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RESUMEN

Todas las municipalidades del pais cuentan con diferentes direcciones a fin
de preocuparse de todas las problematicas que presenta una comuna. Una de
las direcciones con las que cuenta es la Direccion de Desarrollo Comunitario
(Dideco). Esta es una de las unidades municipales mas importantes en todo
municipio, ya que es la encargada de construir y llevar adelante la relaciéon con
la comunidad, tanto en forma individual como organizada a través de Juntas de

vecinos, clubes deportivos, comités de allegados, etc.

Dideco a su vez se divide en ocho departamentos, siendo uno de ellos
Asistencia Social y Contingencia que es donde se desarrolla este proyecto, el
cual tiene por finalidad la realizaciéon de una planificacion estratégica en ella, y
de esta manera poder prestar servicios de calidad y a la brevedad segun lo

requiera cada usuario.

Para poder llevarla a cabo de la mejor forma se procedié a buscar y estudiar
informacion referente a Planificacién estratégica, lectura con respecto a como
funcionan las municipalidades y en general la forma de trabajo de los servicios

publicos.
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La forma de trabajo, es decir el desarrollo de este proyecto, se basa en los
ocho pasos de Stephen Robbins y Mary Coulter. “Administracion”. Ediciones
Pearson Educacion, México, 2005, que van desde la definicion de vision,
mision de una organizaciéon hasta definicion de objetivos estratégicos e
implementacion de ellos, sin pasar por alto la realizacién de un analisis FODA a
la organizacion para destacar que tareas estan realizando bien, cuales no y

cuales se puede mejorar.

Para tener una claridad acerca de la situacion actual de trabajo de esta
direccién social, se realizaron reuniones, entrevistas y encuestas con todas las
partes involucradas, es decir, se realizé una entrevista con el sefior Tomas
Solis alcalde de la comuna de Chiguayante , con don Jorge Lozano Director de
Secplan (secretaria comunal de planificacion), con la sefiora Paola Pefa
directora de Dideco , las asistentes sociales de planta como también con las
alumnas en practica, también se realizaron encuestas a los demas miembros
de la Dideco y a las personas que requieren los servicios prestados por

asistencia social.

Por otro lado para saber qué también desempefiaba el area social su tarea, se
realizd6 un benchmarking con cuatro municipalidades de la inter comuna de
manera de poder establecer como seria una forma correcta de trabajo y como
reacciona cada Dideco frente a los retos y problematicas a las que se ven
expuestos que son basicamente los mismos, la gran cantidad de demanda de

los servicios y los escasos recursos.

Con toda la informacion recabada se llegé a la conclusion de que si bien
muchas ideas obtenidas de otras municipalidades son bastante buenas, se
debe tener en cuenta lo limitado de los recursos econdmicos en los servicios
publicos y por ende las propuestas estan basadas a lo que realmente se podria

implementar en el area social de Chiguayante.
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES GENERALES

1.1 ORIGEN DEL TEMA:

Luego de un acabado estudio del funcionamiento de los organismos publicos, y
de entrevistas con el Sefior Jorge Lozano Zapata, director del SERPLAC
(Secretaria Regional de Planificacién) y la sefora Paola Pena Valenzuela,
directora de DIDECO (Direccion de Desarrollo Comunitario), ambos
funcionarios de la llustre Municipalidad de Chiguayante, surge en nuestra
mente la poderosa concepcion de que éstos no entregan un buen servicio final
a la poblacién , y no por falta de interés , sino mas bien por la falta de un
programa de planificacion estratégico en la gestién social , de tal modo
llegamos al titulo que le da origen a esta tesis “ CREACION DE UNA
PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA GESTION SOCIAL DE LA
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE CHIGUAYANTE”

1.2 JUSTIFICACION DEL TEMA:

DIDECO es una de las unidades municipales mas importantes en todo
municipio, ya que es la encargada de construir y llevar adelante la relaciéon con
la comunidad, tanto en forma individual como organizada a través de Juntas de
vecinos, clubes deportivos, comités de allegados, etc. De manera de cumplir

sus funciones lo mas adecuadamente, esta dividida en ocho departamentos,
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Organizaciones Comunitarias, Asistencia Social, CAS, Subsidio y la OMIL
(Oficina Municipal de Informacién Laboral), bajo su alero estan los Programas
Puente y Comuna Segura del Ministerio del Interior y el Previene, dependiente

del Conace.

Como se puede apreciar en estas lineas y al estar en terreno, el trabajo que
realiza DIDECO es enorme, ademas si se toma en cuenta que ellos trabajan “al
dia a dia”, es decir, trabajan en base a la improvisacién, con una demanda
espontanea, sin una planificacion que les permita mejorar y alcanzar objetivos
que en un principio podrian plantearse de manera informal en reuniones,
asambleas, etc.,es de suma urgencia realizar una planificacion estratégica en
DIDECO, ademas porque de no realizarse , provocara que en general los
objetivos planteados no se lleven a cabo o no se controlen adecuadamente.
Ademas es de conocimiento general que cualquier empresa o institucion que
no cuente con algun tipo de formalidad en su sistema de planificacion
estratégica, se expone a un desastre inevitable y esta direccion no seria la
excepcion, sin planes no se puede organizar la gente ni los recursos, no se
puede dirigir con confianza ni esperar que otros los sigan, por lo cual nos

parecio interesante el tema.

1.3 OBJETIVO GENERAL:

Realizar una planificacién estratégica para el area social de la direccién de

desarrollo comunitario (Dideco) de la lustre Municipalidad de Chiguayante.

1.4 OBJETIVO ESPECIFICOS:

e Diagnosticar la situacion actual del area Social de DIDECO de la llustre
Municipalidad de Chiguayante mediante un analisis del medio interno y

externo.
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e Elaboracién de un organigrama para Dideco.

e Mostrar una conceptualizacion general de Planificacién Estratégica e

Indicadores de Gestion.

e Desarrollar indicadores que permitan evaluar el cumplimiento de los
objetivos del area social de Dideco de tal forma que pueda realizar su
labor de la manera mas eficaz y eficiente, que permita prestar ayuda al
mayor numero de personas, pertenecientes a los sectores sociales mas

vulnerables de la comuna de Chiguayante.

e Realizar una evaluacién de lo propuesto y sus implicaciones en la

organizacion.

1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES DEL ESTUDIO:

El desarrollo de una planificacién estratégica en la llustre Municipalidad
de Chiguayante se orienta a DIDECO, especificamente en el area asistencia
social, dejando fuera los otros siete departamentos que la conforman debido a
restricciones de tiempo, pues el solo hecho de diseniarla tomaria mas de un

afo, tiempo que esta fuera de plazo en este proyecto.

Es necesario mencionar que este proyecto se enfoca solo al diseio de una
planificacion estratégica y a lo que la teoria indica como la implementaciéon de
ésta, debido a las limitantes de tiempo respecto al desarrollo de este temay a

politicas internas de la municipalidad que no se pueden pasar por alto.

El realizar una planificacion estratégica en un servio publico resulta bastante
complejo en contraste con una empresa privada, debido a que se trata de
realidades diferentes, con labores, usuarios y funcionarios de caracteristicas

singulares.
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Dentro de las limitaciones o dificultades a las que se enfrentd este proyecto se

encuentran las siguientes:

¢ Dificultad para medir los ingresos o utilidad de esta direccién a diferencia

de como se haria en una empresa privada.

e Complejidad al establecer los indices e indicadores de desempefio.

e Escasez de recursos de los servicios publicos lo que hace que el
presupuesto con el cual se cuenta para establecer muchas estrategias

resulte reducido , por ende se tuvo que modificar u omitir algunas.

e Cultura de la organizacion, dentro de la direccién se sabe que ciertas
cosas no se hacen de la mejor manera, pero existe una resistencia al

cambio que no es facil mejorar.

e Otro de los problemas al realizar este proyecto fue el escaso tiempo con
el cual cuentan las asistentes sociales y a las emergencias que deben

hacer frente lo que dificultaba realizar las reuniones de trabajo.

e Desconocimiento de lo que es una planificacidon estratégica, no estan
acostumbrados a establecer metas y estrategias, la mayoria de las
cosas se realizan por inercia, por lo tanto se invirtié bastante tiempo en

explicarles en que consisten para luego recién empezar a trabajar.

La planificacion estratégica contribuira a racionalizar y, por ende, hacer
mas eficiente la gestion municipal en el area social, generando condiciones
apropiadas para una mejor evaluacion de los resultados y su impacto de los
programas sociales en la comunidad. Para ello, deben fijarse metas realistas y
alcanzables en un periodo determinado, de acuerdo a la disponibilidad de sus

recursos. Para lograr las metas propuestas, se deben generar planes
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estratégicos que proporcionen los ingresos suficientes para cubrir los gastos de

operacion y de inversion para cada area de desarrollo social.

De acuerdo a lo anterior, las metas que se pretenden alcanzar con esta

planificacién son:

Aumentar en un 40 por ciento las visitas domiciliarias a realizar.

Aumentar en un 50 por ciento el personal de Asistencia Social (dos

asistentes sociales mas)

Aumento de un 16,2 por ciento del presupuesto anual derivado de la
municipalidad.

Aumento del 50 por ciento de los ingresos recibidos en Asistencia Social
por parte de ayudas externas.

Aumento de un 23 por ciento del numero de familia a ayudar.

1.6 METODOLOGIA DEL ESTUDIO.

El trabajo contempl6 las siguientes etapas:

Diagnéstico y analisis global de Dideco y de areas relevantes.
Entrevistas a Directores de la Dideco de municipalidades de Ia
intercomuna.

Entrevista con el Sr.Alcalde de Chiguayante Tomas Solis.

Encuesta y entrevista a los usuarios de Asistencia Social.

Recopilacion y analisis de informacién relevante para la ejecucion del

proyecto.
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e Reuniones, para definir el diagnostico F.O.D.A. respecto de la situacion
actual de de Dideco, para definir la mision, vision y ejes estratégicos con
las diferentes partes involucradas.

¢ Definicion de los indicadores de gestion.

Para la recopilacion de informacion y posterior analisis se han considerado
fuentes de datos secundarios (entidades gubernamentales y base de datos de
la llustre Municipalidad de Chiguayante) y fuentes de datos primarios por medio
de entrevistas personales, cuestionarios, encuestas, Internet y reuniones

(retroalimentacion) con agrupaciones sociales en terreno.

Como metodologia de trabajo, se empleé el modelo de los “ocho pasos
planteados por Robbins & Coulter’, (6% ed, Méjico, 2000) este es un modelo
que abarca la planificacion estratégica, la implementacién y la evaluacion, los
cuales se muestran a continuacion:

Paso 1: Identificacién de la mision, los objetivos y las estrategias actuales de la
organizacion.

Paso 2: Analisis del ambiente externo.

Paso 3: Identificacién de oportunidades y amenazas.

Paso 4: Analisis de los recursos de la organizacion.

Paso 5: Identificacion de fortalezas y debilidades.

Paso 6: Formulacion de Estrategias.

Paso 7: Implementacion de estrategias.

Paso 8: Evaluacion de resultados.

Por lo tanto se debe dejar en claro que para fines de este trabajo se avanzo
hasta el paso 7 de dicho modelo, lo que incluye la teoria de la implementacion
de la planificacion estratégica realizada. Indicando quiénes seran los
responsables de cada tarea, quiénes se ven directamente afectados con los
cambios, es decir, el efecto que tendra ésta en la organizacion y por ultimo si
es 0 no conveniente contratar mayor personal para llevar a cabo la

implementacion.
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CAPITULO 2: ANTECEDENTES DE LA MUNICIPALIDAD.

El presente capitulo tiene como objetivo dar una vision general de la
empresa en estudio, en este caso una empresa sin fines de lucro, como son
las municipalidades, dando a conocer su constitucion, funciones y desarrollo,
para luego describir especificamente la municipalidad en estudio que es la
llustre Municipalidad de Chiguayante, especificamente en el departamento
de Dideco (Direccion de Desarrollo Comunitario), analizando la estructura de

este, sus funciones y desempenio.

2.1.1 ;Qué es una Municipalidad?

La Constitucion Politica sefiala que: “para los efectos de Ila
administracion local, las provincias se dividiran en comunas” y que “las
municipalidades son corporaciones auténomas de derecho publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer las
necesidades de la comunidad local y asegurar su participacion en el
progreso economico, social y cultural de la comuna’.

La Municipalidad es institucion estatal que administra la comuna y busca
satisfacer sus necesidades principales, tales como seguridad ciudadana,
mejorar la calidad de vida, promover el desarrollo comunitario mediante los

programas y subsidios estatales.

La ley marco o fundamental en asuntos relacionados con temas
municipalidades es la L.O.C. (Ley Organica Constitucional) N°18.695, de
Municipalidades.

Esta es la ley que establece las funciones y atribuciones que le corresponden a
las municipalidades, la que norma su patrimonio, financiamiento y régimen de

bienes, la que dispone la organizacion interna de ellas, las disposiciones
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generales aplicables a su personal y la fiscalizacion a la que estan sujetas.
También regula lo relacionado con el alcalde y el concejo: sus atribuciones,
incompatibilidades e inhabilidades y todo lo atingente a los procesos
eleccionarios de las autoridades municipales. Asimismo establece las
instancias de participacion ciudadana, las audiencias publicas y las oficinas de
reclamos y los plebiscitos comunales. Por ultimo fija normas sobre

corporaciones, fundaciones y asociaciones municipales.

2.1.2 Organizacion Interna de los Municipios

La administracion de los intereses de cada comuna o una agrupacion de
comunas corresponde a las municipalidades, cuyo deber es dar satisfaccién a
las necesidades de la comunidad local y, en especial, participar en la
planificacion y ejecucion del desarrollo economico y social de la comuna o
agrupacion de comunas, actuando separadamente o coordinando con otros

municipios o con las demas instituciones publicas o privadas.

De acuerdo a la normativa que establece la Ley Organica Constitucional
de municipalidades, éstas deben adoptar una estructura de caracter funcional,

cuyos niveles solo pueden llamarse Direccion, Seccion y Oficina.

Las funciones y atribuciones de las municipalidades seran ejercidas por
el alcalde, quien es su autoridad maxima, y por el Consejo en los términos que

sefala la Ley Organica Constitucional respectiva.

También existira un Consejo de Desarrollo Comunal que sera presidido
por el alcalde y estara integrado por los Jefes de Oficina de la Municipalidad y

los representantes de las principales actividades de la comuna.

Para los efectos anteriores, las municipalidades dispondran de una
secretaria municipal, de wuna Secretarial Comunal de Planificacién vy
Coordinacion y de otras unidades encargadas del cumplimiento de funciones
de prestacién de servicios y de administracion interna relacionadas con el

desarrollo comunitario, obras municipales, aseo y ornato, transito y transporte
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publico, administracion y finanzas, accesoria juridica y control. Dichas unidades
solo podran recibir la denominacion de Direccion, Departamento, Seccion u

Oficina

2.1.3 Funciones Municipales

Las municipalidades poseen, en el ambito de su territorio dos tipos de
funciones’: las privativas y las compartidas. Para su desarrollo no requiere
autorizacion previa o delegacion de ningun ministerio o servicio que tenga

competencia sobre las materias.

2.1.3.1 Funciones Privativas
Son aquellas que solo pueden ser cumplidas y desarrolladas por la

municipalidad, conforme a las leyes y a las normas técnicas de caracter

general que dicten los ministerios cuando corresponda.

Entre las privativas estan las siguientes:

o Elaborar, aprobar y modificar el plan de desarrollo comunitario
(PLADECO)

o Planificacion y regulacion de la comuna: Elaboracion del plan regulador
comunal

o Promocion del desarrollo comunitario

° Aplicar disposiciones sobre transporte y transito publico

o Aplicar disposiciones sobre construccion y urbanizacion (obras
municipales)

o Aseo y ornato de la comuna.

! Segun lo establecido en la Ley N° 18.695, Organica Constitucional de Municipalidades
(LOCM) Titulo I, Parrafo 2, Articulos 3, 4, 5.
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2.1.3.2 Funciones Compartidas
Son aquellas que ejercen los municipios directamente con otros érganos

de la Administracién del Estado (por Ej.: Ministerio de Salud y el Ministerio

de Educacion).

Entre las compartidas estan las siguientes:

o Educacién y la cultura

o Salud publica y proteccion del medio ambiente

o Asistencia social y juridica

o Capacitacion, promocion del empleo y el fomento productivo

o Turismo, deporte y recreacion

o Urbanizacion y vialidad urbana y rural

o Construccién de viviendas sociales e infraestructura sanitaria

o Transporte y transito publico

o Prevencion de riesgos y la prestacion de auxilio en situaciones de
emergencia o catastrofe.

o Apoyo y fomento de medidas de prevencion en materia de seguridad
ciudadana

o Promocién de igual de oportunidades entre hombres y mujeres

° Desarrollo de actividades de interés comun en el ambito local

2.1.4 Recursos Financieros

El modo en que consiguen recursos financieros para desempefiarse
como Gobierno Local se denomina financiamiento municipal.

Los ingresos municipales provienen de dinero obtenidos por conceptos
de permisos de circulacion, patentes comerciales, contribuciones ce bienes
raices, venta de propiedades o bienes muebles, por el Fondo Comun
Municipal, subsidio de salud y educacion, Fondo Nacional de Desarrollo
Regional y aportes del Programa de Mejoramiento Urbano y de Barrios.

Los Municipios tienen:
o Recursos Propios: estan destinados por ley al uso exclusivo del

Municipio. Corresponden a la recaudacién obtenida por el concepto de

impuestos territorial, derechos de aseo, permisos de circulacién,
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patentes municipales, concesiones y servicios.

o Fondo Comun Municipal: supone transferir recursos desde los
Municipios de mayores ingresos a los que reciben menos.

o Recursos Externos: las Municipalidades pueden acceder a fondos
externos para obras de desarrollo local por la via de prestaciones de

proyectos sectoriales y regionales.

Con todos estos ingresos (recursos), la Municipalidad elabora el
“presupuesto municipal”, teniendo en cuenta las entradas y los gastos;
siendo la SECPLAN la encargada de asesorar y evaluar el cumplimiento de
los presupuestos de cada departamento que conforma el presupuesto

municipal.

2.1.5 Instrumentos de Gestion de las Municipalidades

Las Municipalidades deben contar con instrumentos de gestidon que
posibiliten el cumplimiento de las funciones municipales. Estos instrumentos
son los siguientes:

o Plan de Desarrollo Comunal, PLADECO
o Plan Regulador Comunal

o Presupuesto Municipal Anual

o Instrumentos sectoriales:

° Plan de Educacion Municipal, PADEM

° Plan de Salud Comunal

2.2 Estructura organizacional de la municipalidad.
La ilustre municipalidad de Chiguayante, esta constituida por el alcalde,
y por el consejo. Ademas cuanta con un concejo econdomico y social comunal
de caracter consultivo.
Actualmente, el consejo municipal esta conformado por:
e Sr. Tomas Solis Nova. Alcalde.

e Sr. Alejandro Ortiz Novoa. Concejal.
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e Sr. lvan Francesconi Carrasco. Concejal.

e Sr. Mario Osben Méndez. Concejal.

e Sr. Jaime pefa Vasquez. Concejal.

e Sr. José Antonio Rivas Villalobos. Concejal.

e Sr. Juan Eduardo Quilodran rojas. Concejal.

La ilustre municipalidad de Chiguayante esta conformada por 90
funcionarios municipales para satisfacer la demanda de, aproximadamente,
104.695 habitantes.
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2.3.1 ORGANIGRAMA SEGUN REGLAMENTO INTERNO MUNICIPAL DEL 06.02.1997.
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2.3.2 Estructura Organizacional de Dideco (Direccion de Desarrollo Comunitario)
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La Direccion de Desarrollo Comunitario Tiene por objetivo propender al

mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién y especialmente de los

sectores sociales mas vulnerables.

De acuerdo a la ley n° 18.695 y las modificaciones introducidas por la ley n°

19.602, tiene como funciones especificas las siguientes:

Asesorar al Alcalde y también al Concejo en la promocién del desarrollo

comunitario.

Prestar asesoria técnica a las organizaciones comunitarias, fomentar su
desarrollo y legalizacion y promover su efectiva participacion en el

municipio.

Proponer y ejecutar- dentro de su ambito - medidas tendientes a
materializar acciones relacionadas con salud publica, educacion y

cultura, capacitacion laboral, promocién del empleo entre otras.

Promover y potenciar la participacion de la comunidad organizada, en
las distintas esferas del desarrollo de la comuna, respondiendo a sus
necesidades especificas a través de la implementacion de programas y
proyectos, fortaleciendo la seguridad ciudadana y promoviendo el
deporte y la recreacion. Todo ello en estricto cumplimiento del Plan de

Desarrollo Comunal, la Mision Municipal y la Planificacion Estratégica.
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2.4 DESCRIPCION Y ANALISIS DE CARGO 2

DESCRIPCION DEL CARGO

DIRECCION:

1) ldentificaciéon del cargo
a) Nombre del cargo: Director de Desarrollo Comunitario
b) Depende de: Alcalde de la Comuna
c) Supervisa a : Encargado de Asistencia Social y Contingencia
e Encargado de Subsidios
e Administrativo Subsidio y Atencién de Publico
e Encargado de Ficha de Proteccion Social
e Encargado OMIL (Oficina Municipal de
Insercion Laboral)
e Encargado de Organizaciones Territoriales
Juveniles (J.J.V.V.)
¢ Encargado de Organizaciones Comunitarias
e Administrativo DIDECO
e Secretaria de la Direccion
e Auxiliar de la Direccion

e Chofer de la Direccion

d) Reemplazado por: Encargado de Asistencia Social y Contingencia

e) Naturaleza del Trabajo: Tareas de caracter Directivo de confianza

f) Nivel de Comunicaciéon Organizacional: Mantiene comunicacién con
todos los miembros de la direccion. Ademas se relaciona con otros
cargos de la Municipalidad principalmente con las direcciones de
Secplan, Aseo y Ornato, Finanzas y Juridico

g) Dotacién: 1 persona

? Manual de cargos creado por Joel Jara morales la cual todavia no esta implementada.
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2) Funciones del cargo

3)

1)

Asesorar al Alcalde y al Consejo en la promocion del desarrollo
comunitario

Prestar asesoria técnica a las organizaciones comunitarias.

Proponer y ejecutar acciones relacionadas con la asistencia social.
Participar segun corresponda en la aplicacion de planes, programas vy
proyectos sobre la materia que deban desarrollar otras entidades
publicas y privadas de la comuna.

Colaborar con el desarrollo de actividades de orden general de la
municipalidad o de otras entidades publicas y privadas de la comuna.
Mantenerse informado de la realidad social de la comuna y a su vez
informar de esta al Alcalde, al Consejo y a los organismos relacionados
con esta materia.

Prestar asistencia social paliativa en casos de emergencia.

Proponer planes de capacitacion para dirigentes comunitarios vy
funcionarios municipalidades respecto de materias que digan relacion
con los planes sociales del Gobierno y del Municipio.

Controlar y supervisar a cada cargo de la direccion en la ejecuciéon de
sus funciones.

Cumplir las demas funciones de la ley y/o alcalde.

Responsabilidades

e Responsabilidad sobre el manejo, tratamiento y confidencialidad
de la informacién.

e Supervision del trabajo de otras personas.

e Control de operaciones de la direccion.

¢ Responsabilidad en relaciones publicas.

Identificacion del cargo

a) Nombre del cargo: Secretaria de la direccion.

b) Direccidn a la que pertenece: Direccion de Desarrollo Comunitario.

c) Depende de: Direcciéon de Desarrollo Comunitario.
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h)

Supervisa a: No ejerce supervision.

Reemplazado por: No tiene reemplazante.

Naturaleza del Trabajo: Las tareas de este cargo se clasifican como de
caracter administrativo secretarial.

Nivel de Comunicacion Organizacional: Mantiene comunicacién oral y
escrita con los cargos de esta direccion.

Dotacion: 1 persona.

2) Funciones del cargo

Proporcionar atencion al publico que acude a la direccion, por alguna
necesidad, derivandolo a otro departamento si corresponde.

Atender de la mesa central y derivar llamados telefonicos.

Prepara la agenda del director.

Confeccionar documentos necesarios para la direccién

Decepcionar documentos necesarios para la direccién.

Decepcionar, registrar y despachar toda la correspondencia de la
direccion.

Mantener archivo de la correspondencia y documentacion.

Coordinar las tareas del auxiliar y chofer.

Apoyar en actividades extraordinarias de la direccion.

3) Responsabilidades

Responsabilidad sobre el manejo, tratamiento y confidencialidad de la
informacion.
Responsabilidad sobre el uso de materiales.

Responsabilidad en relaciones publicas.

DESCRIPCION DEL CARGO

ASISTENCIA SOCIAL

1) Identificacion del cargo

a)
b)

c)

Nombre del cargo: encargado de asistencia social y contingencia.
Direccién a la que pertenece: Direccion de Desarrollo Comunitario.

Departamento: Departamento de asistencia social.
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)

Depende de: Director de Desarrollo Comunitario.

Supervisa a: no ejerce supervision.

Reemplazado por: Director de Desarrollo Comunitario.

Naturaleza del Trabajo: Las tareas de este cargo se clasifican como de
caracter profesional de apoyo.

Nivel de Comunicacion Organizacional: Mantiene comunicacion oral y
escrita con los cargos de esta direccion. Ademas se relaciona con otros
cargos de la municipalidad principalmente con la direccion de finanzas.
Formando parte de un equipo o comité y colaborando con las tareas
especificas. Ademas mantiene relacion con otros servicios publicos para
la coordinacion y ejecucion de sus labores.

Dotacion: 2 persona.

2) Funciones del cargo

Atencioén a clientes, ya sea por demanda directa o por derivaciones de
otros servicios, en materias de su competencia.

Recepcionar documentos para las becas estudiantiles u otros beneficios.
Realizar visitas domiciliarias y corroborara los antecedentes entregados
en entrevista preliminar.

Coordinar labores con servicios externos (Universidades, Institutos,

Gobierno Regional, Servicio de Salud, etc.) e internos.

3) Responsabilidades

Responsabilidad sobre el manejo, tratamiento y confidencialidad de la
informacion.

Responsabilidad sobre bienes y en uso de materiales.

Manejo de dinero, titulos o0 documentos a fines.

Responsabilidad en relaciones publicas.
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CAPITULO 3: MARCO TEORICO PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Hoy en dia para que una organizacion subsista a lo largo del tiempo es
menester que cuente con una planificacion estratégica y no nos estamos
refiiendo a organizaciones netamente lucrativas sino también a aquellas que
no lo son.

Sabemos que la misidén de las empresas industriales es proporcionar
bienes y servicios, para lo cual tienen que esforzarse y buscar un beneficio
econoémico. En el caso de las municipalidades, también su fin es el de
proporcionar servicios, incluyendo bienes materiales que tienen un valor
economico, pero a su vez, al ser un organismo del estado, esta trabajando para
obtener otro beneficio; el beneficio social. Por lo tanto debe optimizar el uso de
Sus recursos para otorgar bienes y servicios con el fin de maximizar el beneficio

social.

3.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica se refiere a la capacidad de observar y
anticipar los desafios y las oportunidades generadas, tanto de las condiciones
externas a la organizacién, como de su realidad interna. En otras palabras, la
planificacién estratégica es un mecanismo de diagnostico, analisis, reflexiéon y
toma de decisiones colectivas, en torno a la situacion actual y al futuro que
deben aspirar las instituciones. Esto para adaptarse a los cambios y a las
demandas que les impone el entorno y lograr el maximo de eficiencia y calidad

en la prestacion de los servicios.

3.1.1 BENEFICIOS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

La implantacion de la planificacion estratégica tiene un efecto positivo
tanto a nivel gerencial como en el grupo laboral de la organizacion. Algunos de

los beneficios que provee son los siguientes:
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* Mejora el desempefio de la institucion: la planificacion estratégica permite

pensar en el futuro, visualizar nuevas oportunidades y amenazas, enfocar la
mision de la organizacion y orientar de manera efectiva el rumbo de una

organizacion, facilitando la accion innovativa de direccion y liderazgo.

 Permite enfrentar los principales problemas de las organizaciones: la

planificacion estratégica es una manera intencional y coordinada de enfrentar la
mayoria de los problemas criticos, intentando resolverlos en su conjunto y
proporcionando un marco util para afrontar decisiones, anticipando e

identificando nuevas demandas.

* Introduce una forma moderna de gestionar: Una buena planificacidon

estratégica exige conocer mas la organizaciéon, mejorar la comunicacion vy
coordinacion entre los distintos niveles y programas y mejorar las habilidades
de administracion. La planificacion estratégica genera fuerzas de cambio que
evitan que las organizaciones se dejen llevar por los cambios, las ayuda a
tomar el control sobre si mismas y no solo a reaccionar frente a reglas y

estimulos externos.

De lo anterior se puede concluir que la planificacién estratégica tiene
como proposito principal mejorar la capacidad gerencial para realizar una
gestion mas efectiva y eficiente; lo que redundara en una mejor calidad de vida
y trabajo para los miembros de la organizacidn y en una provision de
excelentes servicios. Sin embargo no podemos pasar por alto el hecho de que
la planificacion estratégica no puede ser visualizada como una panacea. Esta
no es una técnica magica que resolvera todas las incertidumbres

organizacionales.
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3.2 METODOLOGIA PROPUESTA

Teniendo en cuenta la naturaleza y objetivos de este estudio, se propone
proceder asumiendo la siguiente metodologia de trabajo:
e Estudio de la situacion actual: Recopilacidén de informacion por medio de
encuestas y entrevistas tanto al personal de DIDECO como a la gente que
requiere de sus servicios, también se debe comprender el funcionamiento
actual de la organizacion teniendo en cuenta lo que menciona la ley en
cuanto a su forma de trabajo. Por medio del analisis FODA, se determinan

las oportunidades y amenazas y luego las fortalezas y debilidades de esta.

e Descripcion de Marco tedrico: Para el desarrollo de este proyecto se
utilizara el modelo de los “ocho pasos planteados por Robbins & Coulter’,
este es un modelo que abarca la planificacion estratégica, la implementacion
y la evaluacion. Estos autores argumentan que aunque los seis primeros
pasos describen qué planificacion estratégica debera realizarse, la

implementacion y la evaluacion son igualmente importantes.

3.3 PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

El proceso de planificacion estratégica es un esfuerzo organizacional
bien definido y disciplinado, que apunta a la total especificacion de la estrategia
de una organizacion y la asignacién de responsabilidades para su ejecucion. La
descripcion de este proceso en términos generales es un asunto complejo,
debido a que depende de las caracteristicas particulares de cada organizacion.
El proceso de planeacion estratégica se divide en diferentes componentes, los
pasos a seguir en forma general dentro de una organizacion se muestran en la

figura 3.2. y se proceden a explicar cada uno de ello.
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Figura 3.1: El proceso de Planificacion Estratégica.

Paso 1: Identificacion de la mision, los objetivos y las estrategias actuales
de la organizacién:

Visién: El primer paso para realizar un diagnostico interno es el plantearse ¢A
qué estamos enfrentados? y ¢ cdmo estamos para ello? Existen dos pasos para
establecer y mantener una organizacion, el primero es la concrecién de una
vision de futuro y el segundo convertir esta vision que defina la finalidad o
razon de ser de la organizacion.

Las caracteristicas de la visidbn de una empresa son las siguientes:

* Es un objetivo que es ampliamente inspirador, engloba el resto de objetivos y
es a largo plazo.

* Las visiones van, obviamente, mucho mas alla de los simples objetivos
financieros y luchan por capturar tanto las mentes como los corazones de los
empleados.

* Debe evocar imagenes mentales poderosas y motivadoras (un diagrama o
imagen), cualquier cosa que llame la atencion.

* Responde a la pregunta: ; Qué queremos ser?

Mision: Toda organizacion necesita formular una que defina sus propdsitos y
responda la siguiente pregunta: ¢ Cual es la razén por la que estamos en este
negocio? Definir la mision de la organizacion obliga a los gerentes a determinar

con cuidado el alcance de sus productos o servicios.
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Las caracteristicas de la mision de una empresa son las siguientes:

» Abarca el propdsito de la compafiia como la base de competencia y ventaja
competitiva.

* Declaracion mas especifica y centrada en los medios a través de los cuales la
empresa competira.

* Una buena declaracién debe comunicar el porqué una organizacion es
especial o diferente.

* La misidon deberia cambiar cuando las condiciones competitivas cambian
dramaticamente o la empresa se enfrenta a nuevas a menazas vy
oportunidades.

* La mision es algo que debe ser acometido, es el objetivo primordial hacia el
que debe dirigir los planes y programas que se marque.

* Responde a la pregunta: 4 Por qué existimos? sEn qué negocio? ;Cémo los

desarrollamos?

Objetivos y Estrategias: Los objetivos son los cimientos de la planificacion
proveen a la compaiia las metas de rendimiento medible que los trabajadores
se esfuerzan por alcanzar. El conocimiento de los objetivos actuales de una
empresa brinda a los gerentes la base para decidir si esos objetivos necesitan
algun cambio. Por las mismas razones es importante que los gerentes definan
las estrategias actuales de la organizacion.

Para que los objetivos tengan sentido necesitan satisfacer varios criterios:

* Mesurables. Debe haber al menos un indicador o criterio que mida el progreso
hacia el cumplimiento del objetivo.

* Especificos. Esto proporciona un claro mensaje en cuanto a qué necesita ser
realizado.

* Realistas. Debe ser un objetivo alcanzable, dadas las capacidades de la
organizacion y las oportunidades del entorno. En esencia debe ser desafiante y
factible.

» Oportuno. Requiere tener un plazo de tiempo para el cumpliendo del objetivo.



Universidad del Bio-Bio 27
Facultad de Ingenieria
Depto. de Ingenieria Civil Industrial

Paso 2: Analisis del ambiente externo: El analisis de este ambiente es un
paso critico en el proceso de la estrategia. Porque el ambiente de una
organizacion define, en gran medida, las opciones disponibles para la gerencia.
Una estrategia exitosa sera la que se adapte bien al ambiente. Los gerentes de
toda organizacion necesitan analizar el ambiente.
Hax y Majluf presentan dos formas de llevar a cabo la tarea de realizar un
analisis externo de una organizacion, pero la que se utilizoé en este proyecto, se
basa en la identificacion de factores externos no-controlables, a través de los
siguientes pasos:
e |dentificar los factores externos, fuera del control de el o los gerentes de
la compainiia.
e Medir el grado de atractivo de cada uno de esos factores en relacién con
“la base promedio de negocios” de la firma, tanto en el momento actual
como en proyecciones futuras.

e Determinar las oportunidades y amenazas asociadas a la compaiiia.

Paso 3: Identificacion de oportunidades y amenazas: Luego de analizar
criticamente el entorno pertinente a la organizacion, es preciso ahora evaluar
aquéllas zonas del ambiente que pueden llegar a representar "ventanas de
oportunidad”, es decir, espacios dentro de los cuales la empresa puede asignar
recursos rentablemente. Sin embargo, al mismo tiempo, es preciso que los
administradores tengan la mentalidad abierta para identificar las amenazas,
pues tanto unas como otras deben verse oportunamente a fin de que la

empresa esté en condiciones de tomar decisiones de modo oportuno.
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Paso 4: Analisis de los recursos de la organizacion: Luego de analizar el
exterior de la organizacion, se examina el interior. Por ejemplo, qué aptitudes y
habilidades poseen los empleados de ella; con qué recursos cuenta ésta; si ha
tenido éxito en la creacion de nuevos productos; cual es el flujo de efectivo de
la organizacién; como la perciben los consumidores y que opinan de la calidad

de sus productos o servicios.

Este paso obliga a los gerentes a reconocer que toda organizacién, no importa
cuan grande o poderosa sea, esta restringida en cierto modo por los recursos y

habilidades que tenga a su alcance.

Algunas preguntas guia son las siguientes:

* ¢ Qué habilidades tienen los ejecutivos de la compafiia?
* ¢, Qué destrezas tienen los empleados?

+ ¢ Cuentan con la tecnologia necesaria?

* ;Poseen el capital de trabajo y el capital financiero necesario y suficiente?

Estas y muchas otras preguntas habran de ser respondidas antes de dar un
paso definitivo y comprometer los recursos de la empresa en aventuras no

medidas y evaluadas.

Paso 5: Identificacion de fortalezas y debilidades: El analisis del paso
anterior debera conducir a una evaluacion clara de los recursos internos con
los que cuenta la organizacién (tales como capital, pericia técnica, fuerza de
trabajo calificada, gerentes con experiencia, entre otros). También debera
indicar cuales son las capacidades de la organizacion para realizar las
diferentes actividades funcionales (tales como marketing, produccion vy
manufactura, investigacion y desarrollo, finanzas y contabilidad, sistemas de

informacion, administracién de recursos humanos, etc.).
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De la fusién de los pasos 3 y 5 resulta una evaluaciéon de los recursos
internos y las habilidades de la organizacion, y de las oportunidades que

existen en su ambiente externo. Esto se conoce como analisis FODA.

Paso 6: Formulacion de Estrategias: La formulacién de estrategias lleva
consigo el como lograr los resultados planificados con relacidn a la situacion y
las expectativas de la organizacion.

En la formulacion de la estrategia se incluyen los siguientes aspectos:

* |dentificacion de las oportunidades y amenazas en el medio ambiente en que
se desarrolla la empresa.

* Estimacion del riesgo de cada una de las opciones discernibles.

* Valoracion de los puntos fuertes y debilidades de la empresa, antes de tomar
una decision, ademas de los recursos disponibles.

» Determinar objetivamente la capacidad real y potencial para tomar ventaja de
las necesidades percibidas en el mercado, y de su capacidad para enfrentar los

riesgos inherentes a su desempefio.

Paso 7: Implementacion de estrategias: Una estrategia es tan buena como lo
sea su implementacion. No importa con cuanta eficacia haya planificado la
empresa sus estrategias, no alcanzara el éxito si no implementa

apropiadamente esas estrategias.

Para que las nuevas estrategias tengan éxito en las empresas, es
posible que el gerente necesite reclutar, seleccionar, capacitar, disciplinar,
transferir, promover y posiblemente, incluso despedir empleados, a fin de lograr

los objetivos estratégicos de la organizacion.

Paso 8: Evaluacion de resultados: El paso final en el proceso de
administracion estratégica es la evaluacion de resultado. Qué tan eficaces
han sido nuestras estrategias? ;Es necesario hacerles ajustes y, en caso

afirmativo, cuales se requeriran?
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3.4 BENCHMARKING

La competencia cada vez mayor a la que se ven sometidas muchas
organizaciones, las han obligado a buscar recursos y técnicas novedosas con
las que poder competir. Una de éstas es el Benchmarking y por ello la
importancia de realizarlo en este proyecto, es decir, poder realizarla y aplicarlo
en una empresa del sector publico. Ahora bien, surge la pregunta: ;Qué es
“Benchmarking”™?.
Algunas de las definiciones que podemos encontrar son las siguientes:
“Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y practicas
contra los competidores reconocidos como lideres en su sector.” (David T.
Kearns, Director General de Xerox Corporation)

Otras posibles definiciones:

“Benchmarking es la busqueda de las mejores practicas de la industria que
conducen a un desemperio excelente” (Robert C. Camp).

Asi, tenemos que en la practica una organizacion que aplica
Benchmarking, en realidad lo que hace es buscar organizaciones, sean o no
competidoras, y analizar procesos de mejora. Se trata de aprender basandose

en la experiencia de los demas.

3.4.1 DIVERSOS TIPOS DE BENCHMARKING

Se han documentado diversos planteamientos para acometer el benchmarking,
diferenciados fundamentalmente en el tipo de empresa que se escoge para

hacer la comparacion.

» Benchmarking interno.

» Benchmarking con empresas de la competencia.

» Benchmarking con otras empresas lideres.
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El Benchmarking interno: Se practica ente diversos departamentos de la misma

empresa, identificando cual es el mas eficaz y tratando de imitarlo o superarlo.
Esto, en general, es aplicable a grandes compainiias, donde lo que se busca es
ver qué procesos dentro de la misma compania son mas eficientes y eficaces.

El Benchmarking con empresas de la competencia: Es el que se considera el

mas auténtico. Cuando lo que se compara es un producto o un servicio no
suele presentar mayores inconvenientes. Los productos estan ahi con su
precio, sus prestaciones, sus cualidades y su presentacion. Lo mismo ocurre
con los servicios.

Benchmarking con otras empresas lideres en cualquier otro sector: Esta al

alcance de muchas empresas y entidades de servicios, las cuales comparan
sus funciones con las entidades que estan consideradas como las que
despliegan la mejor practica, independientemente del campo de actividad de
cada una, en sintesis en este caso no se detienen s6lo a compararse con los

competidores directos de sus productos.
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CAPITULO 4: METODOLOGIA PROPUESTA

4.1 PASO 1: IDENTIFICACION DE LA MISION, LOS OBJETIVOS Y LAS
ESTRATEGIAS ACTUALES DE LA ORGANIZACION:

4.1.1 Mision del Area Social.

La misiéon es el propdsito fundamental y la razén de existir de una
dependencia, entidad o unidad administrativa; define el beneficio que pretende
dar y las fronterazas de responsabilidad, asi como su campo de
especializacion.

En el caso de la DIDECO de Chiguayante esta no existe de forma explicita y
por ende tampoco en asistencia social, es decir, cada uno de los miembros que
trabajan alli actua y trabajan segun lo expuesto en la ley 18.695 art. 22, cuyas
funciones especificas se mencionan a continuacion:

a) Asesorar al alcalde y, también, al concejo en la promocion del desarrollo
comunitario;

b) Prestar asesoria técnica a las organizaciones comunitarias, fomentar su
desarrollo y legalizacién, y promover su efectiva participacién en el municipio, y
c) Proponer y ejecutar, dentro de su ambito y cuando corresponda, medidas
tendientes a materializar acciones relacionadas con salud publica, proteccion
del medio ambiente, educacidn y cultura, capacitacion laboral, deporte y

recreacion, promocién del empleo, fomento productivo local y turismo.

4.1.2 Vision de Area Social

Define y describe la situacién futura que desea tener la empresa, el propdsito
de la visién es guiar, controlar y alentar a la organizaciéon en su conjunto para
alcanzar el estado deseable de la organizacion. La vision de la empresa es la

respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que sea la organizacion en los
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proximos anos? Los valores corporativos es la respuesta a la pregunta, 4En

que creemos y como somos?

Actualmente DIDECO no cuenta con una.

4.1.3 Objetivos y estrategias actuales del Area Social.

Actualmente DIDECO no posee objetivos ni estrategias claramente
establecidas, sin embargo se pueden obtener algunas intrinsicamente
desarrollados y estos son planteados a través del Pladeco que es el plan de
desarrollo comunal de Chiguayante.

No posee una estrategia clara, solamente se basan el los lineamientos del

Pladeco.

4.2 Paso 2: Analisis del ambiente externo.

4.2.1 Analisis del ambiente externo

Se refiere a la identificacidon de los elementos que se encuentran fuera de
la organizacién y que normalmente no son controlables desde la gestion
gerencial, y pueden condicionar su desempeio, tanto en sus aspectos positivos
apoyando los resultados (oportunidades), o negativos frenando la consecucién
de los objetivos (amenazas).

Dentro de este analisis se encuentran los factores macro ambientales y

micro ambientales.

Macro ambientales: que son los que afectan a todas las organizaciones por
igual; ademas estan interrelacionados ya que un cambio en uno de ellos,
ocasionara cambios en uno o mas de los otros. Dentro de este entorno se
encuentran los factores demograficos, condiciones econdmicas, factores

sociales y culturales, factores politicos y legales y tecnologia.
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Micro ambiéntales: constituido por aquellos factores que tiene un influencia
inmediata en las relaciones de intercambio. Los gerentes de la empresa deben
establecer relaciones con estos grupos externos que, aunque generalmente se
consideran como fuerzas incontrolables, pueden ser influidas mas facilmente
que los factores macro ambientales. Dentro de éste estan los proveedores, los
intermediarios y los clientes.

En este caso el ambiente externo de DIDECO, corresponde o abarca toda la
comuna de chiguayante es decir su poblacién, industria y entes relevantes de

ésta.

4.2.2 DESARROLLO DEL ANALISIS DEL AMBIENTE EXTERNO

> Los factores demograficos: caracteristicas de la poblacion humana

incluido factores como tamano distribucidén y crecimiento.

La poblacién comunal esta dividida en seis distritos censales, de los cuales
cinco son de caracter urbano, correspondientes a Lonco, Matadero, Fabrica,

Chiguayante y La Leonera.

Distrito TOTAL % DEL TOTAL
1. Lonco 5.180 6.4
2. Matadero 4.751 5.8
3. Fabrica 18.919 23.3
4. Chiguyante 10.134 12.5
5. La leonera 41.407 50.9
6. Agua potable 61 0.1
99. Rezagados 850 1.0
TOTAL 81.302 100.0

Tabla 4.1: Poblacion por distritos censales afio 2002

Fuente: INE, “Censo de la poblacion y vivienda 2002”.
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De la tabla se observa que el distrito La Leonera es el que concentra mayor
porcentaje de poblacion, con un 50,9 por ciento. Le siguen el distrito La
Fabrica, en el cual reside un 23 por ciento de la poblacién, y el distrito

Chiguayante con un 12,5 por ciento.

Distrito censal Poblacion Tasa
ARo 1982 ARo 1992 Ano 2002 crecimiento
1992-2002
Lonco 3.744 4.885 5.180 6.0
Matadero 4.840 5.040 4.751 -5.7
Fabrica 16.399 18.615 18.919 4.2
Chiguyante 8.912 10.688 10.134 -5.2
La leonera 13.301 17.793 41.407 132.7

Tabla 4.2: Evolucién poblacion distritos censales
Fuente: INE, Pladeco 2000-2004

Los datos anteriores indican el explosivo y significativo aumento en su
poblacion que ha experimentado el distrito La Leonera, correspondiente a una
tasa de crecimiento de 132,7 por ciento entre los afos 1992 y 2002. Este
evento es explicado por las migraciones hacia las nuevas poblaciones

entregadas por el gobierno, mediante sus programas sociales.

> Los factores econdmicos:

Grupos de ocupacion Hombres 2002 | Mujeres 2002
Personal directivo 6 % 5%
Profesionales 8 % 14 %
Técnicos 12 % 16 %
Personal administrativo 7% 11 %
Trabajadores de servicios y comercio 12 % 18 %
Trabajadores  calificados agricolas vy 1% 0 %
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pesqueros
Trabajadores mecanicos, artesanos y otros 20 % 3%
oficios

Operadores de maquinarias y montadoras 12 % 2%
Trabajadores no calificados 14 % 24 %
Fuerzas armadas 1% 0 %
Otros 6 % 8 %

Tabla 4.3: Grupos de ocupacion por sexo en la comuna de Chiguyante.

Fuente: documentos censo 1992-2002

De acuerdo a los datos presentados, en Chiguayante, el grupo de
ocupacion mayoritario para los hombres sigue  siendo principalmente
trabajadores mecanicos o artesanos, con un 20 por ciento, seguido por el grupo
de trabajadores no calificados, que alcanza al 14 por ciento. Cabe destacar que
el aumento que ha tenido el grupo de ocupacion Técnicos en 7 puntos
porcentuales.

En cuanto a las categorias ocupacionales, Chiguayante tiene una estructura
muy similar al promedio del pais, donde predominan los trabajadores
asalariados, con un 74 por ciento, donde el promedio del pais es del 73 por
ciento. La segunda categoria ocupacional en importancia a nivel comunal es la

de Trabajador por cuenta propia que alcanza al 13 por ciento.

La segunda rama econdmica mas importan en la comuna es el sector
industrial, el cual corresponde a la industria manufacturera. Las principales
empresas del sector son:

Fabrica de Géneros, Santista Textil; la Fabrica de Papeles, Schaub; la Planta
de tableros aglomerados (madera prensada) de la fabrica de Sintéticos vy
Maderas, Masisa; la Fabrica de Perfiles y Estructuras metalicas, Indama vy la

Fabrica de Cecinas Emporio Aleman.
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La poblacion econdmicamente activa de la comuna corresponde a 30.818
personas mayores de 15 afos en condiciones de trabajar. De acuerdo al
registro del Censo de poblacion y vivienda del afio 2002.

Los ocupados corresponden a 26.331 trabajadores, representando a un 85,44
por ciento de la poblacion econdmicamente activa.

Los cesantes en el afio 2002, al momento del de la medicion eran de 3.806,
que corresponden a un 12,34 por ciento. Los que buscan trabajo por primera
vez son de 681 trabajadores que corresponde al 2,20 por ciento de la poblacién

de la comuna.

Segun el INE la comuna no esta entre los niveles mas vulnerables de
desempleo pero segun lo informado en DIDECO, de lo registrado en la OMIL
(oficina municipal de insercion laboral) un 6,5 por ciento de los registrados
estan desempleados. Por lo que el desempleo es un problema relativamente
menor en la comuna, comparado con el nivel presentado en otras comunas de

la region como Coronel y Lota.

» Factores sociales y culturales: estos factores estan relacionados con
los estilos de vida de un agente de la comuna, sus factores sociales y

creencias.

Uno de los temas principales en la comuna y de mayor relevancia es la
violencia tanto la expresion privada, referida a violencia intrafamiliar, como en
su version publica, es decir violencia como expresién de algunos grupos
principalmente de jovenes y adolescentes, independientes si se encuentran o

no en el sistema educacional.

Otro tema preocupante en la comuna es el alto consumo de drogas vy el
trafico de esta en la comuna, existen jovenes de alto riesgo que por lo general
consumen drogas, en su mayoria marihuana y en menor medida pasta base.
También se da un consumo excesivo de alcohol y tabaco. La edad de inicio es

entre los 11y 12 afos y esto es preocupante ya que los niios menores de 14
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anos constituyen el 11 por ciento de la poblacidn. Una situacién que llama
mucho la atencion es el alto consumo de alcohol por parte de las mujeres y

esto por ende lleva problemas en la familia y malos ejemplos a lo hijos.

Ademas un punto destacado en la cultura social de la mayoria de la gente de
escasos recursos en la comuna es que hay gente que se acostumbra a pedir y
no trabajar que las ayudas del gobierno estén disponibles para ellos y nada

mas y que les solucionen los problemas lo mas rapido posible.

> Factores politicos y legales:
- politicas monetarios fiscales
- legislacion y regularizacién sociales
- relaciones del gobierno con las industrias
Podemos decir que el partido politico del alcalde de la comuna el sefior
Tomas Solis Nova es del Partido Socialista (PS), el cual esta en concordancia
con el partido de la presidenta Michelle Bachelet, lo cual es de gran importancia

a la hora de generar nuevos recursos o fondos para el municipio.

En cuanto a la legislacion que rige en DIDECO, especificamente lo
regulan, el Pladeco, y regularizaciones internas, las cuales vienen directamente
de la municipalidad y por ende todas las direcciones tienen que seguir estos
lineamientos estratégicos, los cuales son:

- Chiguayante: Ciudad Residencial.

- Chiguayante: Ciudad Segura.

- Chiguayante: Ciudad Social y Solidaria.

- Chiguayante: Ciudad de Desarrollo Productivo.

Se puede decir que, para el alcalde y sus pensamientos como partido, la
gratuidad no es algo valido para él todo tiene que tener una retribucién a
cambio, por eso que para este departamento no estan los mayores recursos,
ademas que sus objetivos estratégicos son que Chiguayante sea una ciudad
para vivir, por ende se ocupa de toda la infraestructura sea su mayor prioridad

dejando de lado la parte social.
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» Tecnologia:

En cuanto a los recursos tecnoldgicos existentes en la direccién de
DIDECO, esta cuenta con 17 computadores para 23 personas trabajando en
DIDECO. Y con un sistema WIFI en linea para la direcciéon para su mejor
manejo de informacién por Internet, los cuales los ara mas eficientes en el
desarrollo de su trabajo. Pero lo mas preocupante en cuanto a esto que el
departamento de asistencia social que tiene 6 personas trabajando tienen solo
un computador para realizar eficaz y eficientemente su trabajo, lo cual no es lo

mas optimo.

4.3 Paso 3: IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS:

4.3.1 Oportunidades

El equipo de trabajo se encuentra dispuesto a aprender y es también
flexible, por lo tanto cualquier cambio al que se puedan enfrentar en cuanto a

la estructura del departamento estan dispuestas a aceptarlo y apoyarlo.

Incorporacion de la tecnologia para llevar un registro de los
demandantes de ayuda, lo cual se ve como una oportunidad factible pues esta
dentro de los objetivos propuestos para asistencia social el cual se encuentra
estipulado en el PLADECO para los afios 2007-2010.

Aprovechar la disponibilidad del gobierno para ayudas sociales, el sacar
al maximo provecho de los distintos programas y proyectos en los cuales
participar.

Exista la oportunidad de contratar mas personal para poder dar un

mayor a vasto a las causas de las personas.
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4.3.2 Amenazas

Las demanda del sector privado por personal calificado, técnica y
profesionalmente, formado en Ila administracion publica y prestando
actualmente sus servicios en ella, provoca un éxodo que afecta el cumplimiento
de las metas. Lo que supondria que el personal de asistencia social se fuera a
otro lugar, donde fuera mejor remunerado, menos estresante y ademas donde
contara con espacios fisicos mas adecuados y donde se tomaran en cuenta

sus exigencias.

Aumento explosivo de la demanda por servicios de calidad, por parte del

publico usuario.

El riesgo de los factores naturales estacionales o accidentales (clima,
terremotos, inundaciones, incendios de los cerros) que hicieran que mas
familias quedaran necesitadas y que los recursos al ser escaso, no se le

pudiera prestar la ayuda que necesitan.

Las condiciones presupuestarias de los municipios que fueran cada vez
peor.

Otra amenaza preocupante seria que al contratar a mayor personal,
estas nuevas asistentes no se pudieran adaptar tanto al grupo de trabajo como

también a las exigencias que su puesto requiere.

4.4 PASO 4: ANALISIS DE LOS RECURSOS DE LA ORGANIZACION:

4.4.1 Analisis del ambiente interno

Para ayudar a su organizacion a definir exactamente coémo debe
funcionar, es esencial que se tenga una idea de como su situacion actual

(incluyendo habilidades y deficiencias) afecta su capacidad de implementar
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actividades. Este analisis interno permite a la organizacion capitalizar sus

fortalezas y ver qué debilidades necesitan ser enfrentadas.

La empresa debe buscar establecer ventajas competitivas, para cada
uno de sus negocios, a través de desarrollar habilidades, recursos vy
capacidades con el fin de crear situaciones superiores de eficiencia, calidad,

innovacién y capacidad de aceptacion del cliente.

Los siguientes puntos pueden ser evaluados, pero en ningun sentido
representan una lista completa de los que la organizacién debe incluir en su
evaluacion.

. La capacidad de la Junta Directiva,

. Capacidad y experiencia del personal,

. Voluntarios,

. Reputacién de la organizacion y sus programas,
. Calidad de los programas,

. Manejo de informacion,

. Sistemas financieros y de contabilidad,

. Contactos y

. Fuentes financieras.

Una manera agil y productiva para identificar las fortalezas y debilidades

criticas resulta de preguntar directamente lo siguiente:

EN EL CASO DE UNA OPORTUNIDAD EN EL CASO DE UNA AMENAZA
Fortaleza Debilidad Fortaleza Debilidad
o o ¢Qué hace
¢, Qué favorece su ¢, Qué lo impediria o | ¢Qué permite evitarla
vulnerable a la
aprovechamiento? lo limitaria®? 0 neutralizarla?
empresa?
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4.4.2 Desarrollo del ambiente interno

Recurso humano:
El recurso humano de Dideco es de un total de 26 personas, de la
cuales 4 son asistentes sociales en practica (las cuales se les paga solo los

pasajes), 10 son de planta, 5 a contrata, 6 a honorarios.

En el area de asistencia social y contingencia trabajan 2 asistentes
sociales de planta las cuales se encuentran en las dependencias de DIDECO
de lunes a viernes y cuatro alumnas en practica de Trabajo social, donde dos
asisten de lunes en la manana hasta miércoles en la mafiana y las otras dos de
miércoles en la tarde a viernes en la tarde. De las asistentes de planta, una
lleva trabajando en DIDECO desde los inicios de la municipalidad de
Chiguayante, esto es hace 12 afos y la otra hace 4 afos, por otra parte las
alumnas en practica lo hacen desde marzo y estaran hasta diciembre. Todos
los afos el equipo de trabajo del area social se compone de la misma manera,
es decir de dos asistentes sociales de planta y cuatro alumnas en practica que
lo haran desde marzo hasta diciembre. (Este analisis fue mediante las

encuestas al personal de Dideco el cual se muestra en el anexo 3).

La gente que solicita la ayuda de la asistencia social corresponde a los
sectores mas vulnerables de la comuna de Chiguayante, quienes asisten
solicitando ayuda para aliviar en parte los problemas socioeconémicos que
repercuten en su calidad de vida; tales como alimentacién, es decir, solicitando
canastos familiares; solicitud de material para la reparacién de sus viviendas o
de medias aguas, literas, pafiales desechables, medicamentos, instrumentos
para discapacitados como por ejemplo audifonos, protesis, silla de ruedas etc.
para la elaboracion de informes socioecondémicos, solicitud de certificados para
ESSBIO.
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La mayor carga de trabajo en esta area se presenta en los meses de
invierno, es decir, en junio, julio, agosto, una de las razones del aumento de la
afluencia de publico se debe principalmente a las inclemencias del tiempo la
que afecta gravemente a las casas de material ligero por lo que resultan
dafiadas como fue el caso de las inundaciones y derrumbes de cerro acaecidas
el afio 2006 donde 800 familias se vieron afectadas ya a las cuales se les tuvo
que prestar ayuda. La segunda razén se produce debido al aumento de la
cesantia en periodos de invierno lo que implica que muchas familias no

cuentan con el dinero suficiente para cubrir sus necesidades basicas.

Recurso Financiero

Asistencia Social cuenta con un presupuesto asignado para el afio 2006 de
$43.000.000 de los cuales se da atencién a las familias que cuentan con las

problematicas sociales que a continuacion se indican:

La gestion que se presenta corresponde al trabajo realizado durante el primer

semestre del ano 2007.
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ITEM N° DE MONTO $
FAMILIAS

Atencidn de casos enero-junio de 2007 1440
Visitas domiciliarias enero-junio de 2007 672
Alimentacién 156 5.279.922
Materiales de construccion 46 2.945.220
Viviendas y Financiamiento compartido 25 7.801.611
Medicamentos, examenes médicos 45 1.780.014
Servicios funerarios 6 715.000
Aportes a ayudas técnicas - o
Literas y marquezas 6 397.290
Colchonetas --- 1.390.039
Otros (menaje para familias afectadas por 5 122.650
incendio)

TOTAL 289 20.431.746

Tabla 4.4: recursos invertidos primer semestre.

Fuente: Asistencia social DIDECO.

Por otra parte, se realizaron las evaluaciones y postulaciones al Fondo
Nacional de la Discapacidad con el fin de gestionar Ayudas técnicas para
discapacitados de la comuna, se logré beneficiar a 14 personas. Lo anterior se
traduce en una inversion externa de $ 8.882.791.

Al analizar la tabla anterior se tiene que:

La atencién de casos el primer semestre de este afo fue de 1440 personas, lo
que quiere decir que mensualmente se atendieron 240 personas vy
semanalmente 60.

Por otro lado se tiene que las visitas domiciliarias fueron 672 en el semestre, lo
que da un promedio de 28 visitas semanales.

La diferencia entre las personas atendidas y las visitadas aparentemente es de
768, pero se debe tener en cuenta que de las 1440 personas sélo se debe

visitar al 90 por ciento, es decir a 1296 pues el restante o bien se puede
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conseguir la informacion con algun otro departamento de la Dideco o
realizando algunas llamadas de teléfono.

Si a los 1296 (valor que representa el numero de personas que se debe visitar)
se le restan los 768 que son las personas que se visitaron este semestre,
quedan 528, valor que nos indica que un 40% de personas queda sin visitar.
Este valor se intentara reducir por medio de esta planificacién estratégica, ya
que actualmente solo se visita el 60 por ciento de las familias que solicitan
ayuda.

Por otra parte se tiene que de las 1440 familias que solicitaron ayuda solo se
les brindd esta a 289 familias lo que nos muestra que a penas el 20 por ciento
de las familias necesitadas recibe ayuda

En cuanto a los recursos monetarios, su analisis es el siguiente:

Si a la cantidad de dinero asignada a asistencia social le extraemos lo que ya
se ha invertido nos queda lo siguiente:

$ 43.000.000 - $ 20.431.745 = § 22.568.255

Es decir $ 22.568.255 es lo que queda actualmente en la tesoreria de
asistencia social.

En Chiguayante existen 19.913 habitantes pobres (se obtuvo de la cantidad de
habitantes pobres de acuerdo al n° de habitantes de la comuna y al indice de
pobreza segun encuesta Casen). Si dividimos ese numero por el promedio de

integrantes de la familia que son cinco nos queda lo siguiente:

N° de familias pobres de la comuna = 19.913
5

N° de familias pobres= 3.982
Si al valor anterior le extraemos el numero de familia que ya se ha ayudado,

tenemos lo siguiente:

N° de familias pobres de la comuna — N° de familias ayudadas =3.982 - 289
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N° de familias que quedan por ayudar = 3.693

Si la cantidad de dinero que queda actualmente en asistencia social lo
dividimos por el numero de familias que queda por ayudar, nos queda la

cantidad de dinero asignada por familia en caso de requerir ayuda.

Cantidad de dinero asignada por familia = $ 22.568.255
3.693

Cantidad de dinero asignada por familia = $ 6.111,089 pesos

Esta es la cantidad con que cuenta cada familia en estos momentos hasta fin
de afo, es decir, cuenta con alrededor de $1.000 pesos mensuales.

Ahora bien, si estuviéramos a principio de afio con el dinero intacto en las arcas
de asistencia social, la cantidad de dinero asignada anualmente por familia

seria:

Cantidad de dinero asignada anualmente por familia= $ 43.000.000
3.982

Cantidad de dinero asignada anualmente por familia= $10.798 pesos

Ahora bien, si pensamos que el proximo semestre de este afo acuden a
solicitar ayuda un numero similar de personas a solicitar ayuda que el primer
semestre y tomando en cuenta el dinero que queda hasta el momento,

tenemos lo siguiente:

Cantidad de dinero a asignar por familia = $ 22.568.255 = $ 15.672
1440

Como se puede apreciar, hoy en dia una familia no alcanza practicamente a

comprar nada con esa cantidad de dinero, lo que nos lleva a confirmar
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definitivamente que los dineros entregados a asistencia social son muy

inferiores de lo que realmente se necesita.

El andlisis interno se expresa mejor en el siguiente cuadro que muestra

el analisis interno del area social de Dideco en distintos sistemas, ya sean,

humano, informacion, direccién e infraestructura.

Sistema Variable Estado de la Variable
Humano Preparacion del recurso No existen politicas globales de
humano capacitacion del personal.
Trabajo en equipo Existe plena coordinacién en las
tareas del trabajo.
Relaciones personales Buenas relaciones en asistencia
social, no asi en toda la Dideco
Evaluacién por desempefio No existe una politica para la
evaluacién por desempefio.

Informacion Computacion Numero de equipos insuficientes.

Software Inexistencia de un software de apoyo
para historial de fichas

Canales de informacién Estos son informales, ya que solo
existe la comunicacién directa al
interior de Dideco.

Direccion Estructura Piramidal. Sin embargo la toma de
decisiones en terreno son a nivel de
equipo y a través de la experiencia de
las asistentes.

Liderazgo Este es impuesto y ejercido por la
directora de Dideco.

Imagen Produce inseguridad por parte de los
usuarios y del personal.

Infraestructura | Espacio fisico Reducido

Calidad de lo equipos

Regular, tanto de los PC como del

unico vehiculo que existe

Tabla 4.5: analisis interno del area social de Dideco.
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De este cuadro podemos agregar que la atencién de publico se efectua
los dias martes y jueves en la mafiana, comenzando a las 8:30, ésta es por
orden de llegada y se regula entregandole el carné de identidad al auxiliar de
las dependencias. La atencién maxima de gente es de 30, por ello mucha
veces la gente estd antes de las ocho de la manana afuera del edificio
(congelandose o mojandose dependiendo del estado del tiempo) para asegurar

su atencion.

Ademas el sistema informatico que ocupan es deficiente ya que cada vez que
un usuario va al area social pasa el carné de identidad al auxiliar de las
dependencias, si la persona es primera vez que asiste a asistencia social se
anota su nombre en un cuaderno donde se le asigna un numero
correspondiente a su numero de ficha, sino es primera vez que viene se busca
su nombre en un libro que contiene a las personas por apellido en donde se
indica el numero de ficha y luego se procede a buscarla para recordar la causa
de una visita anterior. Cabe hacer notar que existen dos libros llenos con
nombres y un montdn de fichas dando vueltas por ahi (las que muchas veces
se extravian) y que esta manera de trabajo aparte de ser lenta y tediosa es
bastante deficiente si se compara con los sistemas informaticos empleados en
otras municipalidades de la inter comuna.

La informacion del usuario que llena la asistente social se encuentra en el

anexo 1.

En cuanto a las vistas domiciliarias, su fin es comprobar la veracidad de
la informacion entregada por el demandante de ayuda, cuando esta no se
puede comprobar a través de algun documento (por ejemplo para comprobar el
estado de pobreza de una familia o la incapacidad fisica de alguno de sus
integrantes) y se priorizan segun la gravedad del problema que presente. Las
visitas se efectuan los dias lunes en la mafana y los miércoles en la tarde y la
responsable de realizarla sera la asistente social que atendié el caso. Cuando
ésta es una alumna en practica se hace acompafiar por la otra que también lo

estd y dependiendo de lo serio que sea el problema, se hace acompanar por
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una de las dos asistentes de planta. Las visitas duran alrededor de 20 minutos
segun sea el caso y se realizan en un furgon que pertenece a toda la direccion,

el cual esta en mal estado y reiterativamente esta en reparaciones.

El siguiente cuadro muestra el itinerario del furgdn por semana.

Lunes todo el dia Asistencia social

Martes en la manana Programa Puente

Martes en la tarde Comuna segura

Miércoles todo el dia Asistencia social

Jueves en la mafana Ficha de proteccion social
Jueves en la tarde Comuna segura

Vienes todo el dia Organizaciones comunitarias

Tabla 4.6: Itinerario del furgdn por semana.

Fuente de elaboracién propia.

4.4.3 REALIZACION DE ENCUESTAS

Si se desea evaluar cuan bien realiza su trabajo una organizacién a fin
de determinar en qué areas lo estan haciendo bien y en que no, con el fin de
poder mejorar y establecer estrategias para fortalecer sus puntos débiles, lo
mejor es realizar una encuesta a los usuarios para que ellos de forma objetiva
entreguen la informacion que la organizacion necesite.

Para determinar la eficiencia del servicio prestado por DIDECO se
procedié a la realizacidén de encuestas a los usuarios (Anexo 2). El objetivo era
conocer el grado de satisfaccion de los usuarios con el servicio, ya que hasta el
momento no existia un instrumento que midiera la satisfaccion de este.

La idea era determinar si realmente existia un problema con el servicio.

Para ello se utilizaron fuentes de datos secundarios como son informes
y registros que guardaba asistencia social de afnos anteriores.

Ademas se utilizaron fuentes de datos primarios que consistid en
entrevistas a los empleados y encuestas a los clientes para conseguir la

informacion que se necesitaba. Cabe sefalar que éstas no se le entregaron
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para que las respondieran en privado, ya que muchas de las personas que
asisten para solicitar ayuda poseen niveles de estudio inferiores y sienten
reticencia a responder una encuesta en la cual muchas preguntan son de

desarrollo, por ende la encuesta fue con un estilo particular de entrevista.

Preparacion de los formularios para recabar datos

Redaccién de la encuesta
Las preguntas fueron disefiadas tomando en cuenta el vocabulario, nivel de

lectura y educacion de las personas a encuestar.

Formato de respuestas
Las preguntas fueron disefiadas algunas para contestarse con un siounnoy

otras fueron contestaciones abiertas.

Diseno de la encuesta
Se comenzob con las preguntas mas faciles para lograr la confianza de la gente

y luego se procedieron a realizar las preguntas mas complicadas o dificiles

Validez de la encuesta
La validez se refiere si el instrumento para la recoleccion de datos mide lo que

realmente debe de medir.
A fin de determinar la validez de la encuesta se realizé lo siguiente:

Una vez elaborado el cuestionario, se les mostré tanto a la directora de Dideco
como a las asistentes sociales para que determinaran si este cumplia con lo

que a ellas les necesitaban saber.

Luego se realiz6 un pilotaje donde se encuestaron a 10 personas. Tras el
pilotaje la entrevista fue nuevamente sometida a examen por el equipo

interesado en las respuestas (alumnas memoristas, asistentes sociales y
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directora de dideco),que analizo: el orden légico de las preguntas, la redaccion

de las mismas y las categorias de respuesta de las preguntas.

Tras este analisis, algunas preguntas fueron reformuladas, se les dio una
nueva redaccion, otras fueron eliminadas por no aportar informacién relevante
y se afadieron otras que aportaban datos utiles, redactandose asi el
cuestionario definitivo.

Finalmente se procedid a realizar la encuesta definitiva tres semanas después
de aplicada la muestra piloto ,en el mes de julio, mes que representa un
aumento en la demanda de ayuda debido a las inclemencias del tiempo y

porque en los meses de invierno es donde mas aumenta la cesantia.

Planear la muestra

Muchas veces no es necesario encuestar ni observar a todos los que
pueden arrojar luz sobre un problema. Basta recabar datos de una muestra, a
condicion que sus reacciones sean representativas del grupo entero®. Un
ejemplo de esto es el muestreo que realizamos en nuestras vidas cotidianas. A
menudo la opinidn que se tiene de una persona se basa nada mas en una o
dos conversaciones. Otro ejemplo es cuando una persona prueba la comida
antes de ingerir una cantidad mas grande de ella. La clave de estos asuntos
personales y de la investigacion que se quiere realizar es determinar si la
muestra suministra informacion suficiente

A la hora de determinar el numero de personas a entrevistar se tomé en
cuenta lo siguiente:

El numero de habitantes de la comuna es de 104.695 de estos el 15.2%
corresponde al porcentaje de pobreza de la poblacion, o que nos da un total de
15.913,64 habitantes en estado de pobreza. Este valor corresponde al total de

nuestra poblacion de interés.

Como la poblacion es finita, es decir se conoce el total de la poblacién y

se desea saber cuantos del total se tendran que estudiar la respuesta seria:

3 Stanton (1991)



Universidad del Bio-Bio 52
Facultad de Ingenieria
Depto. de Ingenieria Civil Industrial

B N*Ejp*q
donde: ; (N -1)+ Z2* p*y

« N = Total de la poblacién

o Z,°=1.96 (sila seguridad es del 95%)

e p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
e g=1-p(enestecaso 1-0.05=0.95)

« d = precision (en este caso se desea de un 3%).

. 15.914*1.96 *0.05*0.95 B
0.037(15.914 —1)+1.96 *0.05 *0.95

Nuestra muestra corresponde a 200 pobladores, pero en vista que el indice
de pobreza incluye tanto a personas mayores como nifios, se estima que cada
familia esta compuesta por un promedio de 5 habitantes y de estos, s6lo uno
acudira a solicitar los servicios de asistencia social. Por todo ello nuestra
muestra o personas a encuestar estara dada por:

n' = 200/5= 40 pers.

Analisis de encuestas

De las preguntas planteadas en la encuesta, las respuestas a las siguientes

preguntas fueron las mas relevantes:
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1) ¢Esta conforme con la atencion?

¢ Satisfecho con la atencion?

38%

62%

La respuesta deja entrever que existe un claro descontento por la atencion

prestada, ya que el 62 por ciento de los encuestados no se encuentra

satisfecho.

2) ¢Cree que el personal es el adecuado para su trabajo?

¢Adecuado el personal?

46%
54%

Las cifras indican que so6lo un 54 por ciento de la gente encuestada esta

satisfecha con el personal.
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3) ¢El personal le soluciona los problemas?

¢Le solucionan los problemas?

32%

68%

La respuesta a esta pregunta nos muestra que casi al 70 por ciento de la

muestra no le han solucionado sus problemas.

4) ¢ Cuanto tiempo espera para la atencion?

El tiempo promedio es de una hora, pero este solo contempla desde que la
persona entrega su carné al auxiliar, es decir, no se considera el tiempo que la
persona debe esperar afuera de las dependencias antes que se abra la
atencion.

Al ver los resultados anteriores se evidencia que la percepcion que la gente
tiene de la atencion del departamento de asistencia social junto con su
personal no es la mejor, de hecho la gente califica si una atencion es buena o
mala en base a los resultados que obtiene, es decir, si consigue ayuda en
cuanto a sus peticiones, ya sean éstas de alimento, vivienda, medicamentos,
becas, etc.

Cabe senalar, tal como anteriormente se ha indicado en este proyecto, que
uno de los factores que influye en que la atencion a la gente no sea de las
mejores es la limitante que existe en cuanto a presupuesto, esto impide que
exista mas personal para atender y que no se preste toda la ayuda que se
necesita, pero también es importante hacer resaltar que independientemente si

los recursos son escaso, siempre se podra hacer algo mas.
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4.5 PASO 5: IDENTIFICACION DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES:

4.5.1 Fortalezas

Gran experiencia del equipo de trabajo. Una de las asistentes con mayor
tiempo en el puesto, esta desde que se fundd la comuna hace diez afios. Por lo
tanto conoce muy bien la situacion de la poblacion y junto con la otra
asistentes son capaces de recordar si una persona visitd anteriormente el
departamento social aun cuando haya pasado mucho tiempo desde que fue e
inclusive poseen la capacidad de discernir si una persona les esta diciendo la
verdad o no en cuanto a su situacion econdémico social y esto les ayuda en no
perder o invertir tiempo en confirmar la veracidad de su palabra cuando esta a

resultado falsa a la verdad.

Las dos asistentes de planta que existen actualmente poseen una gran
capacidad de trabajo bajo presién, esto ha quedado de manifiesto en la
numerosa situaciones limites que les a tocado enfrentar, una de ellas lo
ocurrido el afo anterior, 2006 con las fuertes lluvias registradas en la zona, las
cuales produjeron derrumbes de cerros ye inundaciones y donde éstas
estuvieron practicamente trabajando dia y noche para prestar al ayuda

requerida por la gente.

Actualmente la gente que trabaja en el area social posee muy buenas
relaciones interpersonales, tanto dentro del area como también la relacion que
manifiestan con los otros departamentos de la DIDECO, ademas ese espiritu
de buenas relaciones se manifiesta en la muy buena acogida que muestran
cuando llegan las estudiantes de asistencia social en practica lo que da como

resultado un equipo de trabajo muy ameno.
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Una de las cualidades sobresalientes de las asistentes sociales de
planta es la gran capacidad de gestion que tienen, esto les facilita en gestionar
las ayudas de emergencia y contingencia, con prontitud.

Actualmente se observa que las asistentes manifiestan una gran
empatia con la gente, ya sea por caracteristicas propias de su personalidad o
por lo ensenado en su profesion , lo que sin duda ayuda en la atencion y hace

sentir mas comoda a la gente necesitada.

4.5.2 Debilidad

Insuficiente recurso humano, lo que se evidencia en que sélo existan
dos asistentes sociales a contrata, lo que obviamente repercute en que la
atencion de publico sea menor, es decir, sélo se atiende dos dias a la semana.

Escasos recursos financieros, o que se denota por la existencia de un
solo vehiculo para toda la DIDECO, en consecuencia, asistencia social no
dispone de su propio automovil para realizar las visitas domiciliarias, en vista
de las malas condiciones de éste (el que a sufrido varias averias este ultimo

tiempo) existe un alto stock de visitas pendientes.

El espacio fisico también resulta inapropiado, pues las dependencias no
estan hechas para que la gente que asiste tenga privacidad para relatar sus
malas experiencias, ya que el mismo espacio lo comparten las 4 asistentes el
cual resulta muy pequefio, y si una persona relata algun abuso grave, a las

demas se les hace un gesto para que se retiren de la habitacion.

En cuanto al recurso tecnoldgico, este tampoco se queda atras con los
anteriores, igual es escaso. El departamento social de la DIDECO de
Chiguayante cuenta so6lo con un computador, y ademas no dispone de un
programa que facilite la informacion de la gente que asiste. El sistema de
registro con los cuales trabajan consta de un libro y fichas archivadas, lo que
implica una pérdida de tiempo cuando se busca informacion de una persona,

ademas se esta propenso a que una ficha se extravie.
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El resultado del analisis interno y externo, se ve reflejado en el analisis FODA

presentada a continuacion.

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1 | Experiencia O1 | Flexibilidad para aprender y
aceptar cambios
F2 | Gran capacidad de trabajar a 02 | Incorporacion de tecnologia
presion
F3 | Buenas relaciones personales O3 | Disponibilidad del gobierno para
entre las asistentes sociales ayudas sociales
F4 | Gran capacidad de gestion de O4 | Ampliacién del espacio fisico
las asistentes
F5 | Empatia de parte del personal O5 | Desadaptacion del personal
contratado
DEBILIDADES AMENAZAS
D1 | Atencién a publico A1 | Demanda de asistentes sociales
en el mercado
D2 | Recursos financieros A2 | Demanda por Servicio de Calidad
D3 | Transporte o movilizacién A3 | Riesgo de factores naturales
D4 | Espacio fisico A4 | Condiciones presupuestarias
DS | Recursos tecnolégicos AS | Desadaptacion del personal

contratado

Tabla 4.7: resumen FODA.

Fuente de elaboracion propia.
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D1 | Atencidn a publico
é D2 | Recursos financieros
g D3 | Transporte o movilizacion
E 2 D4 | Espacio fisico
.*qé D5 | Recursos tecnoldgicos
:5 F1 | Experiencia
E § F2 | Gran capacidad de trabajar a presion
éf F3 | Buenas relaciones personales entre las asistentes sociales
E F4 | Gran capacidad de gestion de las asistentes
F5 | Empatia de parte del personal
Al | Exodo de las asistentes sociales
@ A2 | Demanda por Servicio de Calidad
g A3 | Riesgo de factores naturales
g 5 A4 | Condiciones presupuestarias
% A5 | Desadaptacion del personal contratado
:% O1 | Flexibilidad para aprender y aceptar cambios
E § 02 | Incorporacioén de tecnologia
'E O3 | Disponibilidad del gobierno para ayudas sociales
é 04 | Ampliacion del espacio fisico
° OS5 | Contratacion de mas personal

Tabla 4.8: FODA.

Fuente de elaboracién propia.

Viendo el orden de importancia o jerarquizando esta matriz, podemos tener lo
siguiente:

Se tiene cuatro item de importancia:

Una adecuada Gestion en el area social.
Servicio de eficacia y eficiencia al publico.
Recurso Humano.

Mayores ingresos para el area social.
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De los cuales cada uno tiene un peso especifico de acuerdo al orden de

importancia de cada uno estos son:

Se calificaron de 1 -10 cada debilidad, oportunidad, amenaza y fortaleza, luego
se realizo la ponderacion con el peso especifico y la calificacion, lo que nos dio

Una adecuada Gestion en el area social = 10%

Servicio de eficacia y eficiencia al publico = 40%
Recurso Humano = 20%
Mayores ingresos para el area social = 30%

la jerarquizacion de esta matriz de acuerdo al grado de importancia.

Una adecuada | Serviciode | Recurso Mayores
Gestion en el eficacia y Humano ingresos Ponderacion
area social eficiencia al (20%) para el area
(10%) publico social
(40%) (30%)

» | DI 2 9 6 4 6.2
2 | D2 3 8 6 10 7.7
2 [ D3 3 10 7 8 8.1
3 | D4 2 4 8 6 52
° D5 4 10 6 5 7.1
w F1 4 4 8 6 5.4
. 3 10 8 2 6.8
S B3 3 8 6 2 5.3
S | F4 2 9 7 3 6.1

F5 7 9 2 1 5.0
” Al 8 6 5 4 5.4
S A2 3 8 7 4 6.1
e | A3 2 7 5 4 5.2
E A4 3 7 4 6 5.7

A5 2 8 4 2 4.8
o |0l 5 6 6 4 5.3
E 02 3 8 6 10 7.7
< (03 2 9 6 8 7.4
5 04 2 5 4 7 5.1
© 105 4 8 6 5 6.3

Tabla 4.9: Jerarquizacion de matriz Foda .
Fuente de elaboracion propia.
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De acuerdo a este analisis la nueva matriz jerarquizada es:

D1 | Transporte o movilizacion
§ D2 | Recursos financieros
ﬁ D3 | Recursos tecnoldgicos
g ' g D4 | Atencion a publico
_"E e D5 | Espacio fisico
% F1 | Gran capacidad de trabajar a presion
:‘_é =) F2 | Gran capacidad de gestion de las asistentes
< % F3 | Experiencia
E F4 | Buenas relaciones personales entre las asistentes sociales
F5 | Empatia de parte del personal
A1 | Exodo de las asistentes sociales
4 A2 | Demanda por Servicio de Calidad
o g A3 | Condiciones presupuestarias
aE> E A4 | Riesgo de factores naturales
"5 A5 | Desadaptacién del personal contratado
g " O1 | Incorporacién de tecnologia
:‘:“ % 02 | Disponibilidad del gobierno para ayudas sociales
< :§ O3 | Contratacién de mas personal
§- O4 | Flexibilidad para aprender y aceptar cambios
o O5 | Ampliacion del espacio fisico

Tabla 4.10: matriz Foda con orden de importancia.
Fuente de elaboracion propia.
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4.6 BENCHMARKING

4.6.1 INTRODUCCION:

El presente capitulo se mostrara, el proceso de benchmarking en su

forma tanto tedrica como aplicada.

La competencia cada vez mayor a la que se ven sometidas muchas
organizaciones, las ha obligado a buscar recursos y técnicas novedosas con
las que poder competir. Una de estas técnicas es el Benchmarking, de ahi La
importancia de realizar benchmarking, puesto que, para ser la mejor es
preciso ser mas eficiente y eficaz en todas las funciones de la empresa, el
camino a seguir implicara la comparacion, proceso por proceso, con todas las

companfias de la competencia, a fin de superarlas en todo.

Para realizar este proceso se comenzd por mostrar los diversos tipos de
benchmarking con la idea de entregar una definicion clara de este concepto.

Luego se presenta la metodologia a utilizar, la cual consta de loas siguientes
etapas: Eleccion de parametros (actividades dentro del proceso que seran
utiizadas como parametros para hacer benchmarking), lista de las
organizaciones externas, recopilacion de datos internos ( diagnostico realizado
en el Cap. 4 ), recoleccion de datos externos ( conversaciones y entrevistas
realizadas en distintos municipios), analisis de datos (ordenar y organizar toda
la informacion en forma coherente y utilizable), mejoramiento del proceso,

reevaluacion periddica y conclusiones finales del proceso de benchmarking.

4.6.2 DEFINICION DE BENCHMARKING

Definir el Benchmarking seria una proposicion sin sentido porque a
Benchmarking, como vocablo, le han quitado partes y lo han adaptado a sus
circunstancias tantas organizaciones, que intentar definirlo podria tan soélo
aislar o irritar a esas organizaciones que han intentado trabajar formalmente

con ese proceso.
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Existen numerosas definiciones respecto de este concepto. Sin embargo, de
forma genérica la mayoria de los autores coinciden, con algunos matices. Una
de las definiciones escogidas por su claridad es la siguiente: “El proceso
continuo de medicidén de productos, servicios y actividades de una empresa, en
relacion con los mejores competidores del mercado y/o compafiias que estan
reconocidas como lideres del mercado”.*

También Benchmarking es una técnica de gestidon empresarial que pretende
descubrir y definir los aspectos que hacen que una empresa sea mas rentable
que otra, para después adaptar el conocimiento adquirido a las caracteristicas

de nuestra propia compaiia.

Segun Gonzalo Alegria, consejero delegado de All Experts Spain y
profesor de comercio exterior del ICADE. “la superioridad del benchmarking
respecto a otras técnicas de planificacién estratégica es notable. Con él, lo
importante es saber dénde localizar y cdmo procesar la informacion, una
informacion veraz y actualizada que permita tener oportunidades reales de
negociacion en el mercado. Lo que debe quedar claro es que el benchmarking
no implica practicas fuera de la legalidad. Esta técnica nada tiene que ver con
el espionaje industrial o la copia, ni debe tener como resultado un cambio
brusco de la cultura empresarial que rija la propia organizacion, sino recabar la
informacion suficiente con el fin de poder negociar en las mejores condiciones
con todos los implicados en los procesos de creacion de valor de una empresa,;
hacer la competencia mas dura a los demas, y descubrir nuevos nichos de
mercado.

Se dice que la razén fundamental del Benchmarking reside en que no tiene
sentido estar investigando un proceso o sistema determinado si resulta que ese
proceso ya existe.

Asi presentados los tres tipos de benchmarking, se logré determinar que para
este caso se utilizara el benchmarking con empresas de la competencia.
Especificamente se realizara benchmarking con la Municipalidad de Penco,

Municipalidad de Concepcién, Municipalidad de Hualpén y Municipalidad de

* David T. kearns, director ejecutivo de xerox corporacion
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Talcahuano, para el area social de Dideco de la ilustre municipalidad de

Chiguayante.

4.6.3 METODOLOGIA APLICADA

La metodologia aplicada para este benchmarking, consiste en primer lugar en
hacer una autentica division de la organizacién, estudiar sus puntos débiles y
fuertes, la situacion dentro de la comunidad, la importancia de los problemas
planteados y la urgencia con que resulta necesario resolverlos. Esto se puede
realizar de acuerdo a las siguientes etapas:
DISENO DEL PROCESO:
Para la plantacion o disefio existen dos puntos que deben definirse. Primero
debe hacerse una eleccion de parametros de la organizacion en estudio que
pueden ser mejorados y luego escribir y justificar una lista de las mejores
organizaciones externas para ser comparadas.
ELECCION DE PARAMETROS MEJORABLES:
La eleccidén de parametros mejorables consiste basicamente en elegir cuales
seran las actividades dentro del area social de Dideco que seran utilizadas
como parametros para hacer el benchmarking.
Estas actividades son faciles de reconocer y son aquellas que generalmente
tienen alguna de las siguientes caracteristicas: internamente presentan puntos
débiles, tienen un alto porcentaje de mejoramiento, son fuentes de demora,
absorben gran parte del esfuerzo total o constituyen fuente de algun problema.
Con esto podemos ver que las posibles mejoras aplicadas al area social de
Dideco son las siguientes:

> N° Asistentes Sociales.
N° de Furgones de asistencia social.
Dinero destinado al area social.
N° de dias de atencién de publico en la Semana.
Posee programa Informatico para fichas.
Existencia de indicadores de desempeiio.

Genera ingresos propios.

YV V. V V V V V

Posee infraestructura adecuada para atencion publica.
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LISTA DE LAS MEJORES ORGANIZACIONES EXTERNAS:

Para la determinacion del numero de municipalidades que se entrevistaron se
utilizé la sugerencia del libro “Guia practica de Benchmarking” de Kaiser
Associates, Inc. en donde se menciona que la lista de empresas se debe limitar
a cuatro o seis, pues si son menos de cuatro no se suele obtener una
informacion lo suficientemente buena y variada, mientras que con mas de seis
la mejora de los resultados no justifica el esfuerzo adicional. Las empresas que
analizan a 10 competidores, habitualmente se dan cuenta que entre la séptima
y décima empresa no obtienen nada nuevo que no hayan visto en los seis
primeros, especialmente si éstos se eligieron cuidadosamente. También el libro
hace alusion que a la hora de determinar qué empresas se utilizaran para el
estudio, estas deben ser las que presenten mejores resultados, que
presentaran una estrategia particularmente creativa o efectiva en el area

funcional especifica donde se esta haciendo el analisis de benchmarking.

En el caso de DIDECO, es dificil determinar de antemano cudles son las
municipalidades que mejor se han desempenado, es decir, las que mayor
satisfaccion han entregado a los usuarios, por ende s6lo se podia conocer su
forma de trabajo visitando a los directores de DIDECO. A raiz de ello se
eligieron dos municipalidades que tuvieran menor numero de habitantes que la
comuna de Chiguayante (Hualpén y Penco) y dos con mayor numero de
habitantes (Concepcion y Talcahuano), por otra parte las municipalidades
elegidas pertenecen a la inter comuna de Concepcidn.

RECOLECCION DE DATOS INTERNOS:

Esta etapa es basicamente un diagndstico de la situacion actual realizada en
forma exhaustiva en el Cap. 4. A esta altura ya se ha comprendido como
trabaja el area social de Dideco de la ilustre municipalidad de Chiguayante,
esto, gracias a la informacion adquirida internamente a través de medios
tales como: entrevistas, encuestas, recoleccion de documentacion, etc. Con
todas estas herramientas se llegd a comprender tanto las interrelaciones

como las dependencias del area social de Dideco.
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RECOLECCION DE DATOS EXTERNOS:

La idea de este item es obtener la informacion en las restantes municipalidades
del proceso de benchmarking (Municipalidad de Penco, Municipalidad de
Concepcidn, la Municipalidad de Hualpén y la Municipalidad de Talcahuano)
de los parametros mejorables escogidos en nuestro caso.

Esto no es facil debido a que los parametros son internos, es decir, el proceso
tiene caracteristicas que no estan a simple vista y que para obtenerlas se
necesita datos internos de las municipalidades. En este caso la recoleccion de
datos no fue tan dificil, al principio existe cierta reticencia a entregar la
informacion, pero luego de  explicar nuestra propuesta adoptaron otra
disposicion.

Las técnicas utilizadas en todas las municipalidades fueron primero contactos
por teléfono para concertar un par de entrevistas con los directores de Dideco
de las distintas municipalidades en estudio, confeccién y realizacion de
encuestas, visitas a los distintos lugares de trabajo de las distintas Dideco de la
municipalidades en estudio, recoleccibn de documentos y conversaciones
varias, etc.

Las entrevistas a los directores se dividieron en tres partes. Las primeras
preguntas tenian que ver con su persona, es decir como director, las segundas
tenian relacion a como funcionaba la Dideco. Estas primeras preguntan servian
para formarse una vision general de cdmo se trabajaba y las repercusiones que
tenian las respuestas en el desempeno del area social. Y por ultimo, la tercera
parte tenia que ver netamente con asistencia social. Las entrevistas realizadas
a las distintas municipalidades fueron de gran ayuda y estas se encuentran en
el ANEXO 4

ANALISIS DE DATOS:

El anadlisis de los datos es una etapa fundamental en el proceso de
benchmarking. Corresponde aqui ordenar y organizar toda la informaciéon en
forma coherente y utilizable. Para ello se ordenan en una matriz comparativa
todos los parametros comparables escogidos. Como los datos obtenidos son
de dos tipos (cualitativos y cuantitativos) se confeccionaron dos matrices de

datos para ambos casos, las cuales se muestran a continuacion.
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MUNICIPALIDAD

PARAMETROS

CHIGUAYANTE | PENCO

CONCEPCION

HUALPEN

TALCAHUANO

N° Habitantes

de la Comuna®

104.695 50.196

216.984

87.376

168.483

N° Asistentes

Sociales

12

N° de
Furgones de
asistencia

social

Millones
destinados al

area social

43

60

60

100

N° dias de
atencion de
publico en la

Semana

Distribucion

porcentual de
la poblacion

por pobreza

15.2

19.4

14.7

21.2

17.6

Anos en el

cargo el

DIDECO

director de

6 meses

Tabla 4.11: Matriz benchmarking cuantitativa.

> Datos encuesta casen
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MUNICIPALIDAD

PARAMETROS
CHIGUAYANTE | PENCO | CONCEPCION | HUALPEN | TALCAHUANO

Titulo Licenciada | Ingeniero | Ingeniero | Asistente | Asistente
Universitario | en Quimica Civil Comercial Social Social
Director Marina Industrial

DIDECO

Posee

programa No Si Si Si Si
Informatico

para fichas

Existencia de
indicadores de No No No Si Si
desempeio

Genera

ingresos No No No Si No
propios

Posee
infraestructura
adecuada para No No Si No Si

atencion

publico

Tabla 4.11: Matriz benchmarking cualitativa.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.6.4 MEJORAMIENTO DEL PROCESO:

Esta etapa consiste poner en practica los cambios, de manera que pueda
evaluarse separadamente el impacto de cada cambio. Esta situacion queda
fuera del alcance de este proyecto, ya que el sentido fundamental de este

estudio es soélo proponer mejoras del proceso y no la ejecucion de ello.

4.6.5 EVALUACION PERIODICA:

Lo mismo que la etapa anterior, estas reevaluaciones dependen unicamente de
la decision final de la municipalidad de adoptar o no las propuestas realizadas.
Si estas llegasen a concretarse debe entonces existir una revision periddica del

proceso a lo largo del tiempo.

4.6.6 CONCLUSIONES BENCHMARKING:

Al ver la informacion presentada en las matrices se puede observar que dentro
de las DIDECO en las cuales se aplicé el benchmarking, la que se encuentra
en peor situacion es el area social de la llustre Municipalidad de Chiguayante.
Esto se observa en dos aspectos fundamentales como son el de recursos
humanos y el econémico. En cuanto a recursos humanos, estan muy lejos de
ser los mejores, esto se refleja en la baja dotacién de personal existente en el
area social de Chiguayante, lo que repercute en que sélo se pueda atender
publico 2 dias a la semana en comparacién a las otras municipalidades en
donde la atencion se efectua de lunes a viernes y en caso excepcional la
municipalidad de Hualpén que también lo hace los fines de semana.

Siguiendo con lo anterior, la cantidad de la gente que trabaja en la direccién si
es importante, ya que si la gente que trabaja en los distintos departamentos no
es la suficiente, repercute en el desempefio de las otras areas, pues en el caso
de ausentismo de alguna de ellas se requerira apoyo de otra area, dejando con
menos personal del necesario. Esto es lo que sucede en Chiguayante, cuando

se ausenta la directora, ya sea por problemas de enfermedad o vacaciones
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quien la reemplaza es la asistente social a cargo, lo que implica que parte del
trabajo que ella realiza constantemente se deja de hacer por un tiempo y no
existe actualmente nadie que la pueda reemplazar, lo que implica que menos
personas seran atendidas y ayudadas durante su ausencia. Esto no sélo ocurre
con la ausencia de la directora sino cuando otra area necesita ayuda como es
el caso del area de Estratificacion social donde se encargan de realizar la ex
Fichas Cas (ficha de proteccién social), cuando no pueden encuestar debido a
que los plazos de ayuda se vencen o cuando falta alguien de este equipo, se
solicita la ayuda de asistencia social. En consecuencia, ya no sélo es un area

que trabaja a medias, sino que son dos 0 mas.

En cuanto a recursos econdmicos, se observa que la cantidad de dinero
asignada a esta area esta por debajo de las otras municipalidades y esto es
notoriamente preocupante, si se observa que tanto las comunas de Penco
como Hualpén poseen un menor numero de habitantes que la comuna de
Chiguayante, no obstante la cantidad de dinero asignada a estas
municipalidades es mucho mayor. Al parecer el problema principal del area
social de DIDECO seria la escasez de recursos, problema que es muy habitual

en cuanto a servicios publico se trata.

Dentro de las municipalidades que resultaron ser un verdadero aporte estan la
municipalidad de Talcahuano la cual presenta un sistema muy ordenado de su
informacion y la municipalidad de Hualpén quienes manejan un sistema de
gestion admirable ademas de ser capaces de generar recursos propios, para
asi contar con mayores ingresos que les permitan satisfacer las necesidades a
un mayor numero de personas y a un tiempo de respuesta mas rapido.

Sin ser categoricos ni reglistas, se observa que en las municipalidades en las
cuales el director de DIDECO es un asistente social, se observan mejores

resultados en la atencion de publico y un mayor compromiso con sus labores.
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4.7 PASO 6: FORMULACION DE ESTRATEGIAS:

Luego del analisis realizado anteriormente y con el apoyo del personal de
Dideco y extensas reuniones realizadas con las asistentes sociales y la
directora, se formalizo el organigrama, la misién, vision, objetivos estratégicos,
estrategias y valores comprometidos con el area social de Dideco. Los cuales

se indican a continuacion.

4.7.1 Mision:

Ser un departamento promotor del desarrollo humano y social, de las familias y
los grupos mas vulnerables socialmente de la comuna, ademas de promover el
mejoramiento de la economia familiar y comunitaria para propiciar el desarrollo
integral de la familia y contribuir a superar de manera sostenible su condicion

de vulnerabilidad.

4.7.2 Vision:

Transformar la administracion del area social en un departamento, eficaz,
eficiente, transparente, con una cultura de atencion social y servicios de
calidad, dentro de un marco de legalidad y respeto a las normas de las cuales

se rige Dideco.

Ser un departamento comprometido con la mejora de la calidad de los servicios
que demanda la poblacion, reconocida por sus esfuerzos para conseguir que la
Administracion de Dideco sobresalga, dentro y fuera de la comunidad, por su

nivel de excelencia y grado de compromiso con esta.

4.7.3 Valores:

Se destacan los siguientes valores que son esenciales para una buena
planificacion.
» Compromiso: Tener una actitud preactiva plenamente identificada con la
mision y visién del departamento, generando un valor agregado para el

logro de los objetivos planteados.
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» Trabajo en equipo: ser un equipo determinado armonioso con la
apropiada cohesion, coordinacion, cooperacidn y comunicacion asertiva,
compartiendo el trabajo y aptitudes individuales.

» Calidad: Mantener una actitud de crecimiento, desarrollo profesional y
personal adecuado, centrados en un enfoque de mejoramiento continuo.

» Confidencialidad: Respetar el valor y la propiedad de la informacién que
se recibe y no divulgarla sin la debida autorizacion, al menos que exista
una obligacion legal para ello.

» Excelencia: mantener un alto nivel de profesionalismo, capacidad
técnica, calidad y actualizacion constante.

» Integridad: actuar con ética, responsabilidad, honradez, discrecion,
respeto, lealtad y transparencia.

» Prudencia: actuar con precaucion al referirnos a la informacion que
tengamos a nuestro alcance a efecto de proteger la imagen de las
personas o dependencias relacionadas con las actividades que se
analicen.

» Respeto: brindar la atencion, cortesia y trato adecuado a cada persona

con la que nos relacionemos en el trabajo.
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4.7.4 Organigrama realizado:

DIDECO

72

COMUNA

CONACE

(Previene)

Puente

« educacion

« comunitario
« laboral

« familia

PUENTE ORGANIZACIONES PROGRAMAS ESTRATIFICACION OMIL
SOCIALES SOCIAL
Actividades
Salud
municipales
Actividades Ayudas
Pasi..s relacionadas con la :
Cultura ficha de * Cesantias Medicamento
estratificacién * contactos de
social capacitacion
Subsidios Contingencias
Deporte familiares: Sociales a
Personas
-Maternales,
madres y/o hijos * Alimentacion
¢ Orientacion
Org. Territoriales
. Contingencia y
Mujeres emergencias
Subsidios agua
Adulto mayor g . Medias aguas

Jovenes
Infancia

Discapacidad

potable

+ Incendios
+ Inundaciones

Accesoria y
apoyo logistico

Discapacidad
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4.7.5 OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

Para poder brindar ayuda a toda persona que realmente lo requiera en el menor
tiempo posible y cumplir con la mision y alcanzar el objetivo establecido, se necesita
transformar la actual direccion social y basandose en tres pilares de cambio:

e Establecer una sélida gestién organizacional.

e Desarrollar indicadores de desempefio basados en los resultados.

e Mejorar la comunicacion con las principales partes interesadas.

Con orden de importancia ascendente:
Deseable.
Altamente deseable.

Absolutamente primera prioridad.

Después de haber definido la escala fue posible plantear los objetivos generales y
especificos, declarar la prioridad y responsable de cada uno de ellos. A continuacién

se encuentra el desarrollo de cada objetivo junto con su estrategia:

Objetivo 1: Desarrollar una adecuada Gestidén en el area social

Estrategia 1: Modernizacion del sistema de direccion estratégica.

Estrategia 2: desarrollar los canales adecuados de comunicacion.

Objetivo especifico Acciones
1.1 Establecer mecanismos para 1.Disefiar un sistema de direccion
asegurar el control estratégico. estratégico apoyado en una

estructura de gestion adecuada que
permita la adaptacion a las

necesidades de cada momento

1.2Mejorar 'y  aumentar la | 2. Propiciar la formacion de grupos de

comunicacién entre la direccion vy |trabajo para la consecucion de

asistencia social objetivos estratégicos.
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1.1 Establecer mecanismos para asegurar el control estrategico.

Descripcion:

EL contar con mecanismos que aseguren el adecuado control de gestion es de vital
importancia, puesto que, las operaciones se realicen de acuerdo a demanda
espontanea de la direccion social de Dideco, y esta demanda tiene que ser
controlada por alguna herramienta de gestion para asi asegurara que se cumplan
los objetivos planteados.

Declaracion de prioridad:

Altamente deseable.

Lo anterior, actualmente se presenta como una debilidad, muchas veces debido al
exceso de trabajo que tiene el personal, se deja de lado el control de las
operaciones y de gestion, porque no les queda tiempo para hacerlo. Este programa
permitira mantener un adecuado control de la gestion del area social de Dideco.

1.2 Mejorar y aumentar la comunicacion entre la direccién y asistencia social
Descripcion:

En una organizacion de servicio publico es significativa la buena comunicacion entre
la cabeza, en este caso la direccion y los distintos departamentos, para asi asegurar
un clima de confianza, buenas relaciones interpersonales aumentando las ganas de

trabajar y desarrollar su trabajo de manera mas eficiente y eficaz.

Declaracion de prioridad:

Absolutamente primera prioridad.

Con esto la direccion puede controlar que se este efectuando el trabajo de acuerdo

a lo deseado, cumpliendo con las metas y estrategias propuestas.
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2.0bjetivo General: Prestar un servicio de eficacia y eficiencia al publico

Estrategia 3: Mejorar el confort en la atencion.

Estrategia 4: Mejorar los tiempos de demora en la obtencion de ayudas.

Estrategia 5: Mejorara las instalaciones.

Estrategia 6: desarrollar el flujograma interno de atencion de usuarios.

Objetivo Especifico

Acciones

2.1 Atencion de publico de forma

ordenada y privada

3. Ampliacion de las oficinas de

asistencia social

2.2 Disminucién del tiempo de espera

de obtencién de ayuda

4. Contratacion de 2 asistentes

sociales mas

2.3 Aumentar el n° de visitas

domiciliarias

5. Disponibilidad de un vehiculo
permanente para realizar visitas
6. Aumento del numero de dias de

visitas

2.4 Conocer que tan eficaces vy
eficientes le resultan a los clientes los

servicios prestados

7. Realizacion de encuestas para
medir el nivel de satisfaccion de los

clientes

2.5 Disminucion del tiempo de

busqueda o creaciéon de ficha del

solicitante

8.Creacién de un sistema informatico
en linea con todos los departamentos

de Dideco

2.1 Atencion de publico de forma ordenada y privada

Descripcion:

75

Si se desea entregar un servicio de calidad a las personas, en donde el respeto, la

integridad y la discrecion de su situacion sean un tema de importancia, se debe

contar con una infraestructura adecuada, tanto para el lugar de la espera de

atencion, como también del lugar dentro de la atencion, asegurandose asi que tanto

las condiciones de atencién como de trabajo del personal sean las 6ptimas.
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Declaracion de prioridad:

Altamente deseable.

Actualmente, se observa que esto es una gran debilidad que presenta la asistencia
social, las dependencias no son las mas adecuadas como anteriormente se a
explicado en este proyecto, o que la coloca en una posicion desfavorable con
respecto a la atencién de la asistencia social de otras municipalidades de la

intercomuna.

2.2 Disminucion del tiempo de espera de obtenciéon de ayuda

Descripcion:

En una institucion que se preocupa por la entrega de servicios a personas
necesitadas, es menester pensar en las necesidades de los usuarios y adecuarse a
ellas, para lo cual es imprescindible aumentar el numero de dias y no limitar a sélo

dos dias semanales.

Prioridad:

Absolutamente de Primera Prioridad.

Hoy dia Dideco cuenta con sélo dos dias de atencion al publico, los que resultan
demasiado insuficientes en vista de la gran afluencia de publico, si no se realizan
grandes esfuerzos por cumplir esto, el servicio seguira funcionando de la misma

forma y seguira siendo inadecuado en vista de la gran demanda existente.

2.3 Eliminacion de acumulacion de visitas domiciliarias pendientes

Descripcion:
La gran afluencia de publico, es decir de personas realmente necesitadas, implica
que se necesita un aumento en la realizacion de visitas para la corroboracion de la

informacion entregada por la persona que requiere de un determinado beneficio.
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Prioridad:

Absolutamente de Primera Prioridad.

En la actualidad Dideco cuenta con solo dos dias de visitas domiciliarias, las cuales
muchas veces no se llevan a cabo por imperfectos del vehiculo y por requerimientos
de otras unidades. A la fecha asistencia social sélo realiza un 60% de las visitas
domiciliarias, pues realiza 28 visitas semanales( ver tabla 4.4 y su analisis), si
contara con un automovil las veces que lo requiera y se aumentara el dia de visitas
en uno mas (ahora serian tres dias de visitas), se podrian realizar en promedio 54
visitas semanales, lo que nos da un total de 1296 visitas semestrales que es
justamente a lo que se pretende llegar, que el numero de familias que acuden a

solicitar ayuda y que requieren que se les visite sea igual al numero de familias.

2.4 Conocer que tan eficaces y eficientes le resultan a los clientes los
servicios prestados

Descripcion:

A diferencia de una empresa privada que existe para generar ingresos y ganancias
a las partes interesadas, una institucion publica existe para el beneficio y
satisfaccion de sus “clientes”, y es este el caso del area social de dideco, por eso
es logico pensar en que el cliente se sienta satisfecho y que comunique ésta
satisfaccion. Esto permite replantear el servicio y/o la forma en que es entregado e
incorporar a estas nuevas dimensiones asociados al concepto de calidad agregando
valor y mejorar la percepcion que los usuarios tienen. Esto permite ademas la
deteccidén oportuna de sus necesidades y el desarrollo de actitudes proactivas de

parte del personal.

Declaracion de prioridad:

Deseable
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Actualmente segun las encuestas que se realizaron en este proyecto, los usuarios
manifestaron un notorio descontento a este respecto y por ende es vital que se siga

efectuando para poder mejorar los servicios.

2.5 Disminucion del tiempo de busqueda o creacion de ficha del solicitante
Descripcion:

Definir la forma en la cudl se llevara a cabo la documentacién de la informacién y
darla a conocer a la organizacion, lo cual sera mediante un programa que

reemplace las fichas y los libros de registro de visitas.

Declaracion de prioridad:

Absolutamente de Primera Prioridad.

Actualmente en el area social existe una debilidad respecto a su sistema
informatico, si bien existen los equipos (aunque escasos) estos no cuentan con un

sistema en linea con toda la Dideco para la obtencion de informacion al instante

cuando se requiera.

3.0bjetivo General: Fortalecer el capital humano.

Estrategia 7: Mejorar la satisfaccion del grupo de trabajo.
Estrategia 8: Disefiar un programa de formacién continua para los empleados.

Estrategia 9: Desarrollar funciones especificas para cada trabajador.

Objetivos Especificos Acciones

3.1Contar con un equipo de |9 Implementar un adecuado sistema
profesionales con experiencia vy |de

resultados verificados en la gestidon | evaluacion al personal

social
3.2Aumentar la motivacion y 10. Implementar de un programa de
satisfaccion del grupo de trabajo incentivos

3.3Aumentar las competencias y|11. Mayor capacitacion de los
habilidades fundamentales del equipo | funcionarios a través de cursos,
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de trabajo seminarios y/o pasantias.

3.4Conocer el alcance, ambito y las | 12. Creacion de un manual de
responsabilidades del puesto de | descripcidn de cargos 0 modificacion

trabajo del existente, pero no implementado.

3.1 Contar con un equipo de profesionales con experiencia y resultados

verificados en la gestién social

Descripcion:

En una institucion dedicada a los servicios publicos su personal es el recurso mas
preciado, por lo que es importante contar con un sistema de evaluacién y control
que permita medir la calidad del servicio prestado por éste, ademas el compromiso
de los empleados con la institucion y poder contar con las bases necesarias para
rectificar acciones si fuera necesario. Para ello se propone presentar cada ano en

instancia de reunion anual un resumen del control que se lleva en la institucion.

Declaracion de prioridad: Deseable.

Lo anterior, actualmente se presenta como una debilidad, muchas veces debido al
exceso de trabajo que tiene el personal o a la despreocupacién por parte de RRHH
de la municipalidad, se deja de lado la evaluacion del personal. Este objetivo
permitira mantener un adecuado control del personal y ver en que aspectos son
sobresalientes y en cual estan fallando de manera de aplicar las acciones

correctivas permanentes.

3.2 Aumentar la motivacion y satisfaccion del grupo de trabajo:

Descripcion:

Esto se percibe principalmente mediante la implantacién de un sistema de gestion
participativa que aborde tanto los problemas de la rutina diaria de operacion como el
desarrollo de las distintas tareas dentro de Dideco, logrando un ambiente laboral
adecuado (trato, estilo, participacion, evaluaciones del clima), ademas de la
satisfaccion por incentivos los cuales generen una menor tencion dentro del

ambiente laboral.
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Declaracion de prioridad:

Altamente deseable.

Para que el trabajo se realice de manera amena y empatica se requiere que la
motivacion y satisfaccion este presente a la hora de mejorar la gestién de recursos

humanos.

3.3 Aumentar las competencias y habilidades fundamentales del equipo de

trabajo

Descripcion:

Cuando se tiene una fundacion, empresa, etc. Dedicada a ayudar a personas
necesitadas, el valor de una organizacion ya no reside en sus bienes tangibles, sino
en los conocimientos técnicos y especializados de su personal, en su experiencia y
en la capacidad de traspasar dichos conocimientos y experiencia al resto del
personal, en definitiva el conocimiento y experiencia es un conjunto colectivo de
saber y saber hacer.

Declaracion de prioridad:

Deseable

La capacitacion del personal permite que estos se hagan mas diestros en sus
tareas, permitiendo a la realizacion de un mayor numero de estas en menor tiempo,

ademas permite aprovechar al maximo las habilidades de cada uno de ellos.

3.4 Conocer el alcance, ambito y las responsabilidades del puesto de trabajo

Descripcion:

Para que el personal tenga claro qué debe hacer, es decir, conocer qué se espera
de ellos, hasta donde llegan sus tareas, ademas saber a quién deben responder y
quién debe responder a ellos en determinadas labores es necesario que exista un
adecuado manual de procedimientos, y no sdlo que exista sino que también se

implemente y se respete

Declaracion de prioridad:
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Deseable.
Se esta en una posicion desfavorable en este aspecto, muchas veces el personal
realiza tareas que corresponden a otras areas provocando un atraso en sus

laborales.

4.0bjetivo General: Lograr mayores ingresos para el area social

Estrategia 10: Mejorar y optimizar los sistemas de financiamiento.

Objetivos Especificos Acciones
4.1Conseguir mayores ingresos 13. Elaboracion de un presupuesto
provenientes de la Municipalidad acorde con las necesidades reales de

asistencia social y presentarlo de

forma convincente a SECPLAN

4.20btencion de recursos a través del | 14. Evaluacion y postulacion de
aumento de la inversidon externa proyectos al FONADI , Habitabilidad y

otros

4.1 Conseguir mayores ingresos provenientes de la Municipalidad

Descripcidn:

Es sabido que en los servicios publicos el dinero es escaso y que solamente se
entregan mas recursos en las areas que la municipalidad realmente requiera. Por
ello asistencia social debera entregar un plan detallado en forma anual con sus

requerimientos, justificando el aumento de dineros para el afio siguiente.

Declaracion de prioridad:

Absolutamente primera prioridad.

Si se desea ayudar a un gran numero de personas, que es el fin primero que se
pretende alcanzar en cualquier area social de una municipalidad, se debe
necesariamente contar con mayores recursos de acuerdo a las necesidades de la

comuna.
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En este aspecto se encuentra bajo en comparacién con otras municipalidades de la
intercomuna.

La idea con esta estrategia es aumentar el presupuesto en un 16.2 por ciento de
esta forma si anualmente se ayuda en promedio a 608 familias, con este aumento
se podra ayudar a 707 familias necesitadas (calculos extraidos a partir de los
valores presentados en la tabla 4.4).

4.2 Obtencion de recursos a través del aumento de la inversion externa

Descripcion:

Cuando los dineros entregados por la municipalidad no son suficientes, asistencia
social debe hacer malabares para conseguir mas y una forma de ello es postulando
a dineros entregados por el Fondo Nacional para la Discapacidad y proyectos de
habitabilidad, en conjunto estos suman alrededor de dieciocho millones de pesos.
Declaracion de prioridad:

Absolutamente primera prioridad.

Si asistencia social no hiciera lo imposible por evaluar los proyectos que llegan a
Dideco, sus recursos serian mucho mas escasos, pero para que el personal pueda
desarrollarlo correctamente y tener tiempo para ejecutarlos, debe contar con el

apoyo de toda la direccion.
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ESTRATEGIAS
E1 |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 |E7 |E8 |E9 |E10
. | D1 X |X |X X X
g [p2 |X [X |[X [x [x [x [x [X X
s (D3 X |[X [X [x [x X
2  |D4 X X X X X
° D5 X X [X X X
F1 | X |X X X |X
s [F2 X |X X |X X
< |F3 X X X X
E FA4 |X |X X
F5 | X |X |X X
A Ixx X X |X X
s [A2 X [Xx |X [x |[x [x
g A3 X X X
E A4 X X |X X X
A5 | X |[X |[X |X X
g | O X [Xx |Xx [x [x [x X
£ [02 [X X X X
g |03 X _ |X X _ |X X
s [o04 [x [X [x X |[X [X
° Jos X X [x [x [X X

Tabla N° 6: Relacion FODA v/S Estrategias.
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&3

OBJETIVO INDICADOR | LECTURA DEL RESPONSABLE PLAZO PERIOCIDAD FORMULA
ESPECIFICO INDICADOR

Mejorar y aumentar la A mayor indice, mayor N° de reuniones realizadas
comunicacién entre la | indice de sera la comunicacion entre | Direccién de Mensual en un mes.
direccion y asistencia | comunicacién | direccion y asistencia DIDECO Julio 2008
social social
Establecer A mayor indice, mayor Total objetivos
mecanismos para indice seran los mecanismos de Direccién de Anual estratégicos alcanzados/
asegurar el control | estratégico control DIDECO Marzo 2009 Total de objetivos definidos
estratégico

A menor valor del % de personas atendidas y
Disminucion del indice tiempo | indicador mayor sera la | Direccién de Marzo 2008 Mensual ayudadas en menos de 30
tiempo de espera de de espera en | disminucién de tiempo de | DIDECO dias
obtencién de ayuda dias espera

A mayor valor del Eficiencia de atencion =
Aumentar el n° de | indice de indicador, menor seran las n°® de personas visitadas/
visitas domiciliarias visitas visitas pendientes Asistencia Social Marzo 2008 Trimestral n° de personas atendidas

que requieren visita

Conocer que tan Niveles de satisfaccion del
eficaces y eficientes le A mayor valor del usuario =
resultan a los clientes indicador, mayor | Asistencia Social Julio 2008 Semestral 1.Muy satisfecho,
los servicios Grado de satisfaccion del usuario 2.Satisfecho,
prestados. satisfaccion del 3.Desconforme

cliente

4.Muy desconforme
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- A menor valor del - N° de horas de
- indice de indicador mayor sera la mensual sobretiempo/
Aumentar la | Sobretiempo motivacion del personal. Total de horas trabajadas.
motivacion y Direccion de
) ) Julio 2008
satisfaccion del grupo - A mayor valor del | DIDECO
de trabajo - indice de indicador mayor sera la semestral - Total de incentivos/ N° de
participacion motivacion del personal. sugerencias
recepcionadas
Aumentar las A mayor valor del
competencias yl|. . indicador, mayores ) ) N° de capacitaciones/ N°
- Indice de - Direccion de .
habilidades L habilidades y Marzo 2009 total de trabajadores.
capacitacion ) DIDECO
fundamentales del competencias  de los Anual
equipo de trabajo trabajadores.
A mayor valor del indice, % aumento de ingresos
Conseguir  mayores | indice de mayores  ingresos  por con respecto al afo
o Secplan Marzo 2008 )
ingresos provenientes | ingresos parte de la municipalidad anterior.
de la Municipalidad Anual
Obtencion de | Ingresos Eficiencia Econdémica =n°
recursos a través del | percibidos por | A mayor valor del ) ) ) Anual de proyectos adjudicados /
o Asistencia social | Marzo 2008
aumento de la | proyecto indicador, mayores n°® de proyectos
inversion externa ganado ingresos externos postulados.

Tabla 4.12: Resumen objetivos.
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Explicacion de los indices

indice de comunicaciéon: El objetivo de este indice “es medir la
comunicacién entre la direccidn y el personal de asistencia social’,
puesto que esto es esencial para tener un ambiente de confianza y
buenas relaciones interpersonales y asegurarse que se este efectuando
el trabajo requerido. La lectura de este indice es: A mayor indice, es
decir, mientras mas reuniones mensuales se realicen, mayor sera la

comunicacién entre direccion y asistencia social.

Se reconoce que realmente es muy dificil “medir la comunicacion” de estas

dos partes o la comunicacion en general, pues si bien en un mes puede que

se realicen mas reuniones que en otro, esto no quiere decir que la

comunicacién haya aumentado, pero sin duda a mayor numero de

reuniones se aseguran de que las relaciones de hielo se vaya derritiendo.

Este indice afecta a direccion y a las asistentes sociales del area social.

indice estratégico: Este indice se refiere al adecuado control
estratégico, siendo esto de vital importancia, ya que la demanda es
espontanea (lo que repercute en gran manera en que las otras Dideco
de la intercomuna no cuenten con una planificacion estratégica), siempre
ocurren sucesos inesperados y se debe estar preparado ante una
emergencia con las estrategias planeadas en caso de que se presenten.
La lectura de este indice es: A mayor indice, mayor seran los objetivos

estratégicos alcanzados.

Este indice esta relacionado con la cantidad de objetivos estratégicos que se

ponen en practica y no a la calidad de los mismos, es decir, puede que en un

afio asistencia social logre alcanzar menos objetivos estratégicos en

comparaciéon con otro, pero que el impacto de éstos repercuta mas que muchos

objetivos estratégicos alcanzados en otro afio, pero de menor relevancia.

Este indice afecta a direccion y a las asistentes sociales del area social.



Universidad del Bio-Bio 86
Facultad de Ingenieria
Depto. de Ingenieria Civil Industrial

indice de tiempo de espera en dias: para asegurar una mayor
satisfaccion del usuario respecto al servicio de atencion y adecuarse a
las necesidades de estos es imprescindible este indice. Su lectura es: A
menor valor del indicador mayor sera la disminucion de tiempo de
espera. Este tiempo de espera se relaciona con el tiempo transcurrido
desde que una persona solicita ayuda hasta que ésta se hace realmente

efectiva.

Este indicador es facil de medir e indica lo eficiente que es el servicio.

Este indice afecta netamente a los usuarios.

Si este indice es alto, indica que la gestion realizada por asistencia social es

de lo mejor.

indice de visitas: la idea de este indice es reducir el nimero de visitas
domiciliarias pendientes, para asi lograr una mayor eficiencia en la
atencion y en la entrega de ayudas a los solicitantes. La lectura de este
indice es: A mayor valor del indicador, menor seran las visitas

pendientes.

Este indicador resulta facil de medir.

El indice de visitas afecta a los usuarios de Asistencia Social, ademas

repercute en la imagen que proyecta ante la comunidad y el numero de

reclamos que se haran en la alcaldia.

Grado de satisfaccion del cliente: Permite ver la evaluacion subjetiva
que tiene el cliente o usuario de cada una de las ayudas prestados por
Dideco Para reducir esta subjetividad se realiza una evaluacion con
cuatro niveles de satisfaccion (Muy satisfecho, Satisfecho, Desconforme,
Muy desconforme), La lectura de este indicador es: A mayor valor del

indicador, mayor satisfaccion del usuario.
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e indice de Sobretiempo: A través de la medicion de las horas de
sobretiempo y de la proporcion que este tiempo representa respecto del
total de horas contratadas se controla la sobrecarga laboral mensual.
Se trata de reducir considerablemente este indicador mediante metas de
desempeno en horario habil, dado que un nivel de sobretiempo en un
periodo prolongado, necesariamente produce un desgaste vy
eventualmente colapso del personal. La lectura de este indicador es: A

menor valor del indicador menor sera el sobretiempo del personal.

Este indice junto con el indice de participacion, se utilizan para lograr cumplir
el objetivo especifico que es aumentar la motivacion y la satisfaccion del grupo
de trabajo, se reconoce que medir esto resulta complejo, pues no se puede
decir que el personal esta este mes un 20 por ciento mas motivado que el mes
anterior, pero un cinco por ciento menos motivado y participativo de lo que fue
dos meses atras. La motivacién en si resulta dificil de medir, pero con estos
indices planteados se puede deducir o visualizar en forma objetiva si se esta
logrando o no que el personal se motive y participe cada vez mas.

Un personal motivado y participativo beneficia a lo que es la gestion en general,
pues de esta forma estara mas comprometido con su trabajo y podra surgir

ideas y estrategias que beneficien a todos.

e indice de participacion: Pretende monitorear el grado de
involucramiento del personal en las actividades de la empresa, de
manera de fomentar su compromiso con la empresa. La lectura de este
indicador es: A mayor valor del indicador mayor sera la motivacion del

personal.

Los dos indices anteriores estan relacionados con la motivacién del trabajador,
la motivacion de los empleados es de maxima importancia para la mayoria de
las organizaciones y asistencia social no es la excepcion. Los empleados
satisfechos son una condicién previa para el aumento de la productividad, de la

rapidez de reaccion, la calidad y el servicio al cliente
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indice de capacitacién: Es un porcentaje que indica la razén entre el
numero de capacitaciones y el total de trabajadores. La lectura del
indicador es: A mayor valor del indicador, mayores habilidades y

competencias de los trabajadores.

Este indice mide el numero de charlas de capacitacion a las que se ha asistido

en forma anual, entendiéndose que luego de haberlas cursado el personal, éste

debera contar con ciertas habilidades que antes no poseia.

La capacitacion del personal se puede decir que afecta en un 100 por ciento la

eficacia y eficiencia del trabajo realizado en una organizaciéon, de ahi la

importancia que también se lleven acabo en asistencia social, un personal mas

calificado podra hacer mas labores en menos tiempo y de la mejor forma

posible.

indice de ingresos: Si se desea ayudar a un gran nimero de personas,
que es el fin primero que se pretende alcanzar en cualquier area social
de una municipalidad, se debe necesariamente contar con mayores
recursos de acuerdo a las necesidades de la comuna. Por ende el
objetivo de este indice es aumentar el presupuesto de asistencia social
mediante planes de gestion y requerimientos justificados para tales
fines. Este indice es un porcentaje y su lectura es: A mayor valor del
indice, mayores ingresos por parte de la municipalidad percibidos

anualmente.

Este indice es facil de medir, solo basta realizar un mirada retrospectiva hacia

anos anteriores para ver si se ha mejorado.

Ingresos percibidos por proyecto ganado: este indice se refiere a
aumentar el presupuesto del area con ayuda externa mediante
proyectos que el personal de asistencia social pueda gestionar para
estos fines. La lectura de este indicador es: A mayor valor del indicador,

mayores ingresos externos.
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Generalmente los indice relacionados con cantidades monetarias son

faciles de medir y este no es la excepcion.

4.8 INDICADORES DE GESTION

La Dideco y en especial la asistencia social existen para satisfacer tanto

las necesidades de las partes interesadas como de los clientes.

Partes interesadas: En el caso del area social, serian la Directora de DIDECO,

el sefor Alcalde de la llustre municipalidad de Chiguayante (encargado de
velar por el bienestar de los ciudadanos e intereses de su comuna), SECPLAN
(encargada de realizar la planificacion econdémica de las diferentes direcciones
de la municipalidad y asignar los recursos necesarios segun lo amerite cada
direccion).

Clientes: Personas con dificultades econdmicas al encontrarse desempleados
por largo tiempo o trabajando pero recibiendo menos de un sueldo minimo lo
que le imposibilita para llevar una vida digna que le permita comprar las
necesidades basicas, ya sean estas de alimento, vivienda o de salud, al no
contar con recurso para comprar medicamentos que no se proporcionen en los
sistemas de salud publica.

Financiera: La asistencia social cumplira con los objetivos de las partes
interesadas satisfaciendo las necesidades de sus clientes y alcanzando sus
metas financieras. Para ello debera ser capaz de generar recursos propios en
caso de no ser proporcionados los suficientes de parte del SECLAN.

Procesos internos: Para alcanzar la excelencia organizacional, los procesos

internos deben ser los necesarios para que la asistencia social sea eficiente y
efectiva. Primero tiene que alinear los recursos con las prioridades estratégicas
asignando a las personas adecuadas a las iniciativas que son esenciales para
su estrategia. A continuacién, debera mejorar la estrategia de comunicacion y
estandarizar los procesos para crear valor aportando la comprension y los

medios para alcanzar sus objetivos. Esta area maximizara la efectividad
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organizacional potencializando la tecnologia que permita a los procesos clave

obtener un alto desempeno.

Se encuentran aqui los procesos de comunicacion, asociacion y alianza, que
traspasan mas alla del area social y que se vinculan con toda la Dideco, de
manera que las asistentes puedan desarrollar mejor su trabajo y cuenten con
la colaboracion de las otras areas de trabajo.

Personas, aprendizaje e innovacién: Nada se podria lograr sin las habilidades,

la cultura y la infraestructura necesarias para que los empleados cumplan su
trabajo. La municipalidad y en especial la Dideco se encargaran de ayudar al
personal de asistencia social a mejorar sus habilidades analiticas y desarrollar
conocimientos tecnolégicos para que puedan desarrollar sus funciones. El
capital de informacion debe estar vinculado con el capital humano.

Asistencia social establecera un sistema de informacién que mantendra a los
empleados conectados entre si, asi como a las partes interesadas y clientes,
proporcionandoles la informacion necesaria para que hagan su trabajo. Estos

son los elementos que permitiran el éxito a asistencia social.

Focalizandose en estos elementos que respaldan sus procesos de trabajo
interno, podra servir mejor a sus clientes, alcanzar sus metas financieras,
satisfacer a las partes interesadas y finalmente cumplir su objetivo de “brindar

ayuda a toda persona que lo requiera en el menor tiempo posible”.

Clasificacion de los objetivos estratégicos:

Lo siguiente corresponde a una clasificacion de los objetivos estratégicos
propuestos en funcién de las cuatro perspectivas orientadas a DIDECO, esto
es, bajo la perspectiva financiera, clientes, proceso interno y aprendizaje y

Crecimiento.

Perspectiva financiera:
» Conseguir mayores ingresos provenientes de la Municipalidad.

> Obtencion de recursos a través del aumento de la inversion externa
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Perspectiva del cliente:
» Disminucion del tiempo de espera de obtencion de ayuda.
» Eliminacién de acumulacién de visitas domiciliarias pendientes.
» Conocer que tan eficaces y eficientes le resultan a los clientes los

servicios prestados.

Perspectiva del proceso interno:
» Mejorar y aumentar la comunicacion entre la direccion y asistencia
social.

» Establecer mecanismos para asegurar el control de la gestion.

Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento:
» Aumentar la motivacion y satisfaccion del grupo de trabajo.
» Aumentar las competencias y habilidades fundamentales del equipo de
trabajo.
» Disminucion del tiempo de busqueda o creacion de ficha del solicitante,
mediante la creacion de un sistema informatico en linea con todos los

departamentos de Dideco
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Para ver si estos indicadores son validos o no es importante sehalar una serie

de razones que se brindan para mostrar de dénde nacen los indicadores:

» Los indicadores nacen a partir de la definicidn de las variables criticas
para cada objetivo.

» Es importante diferenciar que unos indicadores reflejan los resultados de
la actuacion pasada, otros describen lo que se hace (desempefo), y son

conocidos como “inductores” generalmente de corto plazo.

Indicadores de resultados:

» Reflejan resultados de decisiones pasadas.
» Generalmente no son claros para el personal operativo.

» Nadie se siente responsable por el resultado.

Inductores o indicadores de desempeiio:

Dicen como lo hacemos.
Muestran pasos a seguir dia a dia.
Mas accesibles a gente de linea.

Personal se siente responsable de las variaciones.

Y V. V V V

Generalmente miden procesos o el desempefio.

La validacion de los indicadores tiene por objeto comprobar que éstos son
utles y que el costo de obtencion realmente produce beneficios a la
organizacion, como resultado de la validacién se espera tener claridad sobre la
idoneidad de los indicadores para cumplir el propdsito por el cual fueron

creados.
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Es importante plantearse algunas preguntas, para comprobar la idoneidad del

indicador:

» ¢ Es util el indicador?

Y

¢ Elindicador sirve para tomar decisiones?

» ¢ Simboliza y representa claramente el concepto que se desea
conocer?

» ¢ Es compatible con el resto de indicadores de forma que permite
contrastar los resultados?

» ¢ Esta suficientemente definido de tal forma que el resultado pueda

ser comparable en el tiempo, sin dudas, sobre la fiabilidad de los

datos?

» ¢ Es redundante con otros indicadores ya existentes?

A\

¢ Es adecuada la periodicidad establecida?
» ¢ Se comunica el indicador a las personas involucradas en el area,

actividad o proceso?

Estas preguntas mostraran si los indicadores propuestos son utiles o no en el

proceso estratégico propuesto,

En el caso de los objetivos propuestos en este proyecto, la mayoria son faciles
de medir ya que, estan expuestos a indices medibles, como se ve reflejado en
las tablas de objetivos estratégicos con sus respectivos indicadores y
responsables, pero en algunos de ellos resulta un tanto complejo, por ejempilo:
atencion de publico de forma ordenada y privada, disminucion del tiempo de
busqueda o creacion de ficha del solicitante, contar con un equipo de
profesionales con experiencia y resultados verificados en la gestion, conocer el
alcance, ambito y las responsabilidades del puesto de trabajo, conocer que tan
eficaces y eficientes le resultan a los clientes los servicios prestados, aumentar
la motivacion y satisfaccion del grupo de trabajo, conocer que tan eficaces y

eficientes le resultan a los clientes los servicios prestados, aumentar las
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competencias y habilidades fundamentales del equipo de trabajo, mejorar y

aumentar la comunicacién entre la direccién y asistencia social.

Puesto que la complejidad de su estrategia no se basa en una meta que se
mida mediante cifras, es simplemente una accion a realizar, por ejemplo la
atencion a publico de forma ordenada y privada tiene como estrategia la
ampliacion de las oficinas de asistencia social, basta con ver la remodelacion y
el objetivo estara cumplido, lo mismo sucede con la creacion de un sistema
informativo el objetivo estar cumplido cuando el sistema este funcionando, en
cuanto a conocer que tan eficaces y eficientes le resultan a los clientes los
servicios prestados se puede ver con las capacitaciones, estas no aseguran
que aumente las competencias individuales, lo que si, podria asegurar, es el
aumento de productividad. Por ultimo los indices son medibles dependiendo si

son enfocados a numeros o percepcion o satisfaccion.

Estas medidas subjetivas enfocan actitudes y percepciones de los clientes en
este caso los usuarios y por lo tanto le permite a la direcciéon (Dideco) una
comprensioén intima frente a sus servicios prestados. El nivel de satisfaccion del
cliente, también esta referido a las percepciones (sensaciones, emociones,
sentimientos...) que tienen en su mente en cuanto al contacto personal, a la
calidad del servicio prestado, a las expectativas del usuario, cuanto espera y
cuanto recibe y qué puntajes le da a lo que recibe en estas evaluaciones hay

que tener presente cuanto peso le da cada cliente a cada atributo.

Las mediciones subjetivas incluyen confirmacion sobre la satisfaccion de los
clientes, también conocidas como nivel de satisfaccion del cliente (NSC), las
cuales determinan su percepcion con relacién a la calidad del servicio prestado
y la ayuda que recibieron.

Estas verificaciones de actitud de los usuarios o nivel de satisfaccion son cada
dia mas importantes para las empresas, y en este caso para dideco, son utiles
porque indican, sefalan, guian; por ejemplo sirven para encontrar la relaciéon

costo -beneficio en el servicio al cliente y su calidad referida con la excelencia.
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La calidad en el servicio, postulamos, esta fundamentada en un enfoque de la
demanda, reconociendo que los indicadores numéricos o indices porcentuales
que miden las satisfacciones, estan en funcion de la evaluacién que sobre los

mismos entrega el cliente o consumidor.

Para Dideco, el tener indicadores de la actitud y de las percepciones de los
clientes aumenta significativamente sus oportunidades de mejorar las
relaciones y la percepcion de la comunidad, al conocer de una manera
cuantificada el nivel de satisfaccion de dichos usuarios, permitiéndoles ajustar
sus tacticas claves para lograr los indicadores que responden a la estrategia

planteada en calidad y servicio prestado
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Capitulo 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

CONCLUSION

La elaboracion de una Planificacidon Estratégica constituye una excelente
oportunidad para reflexionar, de una manera ordenada, acerca de lo que una
organizacion hace e identificar cuales son sus fortalezas y debilidades.

La Planificacién Estratégica que se presentd propicio la reflexién y el
debate colectivo en los diferentes grupos de trabajo involucrados o encargados
de que los usuarios reciban la mejor atencion.

Ahora bien, no se debe pasar por alto que la planificacidén estratégica no
es un fin en si misma sino que es una herramienta que, a partir de la
identificacién de la mision de una organizacién y del analisis de su situacion en
un momento determinado, le permite formular sus objetivos estratégicos y, de
acuerdo con ellos, planificar sus actuaciones futuras y disefar indicadores para
conocer el grado de consecucion de los mismos.

Lo expresado en el parrafo anterior no implica que con una
Planificacion Estratégica formal se tendran todas las herramientas o respuestas
para actuar cuando surjan problemas, pero si le permitira al area social de
Dideco responder de mejor forma cuando éstos se presenten y tener claro
doénde estan, hacia donde van, qué estan haciendo para lograrlo y como lo
estan haciendo los demas (otras municipalidades) para lograr los mismos

objetivos que ellos.

Esta planificacion estratégica representa un compromiso con deberes, de
todos los entes involucrados en este proyecto, solamente con una coordinacion
de esfuerzos podran lograr cumplir segun su vision y los objetivos estratégicos
propuestos, pues si no se aceptan e internalizan los cambios que se pretenden
realizar, por mas esfuerzos que se hagan no se concretaran en resultados

positivos como se esperan.
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Para asistencia social y en general para toda la Dideco, poseer una

planificacion le permitira:

o Tomar mejores decisiones, cuyo principal objetivo es y debe ser el
satisfacer de manera Optima las necesidades de las personas mas
vulnerables de la comuna.

o Poseer una vision estratégica al momento de desarrollar los planes de
trabajo dirigidos a la comunidad.

o Facilitar los flujos de informacién tanto en sentidos verticales (niveles
jerarquicos) como horizontales (distintas secciones) y ascendentes (de

funcionarios a jefaturas).

Lograr una gestion socio- comunitario de calidad.

Para finalizar, el plan estratégico tiene que estar dirigido a la ciudadania ya
que el principal objetivo del area social es prestar a

yuda a toda persona que lo requiera de la comuna. Por ende, es necesario,
invertir en las personas y en la generacidn de condiciones que posibiliten que
todos tengan un nivel de vida adecuado y cuenten con oportunidades de
desarrollo. Lo que implica fortalecer e invertir tanto en capital humano como en
infraestructura y tecnologia.

Otra cosa que no se puede dejar de mencionar es que la implementacion de
esta planificacion servira aun cuando ocurran cambios de gobierno, sean del

mismo o de diferente signo politico.

RECOMENDACIONES

Para poder llevar a cabo la planificacion estratégica realizada en este proyecto

y lograr su efectiva implementacion se recomienda lo siguiente:

¢ Aumento del presupuesto asignado para asistencia social

e Mayor compromiso por parte de la direccion
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e Contratacion de dos asistentes sociales mas para poder atender a todas
las personas que requieran ayuda.

¢ Que Asistencia Social cuente siempre con un vehiculo a su disposicion
para realizar visitas domiciliarias a la gente que lo requiera y de esa
forma eliminar el stock de visitas por atender.

e La implementacién de un programa informatico lo antes posible que
permita a las asistentes contar con informacion en linea de la situacién
de cada usuario.

e Ampliacién de las dependencias del area social con el fin de otorgar
mayor privacidad a la gente y un espacio mas amplio para trabajar para

el personal.

No se debe pasar por alto que es de suma importancia la buena comunicacion
entre direccion y asistencia social y de la direccion al alcalde de manera que
todos estén informados de la problematica social y trabajen en equipo para

poder solucionar los problemas que se presenten.

De no aplicarse las medidas mencionadas anteriormente, la realizacion de la
planificacibn no habra servido de nada, de hecho su mayor valor es la
implementacion, ademas se perjudicara gravemente a la principal parte
involucrada que es la gente que requiere los servicios de asistencia social y es
por lo cual funciona, a su vez, la comunidad exigiria cuentas, poniendo en
riesgo el puesto de trabajo de la directora de dideco como también estaria en

juego la reeleccion del alcalde de la comuna.

Por ultimo es menester que la municipalidad también disefie su propia
planificacion estratégica, tal cual lo han hecho diferentes municipalidades del
pais, de esta manera las diferentes direcciones que la componen tendran
mucho mas claro que se espera de ellos y que haran para poder cumplir esas

metas.
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ANEXO 1: FICHA DE ASISTENCIA SOCIAL

NOMBRE SOLICITANTE

100

REGISTRO

CEDULA DE IDENTIDAD

NOMBRE CONYUGE O CONVIVIENTE

CEDULA DE IDENTIDAD

DOMICILIO

COMPONENTES GRUPO FAMILIAR

FECHA DE ATENCION CAUSALES

HOMBRES

MUJERES

NINOS

TOTAL
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N@ NOMBRE RELACION FECHA ESTADO ESCOLARIDAD | OCUPACION INGRESOS | SISTEMA DE | OBSERVCIONES
PARENTESCO | NACIMINETO CIVIL SALUD

ANTECEDENTES SOCIALES Y FUNDAMENTACION
DEL BENEFICIO SOLICITADO REGISTRO

FECHA: ASISTENTE SOCIAL: FIRMA:
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ANEXO 2: ENCUESTA USUARIOS DIDECO

Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta, la
informacion que nos proporcione sera utilizada para evaluar el nivel de

desempeno de la gestion social de DIDECO.

Sus respuestas no seran utilizadas para ningun proposito distinto al de

ayudarnos a mejorar.

—

. ¢,Con cuanta frecuencia viene a Dideco?

2. ¢Cuales son los servicios que usted mas requiere de Dideco?

3. ¢Cuanto tiempo espera para la atencion?

4. ;Esta conforme con la atencion?

5. ¢El servicio se presta en el tiempo prometido?

6. ¢Se le informa en qué estado se encuentra su solicitud y/o cuando

concluira la realizacion del servicio?
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7. ¢Cuando se le promete el envio de informacion o la realizacion de algun

tramite se le cumple?

8. ¢Cuando usted tiene un problema, le muestran interés en solucionarlo?

9. ¢Cuando es atendido por un funcionario diferente al que lo atendio

inicialmente, éste conoce su caso, lo resuelve?

10. ¢ El personal le soluciona sus problemas?

11. ¢ Los funcionarios de Dideco siempre son amables con usted?

12. ¢ La actitud de los funcionarios de Dideco le transmite confianza?

13.¢Cree que el personal es el adecuado para su trabajo?

ANEXO 3: ENCUESTA DIDECO
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Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA y
no seran utilizadas para ningun propoésito distinto al de ayudarlos a

mejorar.

1. ¢En qué departamento u oficina trabaja?

2. ¢Cual es el cargo y/o funcién que ocupa en DIDECO?

3. ¢Cual es su nivel de estudio alcanzado?

4. ;Cuanto tiempo lleva trabajando en DIDECO?

5. ¢Cuantas personas trabajan en su departamento u oficina? ;Existe un

encargado?

6. ¢Quién regula su trabajo?
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7. ¢Cuales son los mayores problemas que presentan las personas que

acuden a su departamento?

8. ¢En qué periodo se presenta la mayor carga de trabajo y por qué?

9. ¢En qué mes o meses se presenta la mayor afluencia de publico y por

qué?

10.¢La informacidn que requiere para realizar su trabajo esta disponible

siempre cuando la necesita y en forma rapida?

11.¢Cual cree usted que son sus mayores aptitudes y habilidades en el

desempefio de su trabajo?
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12.¢Tiene claridad de las responsabilidades que conlleva su puesto de
trabajo?

13.¢Cual es su grado de conocimiento de los valores, vision y mision de
DIDECO? ¢ Podria mencionarlos?

14. ; Como miden el desempefio alcanzado en el mes o aino anterior?

15. ¢ Existen evaluaciones de desempefo en su area de trabajo? ;Cuales?

16. ¢ Como siente usted que percibe la comunidad el desempeno de su area
de trabajo?
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17.¢Cree usted que son adecuados los procedimientos en su area de
trabajo? ¢ Por qué?

18. ¢ Dispone su unidad o servicio de sistemas para medir la satisfaccion del
usuario?
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ANEXO 4: Entrevista Directores de Dideco

1. ¢Cual es el grado académico que posee?

2. ¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en el cargo?

3. ¢(El cargo que desempena requiere una gran capacidad de trabajo

bajo presion?

4. ;Cuanta gente trabaja actualmente en Dideco?

5. ¢Es frecuente la asistencia a cursos de capacitacion por parte de los

empleados?

6. ¢Qué areas abarca Dideco? (Ej.: Puente, previene, organizaciones

Comunitarias, etc.)

7. ¢ De cuantos recursos disponen? ; Cuanto se les asigna anualmente?

8. ¢ Cuales son las fortalezas y debilidades que posee Dideco?
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9. ¢Qué dias atiende el departamento de asistencia social?

10. ¢Cual es la cantidad de personas que atienden semanalmente?

11. ¢Cdmo miden el desempeno del area social?

12. ;Poseen algun libro de reclamos?

13. ¢Qué tipos de ayuda presta el area social? (Ej.: medicamentos,

medias aguas, alimentos, etc.)

14. ;Cual es el grado en que utilizan la informatica en el area social?

¢, Poseen algun programa para las fichas?

15. ¢ Poseen movilizacion propia el area social para sus visitas a terreno?

16. ¢Cuadles son los problemas a los que se enfrentan habitualmente en

lo que atencion de publico se refiere?
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17. ¢Se han visto frente a catastrofes naturales ultimamente y como han

podido ayudar a la gente en tales situaciones?
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ANEXO 5: IMPLEMENTACION E IMPACTO DE LAS PROPUESTAS

El aumento de recursos econémicos debera estar listo para el proximo afio
de acuerdo al Pladeco 2008, siendo SECPLAN la direccion responsable de
entregar los dineros solicitados segun los ingresos recibidos por la
municipalidad el afo anterior, por tanto a comienzos de enero se contara con
mayores ingresos provistos por ellos. Ahora bien, para que se entreguen
mayores recursos, la responsable de gestionar los dineros, justificando el
aumento de estos sera la Directora de Dideco, cuyo plazo para entregar el
presupuesto vence a fines de octubre. Esto significa que la direccion de
dideco debera realizar un trabajo concienzudo, junto con la ayuda de las
profesionales encargadas de asistencia social, que justifique el aumento del
presupuesto, lo cual sera un verdadero punto de inflexion con respecto a
afos anteriores donde la peticion del mismo soélo se realiza en base al
presupuesto de anos anteriores, pero no se realiza un verdadero estudio de
las necesidades de la comuna, lo que implica que muchas veces el

presupuesto no alcance a cubrir gran parte de la demanda.

A fines de noviembre se llamara a concurso mediante publicacion en el
diario para la contratacion de dos asistentes mas, de manera que en
enero ingresen a trabajar. El departamento de Recurso humano se
encargara de la adecuada seleccion al contratar a las asistentes.

La contratacion de dos asistentes ayudara a disminuir el trabajo de las
asistentes actuales el cual no se realiza al cien por ciento, porque el tiempo
no les alcanza o porque sus servicios son requeridos en otros
departamentos, produciendo un atraso en su trabajo. Pero la idea
fundamental de la contratacion de personal es que con esto se podran
elaborar mas proyectos que van a ayudar a generar mayores recursos para
ser invertidos en asistencia social.

Ahora bien, esta medida no solo beneficiara a asistencia social , sino a toda

la dideco, pues como el personal es escaso, muchas veces las profesionales
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de un area deben ayudar a otra cuando se acercan plazos que deben
cumplir (por ejemplo el cumplimiento d la fichas de proteccion social) ,

licencia de algun colega o las vacaciones de algun empleado.

Dideco contara con un automévil nuevo en julio del 2008, el responsable de
aprobar esta compra sera Secplan previa autorizacion del sefor alcalde.
Mientras tanto cuando el vehiculo existente presente desperfectos o se
necesite un determinado dia, se arrendaran los servicios de uno, en caso de
que la municipalidad no tenga alguno disponible, la persona encargada de
que asistencia social siempre cuente con un automadvil cuando lo requiera
sera la directora de Dideco. La utilizacion de otro vehiculo beneficiara a toda
la Dideco, pues muchas veces un departamento necesitaba el vehiculo de
manera urgente y no lo podia utilizar pues estaba siendo ocupado por otro, a
veces asistencia social lo necesitaba para realizar sus visitas semanales o
para concurrir en caso de emergencia a un lugar (incendio o muerte) y no
podia, lo que influia en el atraso de visitas mensuales y atrasos para brindar

la ayuda final.

La Ampliacion de las dependencias de asistencia social comenzara en
mayo del 2008 mientras tanto para facilitar espacio, otras dependencias de
Dideco se trasladaran a la municipalidad. Quien estara a cargo de los
trabajos de ampliacion sera la direccion de obras de la municipalidad. Con la
ampliacion de las oficinas los mayores beneficiados no solo seran la gente
que trabaje en las oficinas, sino también aquellos que acudan a solicitar
ayuda, pues sus intimidades, penalidades y dificultades no tendra que ser
oidas por todo el mundo, solo por la asistente que le corresponda analizar el
caso, mas aun cuando acudia gente a buscar ayuda victima de algun

abusos sexual o de otra indole.

La creacion e instalacion de un programa informatico en linea con los otros
departamentos de dideco debiera estar funcionando en mayo del préoximo
afo. Con la instalacién de este programa se reducira el tiempo de busqueda

de las fichas del solicitante que actualmente se realizan en cuadernos, el
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cual es un procedimiento bastante lento y cuanto mas si el cuaderno y la
ficha de la persona no se encuentra, ademas se minimizara el tiempo
perdido en consultar en los otros departamentos si la persona ya a recibido
ayuda anteriormente. En resumen, a parte de minimizar el tiempo perdido al
buscar la informacidén de un solicitante, también se evitara la entregar de
ayuda a quien no lo necesita y solo busca aprovecharse del sistema,
consumiendo los ya reducidos recursos que podrian emplearse en personas
realmente requieren.

La instalacion de este programa afectaria a toda la dideco produciendo
grandes beneficios no solo para el personal, sino ademas a las personas

que ocupan o requieren los servicios de esta direccion.

Si bien algo importante a la hora de implementar las estrategias para que
resulte realmente efectiva es tomar en cuenta que muchas veces se debe
contratar o despedir gente, en este proyecto solo se menciona que es
necesario contratar personal, no se hace referencias acerca de despido , las
razon es porque para que hayan despidos en un servicio publico resulta
realmente dificultoso, pues debe realizarse un sumario y sélo se despide por
un caso demasiado grave, aun cuando muchos funcionarios no realicen su
tarea de la forma mas eficaz y eficiente siguen trabajando. Lo que si se hara
referencia en este proyecto que a la hora de elegir a su personal, éste
cumpla con el perfil requerida para desempefar determinado cargo , de no
ser asi, habra problemas en la comunicacion y en el resultado final de las

tareas asignadas.
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