algunos items de este todos los items de este
Servicio. Servicio.

7.3
En cuanto a la Direccién del Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decreto y/oun  nombrada por Decreto, con
encargada equipo idoneo, pero no tienen  un equipo, con funciones y
definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.

7.4

"-C6"_1_° la Municipalidad hace No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Se cuenta con un Sistema

gestion de reclamos respecto de recepcion de reclamos definido para recibir y Integrado de Atencion

del Servicio? (libro, buzén, correo responder los reclamos de Reclamos a través del
electronico, etc.), respecto del respecto del Servicio. cual se registran, clasifican,
Servicio. derivan, responden y se hace

seguimiento de los reclamos
respecto del servicio.

7.5

¢Como la Municipalidad m—ide la No se mide Recientemente, desde hace un Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos

satisfaccién e insatisfaccién de afio 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el

usua.rl?s Y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para

Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del

servicio. servicio, considerando
enfoque de género.

7.6

¢Tiene datos del tiempo de No Tenemos datos de un afio. Tenemos datos de dos afios. Tenemos series historicas de

respuesta a los reclamos de tenemos datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre 51
usuarios y usuarias?
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8. PATENTES COMERCIALES

NO ENTREGAMOS ESTE SERVICIO

Este Servicio consiste en otorgar patentes comerciales a todas las personas naturales y/o juridicas constituidas legalmente, que deseen
establecer una actividad comercial en un local fijo ubicado en la comuna. Las prestaciones principales son la obtencidon de patente
comercial por primera vez y la renovacion de patente comercial.

8.1
¢Como la Municipalidad

: . X No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e

lden.t1ﬁca v mejora los procesos para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de

que involucra la entrega de mejorar algunos procesos. todos los procesos.

Patentes Comerciales en la

comuna?

8.2

¢€omo la Municipalidad calcula o so hace  Se cuenta con un mecanismo  Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento

y analiza los costos c.lel Servicio de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis

de Patentes Comerciales? para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para
Servicio. algunos items de este todos los items de este

Servicio. Servicio.

8.3
En cuanto a la Direccidn del Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decreto y/oun ~ nombrada por Decreto, con
encargada equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y
definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.
8.4
5Con.1‘o la Municipalidad hace No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Se cuenta con un Sistema
BEStICH de r(;clamos LESPEEtO de recepcion de reclamos definido para recibir y Integrado de Atencion
del Servicio? (libro, buzén, correo responder los reclamos de Reclamos a través del
electronico, etc.), respecto del respecto del Servicio. cual se registran, clasifican,
Servicio. derivan, responden y se hace

seguimiento de los reclamos
respecto del servicio.

8.5

¢Comolla Municipalidad mjde 12" No se mide Recientemente, desde hace un ~ Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos

satisfaccion e insatisfaccién de afio 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el

usua.ru.)s y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para

Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del

servicio. servicio, considerando
enfoque de género.

8.6

¢Tiene datos del tiempo de No No tenemos datos. Tenemos datos de un afo. Tenemos series historicas de

respuesta a los reclamos de tenemos datos (tres afios o mas).

este Servicio diferenciado entre 51
usuarios y usuarias?
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9. PERMISOS DE CIRCULACION

NO ENTREGAMOS ESTE SERVICIO

Este Servicio consiste en otorgar y/o renovar el Permiso de Circulacion a todos los propietarios de vehiculos nuevos, tanto particulares o
de empresas, como de locomocion colectiva o vehiculos pesados, que cumplan con los requisitos exijidos por la ley.

9.1

¢Como la Municipalidad
identifica y mejora los procesos
que involucra la entrega de
Permisos de Circulacion en la
comuna?

Tenemos identificados e
iniciado el mejoramiento de
todos los procesos.

Se cuenta con un mecanismo
para identificar los procesos.

No se hace

Utilizamos el procedimiento
definido para identificar y
mejorar algunos procesos.

9.2

¢Como la Municipalidad calcula
y analiza los costos del Servicio
de Permiso de Circulacion de la
comuna?

Se cuenta con un
procedimiento de calculo y
analisis detallado de costos

Se cuenta con un mecanismo
de estimacion global de costos
para algunos items de este

No se hace

Utilizamos el procedimiento
definido de calculo y analisis
detallado de costos para

Servicio. algunos items de este para todos los items de este

Servicio. Servicio.

9.3

En cuanto a la Direccion del Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,

Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con

encargada equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y

definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.

9.4

¢Como la Municipalidad hace
gestion de reclamos respecto
del Servicio?

Se cuenta con un Sistema
Integrado de Atencion

de Reclamos a través del
cual se registran, clasifican,
derivan, responden y se hace
seguimiento de los reclamos
respecto del servicio.

Se cuenta con un mecanismo
de recepcion de reclamos
(libro, buzon, correo
electronico, etc.), respecto del
Servicio.

No se hace

Utilizamos el procedimiento
definido para recibir y
responder los reclamos
respecto del Servicio.

9.5

¢Como la Municipalidad mide la
satisfaccion e insatisfaccion de
usuarios y usuarias respecto del

Desde hace al menos
dos anos, se utiliza el
procedimiento definido para

Desde hace mas de un afio,
se utiliza el procedimiento
definido para la medicion

Recientemente, desde hace un
afo 0 menos, contamos con
un mecanismo de consulta

No se mide

Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del

servicio. servicio, considerando
enfoque de género.

9.6

¢Tiene datos del tiempo de No Tenemos datos de un afio. Tenemos datos de dos afos. Tenemos series historicas de

respuesta a los reclamos de tenemos datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre 51

usuarios y usuarias?
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10. PERMISO DE EDIFICACION Y RECEPCION DE OBRAS

Este servicio consiste en el otorgamiento de permisos de edificacion, a todas las obras que se realicen dentro de la comuna.

10.1

¢Como la Municipalidad No se hace Se cuenta con un mecanismo  Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e
lden.tlﬁca v mejora los procesos para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
que involucra la entrega del mejorar algunos procesos. todos los procesos.

Servicio Permiso de Edificacion
y Recepcion de Obras en la
comuna?

10.2
¢Como la Municipalidad calcula

. o No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento
y ana.llza los c?ftos-qel Senvicio de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis
Permiso de Edificaciony para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para
Recepcion de Obras? Servicio. algunos items de este todos los items de este
Servicio. Servicio.

10.3
En ct:la_nto ala Direcci6n del Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con
encargada equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y
definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.
10.4
,-_Cérno laiMunicipalidad hace No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Se cuenta con un Sistema
BELION de reclamos respecto de recepcion de reclamos definido para recibir y Integrado de Reclamos, a
del Servicio? (libro, buzon, correo responder los reclamos través del cual se registran,
electronico, etc.), respecto del respecto del Servicio. clasifican, derivan, responden
Servicio. y se hace seguimiento de
ellos.

10.5

éCo.mo la.l‘\llum.upal_ldad '}’_‘de 12 No se mide Recientemente, desde hace un ~ Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos

satisfaccion e insatisfaccion de afio 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el

usua.rl?s_)y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para

Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del

servicio. servicio, considerando
enfoque de género.

10.6

éTiene datos del tiempo de No Tenemos datos de un afio. Tenemos datos de dos afos. Tenemos series historicas de

respuesta a los reclamos de tenemos datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre 51
usuarios y usuarias?
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11. SUBSIDIOS Y BECAS ESTATALES Y APOYOA LA
POSTULACION A LA VIVIENDA

NO ENTREGAMOS ESTE SERVICIO

Este servicio consiste en aplicar la Politica Social de Gobierno en lo referente a Subsidios de Transferencia Monetaria, mediante la
orientacion y solicitud de postulacion de las personas que cumplan con los requisitos establecidos en la Ley, a los beneficios de Subsidio
Unico Familiar (SUF), Pensiones Asistenciales (PASIS), Subsidio al Consumo de Agua Potable y Alcantarillado (SAP). Adicionalmente,
corresponde a laimplementacion de la Politica Social de Vivienda, la cual comprende la asistencia a la postulacion individual u organizada,
a las diferentes alternativas habitacionales que ofrece esta politica.

111

.iCom_o.la Mumt_:lpalldad No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e
lden.tlﬁca cio los.p.rocesos para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
que involucran al Servicio mejorar algunos procesos. todos los procesos.

Subsidios y Becas Estatales y
Apoyo a la Postulacion de la
Vivienda?

11.2

¢Como la Municipalidad calcula o o hace  Se cuenta con un mecanismo  Utilizamos el procedimiento  Utilizamos el procedimiento

1 B e Gt Ll el de estimaci6n global de costos  definido de calculo y analisis  definido de calculo y analisis

Subsidios y Becas Estatales y para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para

R EE R Servicio. algunos items de este todos los items de este

Vivienda? Servicio. Servicio.

113

En cuanto a la Direccién del Existe una  Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,

Servicio: persona nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun ~ nombrada por Decreto, con

encargada equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y

definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.

11.4
,;Cérno la Municipalidad hace No se hace Se cuenta con un mecanismo Se cuenta con un Se cuenta con un Sistema
gestion y responde los reclamos de recepcion de reclamos procedimiento definido Integrado de Reclamos, a
de la. c-omunldad respecto del (libro, buzén, correo para recibir y responder través del cual se registran,
Servicio? electronico, etc), respecto del  los reclamos respecto del clasifican, derivan, responden
Servicio. Servicio. y se hace seguimiento de
ellos.

11.5

5C6.mo la.l‘\lluni_cipal_idad '}’_ide 12 No se mide Recientemente, desde haceun  Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos

satisfaccion e insatisfaccion de afo 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos anos, se utiliza el

usuarios y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para

Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del

servicio. servicio, considerando

enfoque de género.

11.6
¢Tiene datos del tiempo de No Tenemos datos del dltimo afio. ~ Tenemos datos de los Gltimos ~ Tenemos series histdricas de
respuesta a los reclamos de tenemos dos afos. datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre 51
usuarios y usuarias?
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12. FOMENTO PRODUCTIVO

NO ENTREGAMOS ESTE SERVICIO

Este servicio es el encargado de promocionar y promover el desarrollo economico de la comunidad, dando apoyo a emprendedores, a
través de asesoriay capacitacion, tanto en aspectos técnicos como de gestion, para fortalecer sus expectativas de negocio y comercializar
sus productos y servicios.

121

.L'Com_o.la Mum(.:lpalldad No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e
lden.tlﬁca by WGl los-p.rocesos para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
que involucran al Servicio mejorar algunos procesos. todos los procesos.

Fomento Productivo?

12.2
L'Cém(? la Municipalidad cal(_:u.la No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento
y analiza los COSt(.)S del Servicio de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis
Fomento Productivo? para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para
Servicio. algunos items de este todos los items de este
Servicio. Servicio.

12.3

En ct:la_nto a la Direcci6n del No hay Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,

Servicio: personasa nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con

cargo equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y

definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.

124

¢Como la Municipalidad hace

> No se hace Se cuenta con un mecanismo Se cuenta con un Se cuenta con un Sistema
gestiony res.ponde los reclamos de recepcion de reclamos procedimiento definido Integrado de Reclamos, a
de la. c.on71umdad respecto del (libro, buzon, correo para recibir y responder través del cual se registran,
Servicio? electronico, etc), respecto del  los reclamos respecto del clasifican, derivan, responden
Servicio. Servicio. y se hace seguimiento de
ellos.
125
,'_Co.mo la.l-vlum.apal.ldad T‘de 12 No se mide Recientemente, desde hace un ~ Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos
satisfaccion e insatisfaccion de afio 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el
usua.ru_)s7y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para
Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del
servicio. servicio, considerando
enfoque de género.
12.6
{Tiene datos del tiempo de No Tenemos datos del dltimo afio. ~ Tenemos datos de los dltimos  Tenemos series historicas de

respuesta a los reclamos de

e . tenemos dos afios. datos (tres afos 0 mas).
este Servicio diferenciado entre 51

usuarios y usuarias?
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13. INTERMEDIACION LABORAL

NO ENTREGAMOS ESTE SERVICIO

Este servicio coordina la oferta y demanda de trabajo, otorgando informacion y orientacion para el empleo y la capacitacion. Al mismo
tiempo, son la puerta de entrada a los programas sociales relacionados con Empleo y capacitacion que ejecuta el Estado.

13.1
¢Como la Municipalidad

: . . No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e
lden.tlﬁca by WGl los-p.rocesos para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
que involucran al Servicio mejorar algunos procesos. todos los procesos.

Intermediacion Laboral?

13.2
i_Cém(‘.l la Municipalidad cal(_:u.la No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento
y analiza .los.fostos del Servicio de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis
Intermediacion Laboral? para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para
Servicio. algunos items de este todos los items de este
Servicio. Servicio.

133
En ct:ua_nto ala Direccién del No hay Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: personasa nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con
cargo equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y
definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.
13.4
¢Como la Municipalidad hace o ce hace  Se cuenta conun mecanismo  Se cuenta con un Se cuenta con un Sistema
BEHIONY res.ponde los reclamos de recepcion de reclamos procedimiento definido Integrado de Reclamos, a
de la. c.omumdad respecto del (libro, buzon, correo para recibir y responder través del cual se registran,
Servicio? electronico, etc), respecto del  los reclamos respecto del clasifican, derivan, responden
Servicio. Servicio. y se hace seguimiento de
ellos.
135

¢Como la Municipalidad mide la

S X . No se mide Recientemente, desde haceun  Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos
satisfaccion e insatisfaccion de afio 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el
usua.ri?s Y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para
Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion

usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del
servicio. servicio, considerando
enfoque de género.
13.6
iTiene datos del tiempo de No Tenemos datos del dltimo afo.  Tenemos datos de los dltimos Tenemos series historicas de

respuesta a los reclamos de

e : tenemos dos afios. datos (tres afos 0 mas).
este Servicio diferenciado entre 51

usuarios y usuarias?
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14. SUBSIDIOS Y BENEFICIOS MUNICIPALES

Este servicio consiste en la entrega de subsidios y/o beneficios materiales, con la finalidad de satisfacer las necesidades inmediatas que
presenta en un momento critico una persona o grupo familiar con extrema carencia de recursos.

14.1

.L'Com_o.la Mum(.:lpalldad No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Tenemos identificados e
identifica y m.e]ora los para identificar los procesos. definido para identificar y iniciado el mejoramiento de
procesos que involucran al mejorar algunos procesos. todos los procesos.

Servicio Subsidios y Beneficios
Municipales?

14.2
¢Como la Municipalidad

. No se hace Se cuenta con un mecanismo Utilizamos el procedimiento Utilizamos el procedimiento
CalCL.Il? y anal.lz? los costos. ‘?9‘ de estimacion global de costos  definido de calculo y analisis definido de calculo y analisis
Servicio Subsidios y Beneficios para algunos items de este detallado de costos para detallado de costos para
Municipales? Servicio. algunos items de este todos los items de este
Servicio. Servicio.
14.3

En cuanto a la Direccion del

- No hay Hay una persona encargada Hay una persona encargada Hay una persona encargada,
Servicio: personasa nombrada por Decreto. nombrada por Decretoy/oun  nombrada por Decreto, con
cargo equipo idoneo, pero no tienen un equipo, con funciones y
definidas sus funciones para atribuciones definidas para
abordar adecuadamente la abordar adecuadamente la
tarea. tarea.

14.4
¢Como la Municipalidad hace o so hace  Se cuenta con un mecanismo  Se cuenta con un Se cuenta con un Sistema
BEHIONY res.ponde los reclamos de recepcion de reclamos procedimiento definido Integrado de Reclamos, a
de la. c.or;1umdad respecto del (libro, buzon, correo para recibir y responder través del cual se registran,
Servicio? electronico, etc), respecto del  los reclamos respecto del clasifican, derivan, responden
Servicio. Servicio. y se hace seguimiento de
ellos.
14.5
"C°_m° la.l‘\llum.apal.ldad '}’_‘de 12 No se mide Recientemente, desde haceun  Desde hace mas de un afio, Desde hace al menos
satisfaccion e insatisfaccion de afio 0 menos, contamos con se utiliza el procedimiento dos afios, se utiliza el
usua.rl?s_,y usuarias respecto del un mecanismo de consulta definido para la medicion procedimiento definido para
Servicio? respecto de las satisfaccion de  de la satisfaccion e la medicion de la satisfaccion
usuarios y usuarias, respecto insatisfaccion de usuarios e insatisfaccion de usuarios
del servicio. y usuarias, respecto del y usuarias, respecto del
servicio. servicio, considerando
enfoque de género.
14.6
iTiene datos del tiempo de No Tenemos datos del dltimo afo.  Tenemos datos de los dltimos Tenemos series historicas de
respuesta a los reclamos de tenemos dos afios. datos (tres afios 0 mas).

este Servicio diferenciado entre 51
usuarios y usuarias?

Mecanismo: Proceso informal
Procedimiento: Proceso formal, documentado, conocido.
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Resumen de Respuestas
Diagnostico Servicios Municipales

AMBITO Pregunta 0 1 2 3

11
1.2
13
14
15
16

1. Areas Verdes y Espacios
Plblicos Recreativos

21
22

23
2. Residuos Solidos Domiciliarios 24

23
2.6

31
3.2
33
34
35
36

3. Alumbrado Piablico

4.1
4.2
4. Tenencia Responsable de 43
Animales de Compaiiiay 44
Prevencion de Zoonosis

45
4.6

51
5.2

53
5. Apoyo a la Poblacion Migrante 54

55
5.6

6.1
6.2

6.3
6. Seguridad Puablica Comunal 6.4

6.5
6.6

7.1
7.2

7.3
7. Licencias de Conducir 74

7.5
7.6
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8. Patentes Comerciales

8.1

8.2

8.3

8.4

85

8.6

9. Permiso de Circulacion

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

10. Permiso de Edificacion y
Recepcion de Obras

10.1

10.2

103

10.4

105

10.6

11. Subsidios y Becas Estatales y
Apoyo a la Postulacion a la
Vivienda

111

112

113

114

115

116

12. Fomento Productivo

121

122

123

124

125

126

13. Intermediacion Laboral

131

13.2

133

134

135

13.6

14. Subsidios y Beneficios
Municipales

141

14.2

14.3

144

145

146
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GLOSARIO

Actividad

Conjunto de tareas necesarias para mantener, de forma permanente y continua, el desarrollo de un proceso

Accesibilidad Universal

Adoptar medidas para asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en igualdad de condiciones con las demas,
al entorno fisico, transporte, informacion y comunicaciones, incluidos los sistemas y tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al plblico o de uso piblico, tanto en zonas urbanas como
rurales

Acciones correctivas

Aquellas que se llevan a cabo para eliminar la causa de un problema

Acciones preventivas

Aquellas acciones que se anticipan al surgimiento de un problema y lo eliminan antes de que se produzca

Acciones de proteccion ambiental

Conjunto de acciones tendientes a un manejo, uso y cuidado responsable del medio ambiente, en un territorio
determinado, asegurando el mantenimiento y potencie sus condiciones presentes

Actores territoriales

Persona(s), grupos u organizacion(es), que cohabitan un territorio definido y puede influir positiva o negativamente
sobre el desarrollo del mismo

Alineamiento

Conjunto de procesos o funciones que muestra la mayor cantidad de correspondencias o sincronia en pos de un
objetivo coman

Buena practica

Proceso, mecanismo o procedimientos evaluado como fortaleza, por su alto impacto positivo en la gestion. Es una
practica exitosa, replicable y sostenible en el tiempo, que por su enfoque innovador merece ser compartido e imitado

Bienes muebles

Que pueden trasladarse de un lugar a otro, como equipos computacionales, maquinaria, vehiculos, herramientas, etc.

Bienes inmuebles

Que no pueden moverse del lugar en que estan, tales como tierras, locales, vivienda, etc

Despliegue de una practica

Amplitud o alcance que tiene una practica utilizada, para abordar un elemento de gestion

Documentacion de un proceso

Medio de soporte y evidencia que pueden ser consultadas para dar cuenta de un proceso o actividad (por ej.: registro
fisico, archivo digital, afiche, imagen, etc.)

Efectividad Alcanzar los resultados programados a través del uso 6ptimo de los recursos involucrados
Eficacia Grado en que un proceso o actividad alcanza sus objetivos en el plazo programado
Eficiencia Relacion entre los recursos utilizados y los bienes o servicios producidos. Se refiere al uso déptimo de recursos en

programas, subprogramas y proyectos

Elemento de gestion

Practica o procedimiento definido como deseable en el Modelo de Gestion Municipal

Enfoque

Practica con que la municipalidad aborda un determinado elemento de gestion

Enfoque de Género

Mirada que identifica el modo en que se construyen socialmente las relaciones entre hombres y mujeres y que
histéricamente resulta en un desequilibrio de poder

Enfoque de Derechos Humanos
(econémicos, sociales, culturales)

Marco normativo y conceptual que permite orientar procesos de disefio, implementacion, monitoreo y evaluacion de
politicas pablicas. Para que una politica o accion plblica 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

Estrategia

Determinacion de los objetivos o propositos de mediano y largo plazo de la organizacion y los planes de accion a seguir
para alcanzarlos

Evidencia

Informacion cuya veracidad puede demostrarse por medio de la observacion, medicion, ensayo u otros medios

Evaluacion de Satisfaccion e
Insatisfaccion de Usuarios(as)

Conjunto de procedimientos e instrumentos dirigidos a evaluar la calidad de un servicio, segin como la perciben los
usuarios y usuarias del mismo

Factores criticos de éxito

Aquellos que permiten a la organizacion cumplir con los objetivos y metas propuestas.

Foco de atencion al cliente o
usuario(a)

Alineamiento organizacional hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas de sus clientes, usuarios o usuarias,
actuales y potenciales.

Gobernanza Local

Capacidad del municipio para articular y coordinar los intereses de los actores publicos o privados, que operan en su
territorio, en proyectos de relevancia, y para convocarlos a la puesta en comin de recursos

Gestion de calidad

Conjunto de procesos o actividades que buscan obtener la satisfaccion de los clientes, usuarios o usuarias. Involucra
la determinacion de la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades. Se instala por medios tales como la
planificacion, control, aseguramiento y mejora continua

Grupos de interés

Grupos que estan o pueden ser afectados por las acciones de la Municipalidad. Ejemplos: usuarios(as), proveedores,
colaboradores, cuerpos reguladores, Contraloria, ministerios sectoriales, Mineduc, Minsal, GORE, SUBDERE, asociaciones
gremiales, organizaciones sociales, comunidad y sociedad civil, etc

Indicador de desempeiio

Parametro de medicion que permite dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los objetivos de una actividad o un
proceso en particular

Igualdad de género

La igualdad entre los géneros no es solo un derecho humano fundamental, sino la base necesaria para conseguir un
mundo pacifico, prospero y sostenible. Si se facilita a las mujeres y nifias igualdad en el acceso a la educacion, atencion
médica, un trabajo decente y representacion en los procesos de adopcion de decisiones politicas y econdmicas, se
impulsaran las economias sostenibles y se beneficiara a las sociedades y a la humanidad en su conjunto

Igualdad y no discriminacion

Estos principios estan presenten en la Carta de las Naciones Unidas, tratados de Derechos Humanos (DDHH) y la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos, estableciendo esta Gltima que “Todos los seres humanos nacen libres
e iguales en dignidad y derechos”

Mecanismo

Proceso informal
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Mecanismos de Participacion
Ciudadana

Mecanismos definidos por la Ley N°20.500 sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana en la Gestion Pablica, entre
ellos: Acceso a la Informacion Relevante, Consulta Ciudadana, Cuenta Pablica Participativa, Consejos de la Sociedad Civil

Mejora continua

Conducta por la cual se busca aumentar la calidad de productos, servicios o procesos, a través de progresos sucesivos.
El ciclo de mejora continua considera cuatro etapas: planificacion, desarrollo, control y ajustes

Mision

Razon de ser de la Municipalidad. Especifica el rol funcional que la organizacion va a desempefar en su entorno e indica
el alcance y direccion de sus actividades

Modelo de gestion

Conceptualizacion de una organizacién (municipalidad) que representa un objetivo aspiracional para ésta. Se representa
como un esquema y describe caracteristicas y relaciones entre sus partes

Objetivos estratégicos

Propositos organizacionales a alcanzar en el mediano o largo plazo en coherencia con su mision

Objetivos especificos

Son los resultados y beneficios cuantificables esperados, cuando se lleva a cabo una estrategia

Oportunidad de mejora

Elementos de gestion, practicas o aspectos, en los que la Municipalidad presenta sus evaluaciones mas bajas y, por lo
tanto, son los aspectos susceptibles y prioritarios de mejorar

Ordenamiento Territorial

Tiene por objetivo fomentar un desarrollo armoénico y equitativo, con la participacion de la comunidad local, regional
y nacional, garantizando una mejor calidad de vida para la poblacion. Permite maximizar la eficiencia econémica
del territorio, estableciendo su cohesion social, politica y cultural en forma sostenible. Considera cuatro unidades
territoriales: nacion, region, intercomunal y comunas

Organismos asociados

Organizaciones relacionadas con la gestion para la entrega de servicios municipales. Por ejemplo: SUBDERE, MIDEPLAN,
Ministerio de Educacion, Contraloria, Asociaciones de alcaldes(as), Asociaciones de funcionarios(as), Ministerio de Salud,
TesorerTa, etc

Partes interesadas (stakeholders)

Persona(s), grupo(s), organizacion(es) o institucion(es), que tiene(n) interés en el desempefio y éxito de la gestion municipal

Perfil economico de la comuna

Caracterizacion de la comuna a través del analisis de los principales indicadores econdmicos/productivos, sociales y
culturales.

Perspectiva de género

En la prestacion de servicios, tiene por objetivo asegurar que las acciones contribuyan a generar un escenario mas
equitativo entre géneros, eliminado la discriminacion, desigualdad y discriminacion hacia las mujeres. El objetivo final
es lograr la igualdad entre los géneros

Planificacion estratégica

Herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las Municipalidades, en torno al quehacer
actual y al camino que deben recorrer a futuro para adecuarse a los cambios y demandas que les impone el entorno y
lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los servicios que se proveen. Consiste en un ejercicio de formulacion y
establecimiento de objetivos de caracter prioritario y los cursos de accion para alcanzarlos. Desde esta perspectiva, es
una herramienta clave para las instituciones pablicas

Planificacion Urbana

Disciplina que busca mejorar el bienestar de las personas y sus comunidades, mediante el desarrollo de ciudades mas
equitativas, saludables, eficientes, sustentables y atractivas, para las generaciones presentes y futuras

Planificacion Urbana Comunal

Se realiza a través de los Planes Reguladores Comunales, que definen el limite urbano, usos de suelo o zonificacion,
estructura vial, densidades, y margenes volumétricos de las areas urbanas

Plan Anual de Capacitacion

Conjunto de acciones de capacitacion dirigidas a los funcionarios y funcionarias municipales a ejecutar durante el afio,
se presenta al Concejo Municipal junto con el Presupuesto y define las areas prioritarias de capacitacion, criterios de
seleccion y condiciones de acceso igualitario de los personas

Plan Estratégico Municipal

Plan que contiene la planificacion estratégica definida para la municipalidad en un periodo determinado

Plan de Desarrollo Comunal
(PLADECO)

Es un instrumento de caracter indicativo que orienta el desarrollo de la comuna a través de estrategias y politicas,
orientando la gestion de la Administracion Municipal

Plan de Mejoras

Acciones emprendidas por una entidad, con el fin de mejorar la eficacia y/o eficiencia de sus procesos, en un periodo
determinado

Plan de Mejoramiento de la
Gestion Municipal (PMGM)

Instrumento que establece objetivos de gestion institucional, medibles en forma imparcial a través de indicadores, cuyo
cumplimiento permite el pago de la asignacion de mejoramiento de la gestion municipal a funcionarios(as) municipales,
en su componente institucional, segin leyes 19.803; 20.008 y 20.198

Practica Método, mecanismo, procedimiento o forma establecida de desarrollar un proceso o actividad
L. Proceso formal, documentado, conocido y que describe la forma de realizarlo, siempre de la misma manera, mientras
Procedimiento _ :
éste no cambie
Proceso Conjunto de actividades logicamente interrelacionadas, para lograr un objetivo

Procesos principales

Procesos directamente relacionados con la cadena de valor, la mision o el quehacer del Municipio. Se relacionan,
directamente, con la realizacion del producto o servicio sustantivo de la organizacion

Procesos de apoyo

Procesos que resuelven las necesidades y dan soporte, tanto a los procesos principales, como a los estratégicos o directivos.

Procesos de prestacion de
servicios

Todos los procesos o grupo de actividades dirigidas a entregar un servicio o producto final, dirigido a satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente

Procesos estratégicos

Procesos vinculados a una vision global de la Municipalidad, a su desarrollo futuro y, preferentemente, a los cometidos
de la alta direccion de la misma

Sistema

Conjunto de procesos interrelacionados entre si, que operan tras un objetivo comdn

Sistema de calidad

Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar la gestion de calidad en el Municipio.

Sistema de Seguimiento de Metas

Estructura que organiza los procedimientos, procesos y recursos necesarios para el monitoreo periodico del
cumplimiento de metas de gestion de la Municipalidad

Titulares de derechos

El ser humano pasa de ser un sujeto de necesidades que deben ser cubiertas, a ser sujeto de derechos con capacidades
para ejercerlos. Es sujeto activo del desarrollo, protagonista de los cambios y transformaciones de su comunidad

Titulares de obligaciones

Desde el concepto de los derechos humanos, no existen derechos si no hay alguien que tiene obligacion sobre ellos. EL
Estado es el sujeto con obligaciones juridicas y morales para lograr el ejercicio de los derechos humanos

Usuario o Usuaria

Destinatario o destinataria de un servicio, producto o beneficio

Vision

Es la descripcion de como se veria la Municipalidad, si se llevan a cabo con éxito sus estrategias de desarrollo y
alcanza su mayor potencial
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l. MUNICIPALIDAD DE

Diagnostico Nacional 2018
Calidad de la Gestion Municipal

HORA INICIO

HORA TERMINO

FECHA

Nombre y firma
Alcalde(sa)

Nombre y firma
Director(a) Control

HORAS

HORAS

2018

Nombre y firma
Secretario(a) Municipal

Nombre y firma
Asociacion Funcionarios(as)

Timbre
de la Municipalidad



LISTADO PARTICIPANTES DIAGNOSTICO 2018

CARGO O FUNCION NOMBRE FIRMA

Alcalde/sa*

Encargado/a de Finanzas*

Encargado/a de Personal*

Director/a de Control*

Encargado/a de Obras*

Encargado/a de Transito*

Encargado/a de Calidad Municipal

Director/a de Desarrollo Comunitario*

Secretario/a de Planificacion*

Administrador/a Municipal *

Secretario/a Municipal*

Representantes Asociaciones Funcionarias(os) Municipales*

Encargado/a de Adquisiciones

Encargado/a de Transparencia

Encargado/a de Prevencion Riesgos

Encargado/a de OMIL

Encargado/a de Inspecciones

Encargado/a de mantencion de recursos materiales, equipos e infraestructura

Encargado/a de Inventario Municipal

Encargado/a del Archivo Municipal

Encargado/a de Seguridad Ciudadana

Encargado/a de Administracion de recursos materiales, equipos e infraestructura

Encargado/a de Areas Verdes

Encargado/a de Residuos Solidos Domiciliarios

Encargado/a de Alumbrado Pablico

Encargado/a de Patentes Comerciales

Encargado/a de Licencias de Conducir

Encargado/a de Permisos de Circulacion

Encargado/a de Permiso Edificacion

Encargado/a de Tenencia Responsable Mascotas y Prevencion de Zoonosis

Encargado/a de Apoyo a la Poblacién Migrante

Encargado/a de Fomento Productivo

Encargado/a de Intermediacion Laboral

Encargado/a de Beneficios Municipales

Encargado/a de Subsidios y Becas Estatales y Apoyo Postulacion a la Vivienda

Encargado/a de Seguridad Pablica Comunal

*ES IMPORTANTE QUE, A LO MENOS, PARTICIPEN EN EL DIAGNOSTICO LAS FUNCIONARIAS Y FUNCIONARIOS QUE OCUPEN ESTOS CARGOS O QUE CUMPLAN CON ESAS FUNCIONES.
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Gobierno de Chile

Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo
Teatinos 92, pisos 2 y 3, Edificio Moneda Bicentenario, Santiago
Teléfono Mesa Central: (2) 2 636 36 00




