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Resumen Ejecutivo
El siguiente estudio de investigacion realizado tiene por objetivo contrastar las expectativas

de los usuarios de la Municipalidad de Niquén, respecto con lo que los directores piensan
que los usuarios (publico general) esperan del servicio ofrecido por el municipio, con la

finalidad de identificar si existe alguna diferencia o discrepancia.

Dado lo anterior es que el presente informe se presenta en tres capitulos para facilitar la

comprension de trabajo de investigacion realizado.

Antecediendo al primer capitulo se encuentra el capitulo sobre generalidades en el cual se
encuentra toda la informacion necesaria del municipio en estudio ¢ informacién sobre las
caracteristicas de la comuna en general, ademas explicar el planteamiento del problema, la
justificacion del mismo como también los objetivos generales y especificos de la

investigacion.

En el primer capitulo se dara a conocer el marco tedrico que sustenta la investigacion sobre
el estudio de las expectativas y de como este concepto ha estado presente a través del
tiempo y su relacion con los servicios tanto por parte de las empresas como de instituciones
publicas, iniciando el capitulo dando una explicacion e informacion sobre el sistema
municipal en nuestro pais, asi como también las politicas publicas relacionadas con la
entidad. Haciendo hincapié¢ a los conceptos de atencion publica, modelo de gestion de

calidad, concepto de expectativas y concepto de calidad.

Respecto al segundo capitulo se explicara la metodologia utilizada en la investigacion,
mostrando principalmente el desarrollo del tipo de estudio, la definicion y calculo de la
muestra poblacional, las caracteristicas del instrumento utilizado para el levantamiento de
la informacion y el proceso de validacion asi como la explicacion de la aplicacion del

instrumento mismo.

En el capitulo tres se expondran los resultados de la investigacion; en el cual en primer
lugar se presentan las expectativas del publico, continuando con la de los directores, donde

finalmente se realiz6 la contrastacion y/o comparacion de las expectativas de ambas partes.



Y por ultimo dentro del mismo capitulo se encuentran las conclusiones finales y
recomendaciones y/o sugerencias al personal encargado de la administracion para que de

alguna forma se pueda contribuir en la mejora del servicio entregado en la Municipalidad.



Introduccion
En Chile las instituciones publicas han presentado distintos conflictos por la gestiéon que

estos llevan, principalmente en la parte de atencion a los usuarios.

Es de esta manera que es necesario conocer las expectativas de los usuarios, para asi
entregar un servicio de calidad, por lo que en la presente investigacion se llevd a cabo
encuestas a los usuarios del servicio municipal y asi se midieron las expectativas de la

Municipalidad de Niquén.

Esta investigacion consta de distintos capitulos en los cuales se da a conocer la
Municipalidad y sus caracteristicas, ademas de presentar la metodologia de investigacion y
por ultimo los resultados acompanados de sugerencias y recomendaciones para entregar un

servicio de calidad.

Cabe destacar, que para lograr cumplir con las necesidades y expectativas de los usuarios
en Chile existe el Modelo de Gestion de los Servicios Municipales, el cual es una guia para
las distintas entidades con el fin de que cada Municipalidad logre la misma calidad de
servicio y este sea equitativo en cada rincon del pais. Pues se debe destacar que las
entidades publicas deben entregar un servicio igualitario a cada ciudadano del pais, es por

lo mismo que esta guia se centra en cumplir con dicho objetivo.

Es asi que se da a conocer dicho modelo para lograr compararlo con las expectativas de los
usuarios de la Municipalidad y asi determinar qué factores son los que presentan falencias,
para ayudar a la gestion de esta en que se lleven a cabo paulatinamente los cambios

necesarios.
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“Generalidades”



Antecedentes Generales

Antecedentes Generales De La Investigacion

Antecedentes De La Municipalidad De Niquén

La Municipalidad fue fundada el 12 de septiembre de 1866, misma fecha en que se fundo la

comuna de Niquén, siendo la capital comunal San Gregorio.

Las autoridades que la componen son el alcalde Sr. Manuel Pino Turra, mas seis
concejales, siendo éstos los Sefiores Mauricio Garrido Sepulveda, Luis Tilleria Henriquez,

Rodrigo Puentes Cartes, José Mercado Fuentes, Sergio Parada y Alvaro Jeldres Acuiia.

En lo que respecta a la mision y vision es importante mencionar que la Municipalidad no
cuenta con ellas establecidas como tal. Pero en un trabajo en conjunto entre la consultora
PET Quinta, junto con el equipo técnico de la Municipalidad, llevaron a cabo un estudio
sobre planificacion estratégica comunal el cual fue publicado por el Pladeco de Niquén,
donde estipularon como propuesta una vision y objetivos estratégicos en el Desarrollo Del
Plan Comunal Para Niquén en el periodo de 2008 con un horizonte de evaluaciéon de 8

anos.
Mision

“Promover el desarrollo integral de la comuna, incentivando el desarrollo econdmico,
promoviendo el mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes, ademds de colaborar

en el mejoramiento de la calidad, cobertura y oportunidades del empleo™.

Objetivos estratégicos (estos objetivos se plantean para un periodo de largo plazo

realizado por la consultora externa en conjunto con la Municipalidad; a partir del

diagndstico comunal):

v/ Retener la poblacion joven dentro de la comuna.

v/ Mejorar los indices de pobreza.




Antecedentes Generales

v/ Megjorar la ciudad de San Gregorio como centro urbano para retener a los jovenes en
edad de trabajar.

Mejorar la comercializacion.

Fortalecer las competencias técnicas, metodologicas y estratégicas de las personas.
Mejorar las condiciones productivas para las actividades silvoagropecuarias.

Mejorar y ampliar canales de comunicacion comunal.

SN N SN SN

Entre otros.

Estrategias (a partir del analisis comunal se desarrollaron estrategias para el desarrollo

socioecondmico de la comuna):

v/ Defender la renta proveniente de la agricultura tradicional, a fin de que sea capaz de
dinamizar el comercio y servicios locales, manteniendo la especializaciéon en algunos
rubros como el cerealero, pero agregando valor e innovando hacia procesos
agroalimentarios de mayor proyecciéon e incorporando tecnologia, en este caso la
ganaderia.

v/ La generacion de condiciones favorables para la hortofruticultura exportadora, a cambio
de un compromiso del sector privado con la contratacion de mano de obra local y con el
cuidado del medio ambiente.

v El fortalecimiento de la capacidad de gestion del sector publico para apoyar en la
generacion de un incremento en el valor agregado generado por el sector agropecuario e
insertarlo competitivamente en el mercado, a través de sus servicios, créditos, subsidios
e inversiones publicas.

v El fortalecimiento y capacitacion del capital humano a fin de crear capacidades de
generacion de autoempleo y mejores expectativas laborales que permitan el desarrollo

de un sector agroindustrial con proyecciones de mercado.

10
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Antecedentes Generales
Estructura Administrativa v Organizacional:

La estructura administrativa de la Municipalidad estd compuesta por cuatro directores,
siendo estos los Directores Del Departamento de Finanzas, Director de Obras Publicas,
Directora de Transito y el Director de Secplan. Ademas, cuenta con un Administrador
Municipal, un Jefe de Gabinete, un Profesional de Control y una Jefa de Personal y

Adquisiciones; cuyos cargos y funciones se describen a continuacion:

Director de Finanzas:

Objetivo del cargo: tendrd como objetivo, procurar la Optima provision, asignacion y

utilizacion de los recursos, materiales y humanos para el funcionamiento municipal.
Funciones Generales:

- Asesorar al Alcalde en la Administracion del Personal de la Municipalidad.

- Asesorar al Alcalde en la Administracion financiera de los bienes municipales.

Directora de Dideco (Departamento de Desarrollo Comunitario):

Funciones:

— Asesorar al Alcalde y también al H. Concejo Municipal en la promocion 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 su &mbito y cuando corresponda, medidas tendientes a
materializar acciones relacionadas con: salud publica, proteccion del medio
ambiente, educacion y cultura, capacitacion laboral, deporte y recreacion,
promocion del empleo, fomento productivo local, y turismo.

— Contraparte municipal en convenios con MIDEPLAN relacionada con diversos
programas sociales.

— Otras funciones que la Ley o el Alcalde le encomiende.

11
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Antecedentes Generales

Directora de Obras:

Objetivo del cargo: tendra como objetivo procurar el Desarrollo Comunal, y velar por el
cumplimiento de las disposiciones legales que regulan las edificaciones en el territorio

comunal.
Funciones:

— Estudiar el Proyecto de Plan Regulador Comunal y promover sus modificaciones.

— Velar por el cumplimiento de las disposiciones del Plan Regulador Comunal y de
las Ordenanzas correspondientes.

— Realizar tareas de inspeccion sobre las obras en uso, a fin de verificar el
cumplimiento de las disposiciones legales y técnicas que las rijan.

— Aplicar normas legales y técnicas para prevenir el deterioro ambiental.

— Confeccionar y mantener actualizado el catastro de las obras de urbanizacion y
edificacion realizadas en la comuna.

— En general, aplicar las normas generales sobre construccion y urbanizacion en la
comuna.

— Responsable de la Administracion del Estadio Municipal de San Gregorio y del
Gimnasio Municipal.

— Otras funciones que la Ley sefiale o que le asigne el Alcalde, las que ejecutard a

través de la unidad que corresponda.

Directora de Transito:

Objetivo del cargo: velar por el cumplimiento de las normas legales que regulan el transito

y transporte publico y el mejoramiento de los sistemas de transito en la comuna.
Funciones:

— Otorgar y renovar licencias para conducir vehiculos y permisos de circulacion.

12
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Antecedentes Generales

Determinar el sentido de circulacion de vehiculos, por vias publicas urbanas de la
comuna, en coordinacion con los organismos de la administracion del Estado
competente en las vias publicas urbanas de la comuna.

Sefialar adecuadamente las vias publicas.

Aplicar las normas generales sobre transito y transporte publico en la comuna.

Otras funciones que la Ley sefiale o que le asigne el Alcalde, las que se ejecutaran a
través de la seccion que corresponda.

Planificar estrategias para incrementar el Registro Comunal de Permisos de

Circulacion.

Director de Secplan (Secretaria Comunal de Planificacién):

Objetivo del cargo: apoyar al Alcalde y al Concejo Municipal, en la definicion de las

politicas y en la elaboracion, coordinaciéon y evaluacion de los Planes, Programas y

Proyectos de Desarrollo Comunal.

Funciones:

Servir de Secretaria Técnica permanente del Alcalde y del Concejo Municipal en la
formulacion de la estrategia municipal, como asimismo, en la preparacion y
coordinacion de las Politicas, Planes, Programas y Proyectos de Desarrollo de la
Comuna.

Asesorar al Alcalde en la elaboracion de los proyectos de Plan de Desarrollo
Comunal (PLADECO).

Formular y proponer, en coordinacion con el Departamento de Finanzas, los
Proyectos del Plan Financiero y Presupuesto Municipal conforme al Plan de
Desarrollo Comunal, de manera que implementen los Programas y Proyectos que
éste contemple en las areas sociales, fisicas, econdmicas y, en general, municipales.
Evaluar el cumplimiento de los Planes, Programas, Proyectos y del Presupuesto

Municipal e informar sobre estas materias al Alcalde y al Concejo Municipal.

13
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Antecedentes Generales

Efectuar andlisis y evaluaciones permanentes de la situacion de desarrollo de la
Comuna, con énfasis en los aspectos sociales y territoriales.

Fomentar vinculaciones de caracter técnico con los Servicios Publicos y con el
Sector Privado de la Comuna.

Entre otros.

Administrador Municipal:

Funciones:

Colaborara directamente con el Alcalde en las tareas de coordinacion y gestion
permanente del municipio, y en la elaboracion y seguimiento del Plan Anual de
Accion Municipal (PAM), y ejercera las siguientes atribuciones delegadas por el
Alcalde sin ser una enumeracion taxativa:

v/ Alcalde subrogante.

v/ Proponer al Alcalde la organizacion interna municipal.

v Dictar resoluciones obligatorias de caracter interno del municipio.

v Ejecutar tareas de coordinacion de todas las unidades municipales, de

acuerdo a las instrucciones del Alcalde y del manual de funciones.

\

Cuando exista atribucion delegada del Alcalde firmarda resoluciones,
permisos administrativos, licencias médicas, cometidos funcionarios, u otros
documentos internos.

v/ Y todas aquellas atribuciones que le delegue el Alcalde.

Jefe de Gabinete:

Funciones:

Colaborar en la atencion de situaciones que requieren el pronunciamiento o decision
directa del Alcalde.

Coordinar y programar las actividades administrativas y protocolares del Alcalde.

14
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Antecedentes Generales

Supervisar el desarrollo de las actividades de atencion de publico.

Organizar y administrar la agenda de responsabilidades e intervenciones publicas
del Alcalde.

Coordinar el desarrollo de ceremonias y otras actividades sociales en donde
participe la autoridad comunal.

Cuidar el adecuado cumplimiento de las normas vinculadas con el protocolo en cada

una de las actividades publicas donde participe el Alcalde.

Secretaria Municipal:

Objetivo del cargo: apoyar la gestion administrativa del Alcalde y del Concejo Municipal, y

desempefiarse como Ministro de Fe en todas las actuaciones Municipales.

Funciones:

Desempenarse como Ministro de Fe en todas las actuaciones Municipales.

Dirigir las actividades de Secretaria Administrativa del Alcalde y del Concejo
Municipal.

Desarrollar las siguientes actividades especificas que le asigna la Ley Organica
Constitucional de Municipio.

Abrir un Registro de Inscripcion para las Organizaciones Comunitarias y las
personas naturales y juridicas que desempenan actividades relevantes dentro de la
Comuna.

Citar a las reuniones que corresponda para reemplazar a las personas objetadas por
el Tribunal Electoral.

Llevar el Registro Municipal de las Organizaciones Comunitarias Territoriales,
Funcionales existentes en la comuna de Niquén, segin Ley N° 19.418.

Entre otras.

15
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Antecedentes Generales
Jefa de Personal v Adquisiciones:

Objetivo del cargo: general asesorar al Alcalde en la administracion del personal de la

Municipalidad.
Funciones:

— Proponer las politicas generales de administracion de los recursos humanos,
teniendo en consideracion las normas estatutarias pertinentes y los principios de
administracion de personal.

— Proveer oportunamente los recursos humanos a las Unidades que lo requieran,
habilitando y seleccionando al personal y aplicando las normas relativas a la carrera
funcionaria.

— Mantener actualizados los registros con toda la informacion referida al personal y
sus antecedentes.

— Mantener un archivo con la legislacion que afecte al personal municipal, asesorando
oportunamente a estos sobre la materia de esta naturaleza.

— Proponer y llevar a cabo Programas de Capacitacion para el personal, de acuerdo a
los lineamientos generales entregados por el Alcalde y las Unidades de las distintas
reparticiones.

— Entre otras.

Organigrama:

Un organigrama segin la Real Academia Espafiola (RAE) se define como “sinopsis
(disposicion grafica que muestra o representa cosas relacionadas entre si, facilitando su
visién conjunta) o esquema de la organizacion de una entidad, de una empresa o de una
tarea”. En otras palabras se puede decir que un organigrama es una representacion grafica
de la estructura de una empresa o institucion el que se compone por estructuras
departamentales, mostrando las relaciones jerarquicas por area funcional y la relacion
existente entre ellos. Cuyo organigrama cumple con el rol de informativo; al ofrecer datos o

informacion sobre las caracteristicas generales de una organizacion.

16
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Antecedentes Generales
Respecto al organigrama de la Municipalidad de Niquén, se puede observar que el

organigrama estd conformado en orden ascendente por el Sr. Alcalde, continuando con la
cadena de mando le siguen la Secretaria Municipal, Juez de Policia Local, Control Interno,
el Administrador Municipal, a su vez se constituyen por tres departamentos de staff o
asesoria. Continuando con la cadena de mando, bajo el administrador local estan a cargo los
diferentes departamentos funcionales (la Municipalidad cuenta con seis departamentos
funcionales; siendo el unico departamento “Servicios Traspasados” que se encuentra de
forma externa del municipio) con sus respectivas lineas de autoridad respecto al personal

del municipio.

A continuacion se muestra el Organigrama Institucional correspondiente al Municipio de

Niquén:
ORGANIGRAMA MUNICIPALIDAD DE IE\.IIQUEN
o »|  ALCALDE |« Jaon,
!
| | ! ! | I
00PTO O | Dideco e Secptan Bom Srvicion Traspasados
TesoRERiA | Depto Secial - e, Asesor Arquitectinico || Edibcaciiny Urbaniama || e
il | | ' L |
CONTABILIDAD ¥ _‘_: e Sefalizacién Prodesal 1y 2 | m e—]| Dsem
RENTAS ¥ ‘J Wivienda | Gestidn Admenatrativa le— Cementerio Municpal Le—1
‘ [
PERSONAL » HDW Ly
INSPECCION . Ingresa fico L

Fuente: pagina web de la Municipalidad:

http://www.muniniquen.cl/images/zoom/transparente/anexos/organigrama/ORGANIGRAMA..pdf

17
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Demografia Comunal:

La Comuna de Niquén posee una superficie de 528 km?® y una poblaciéon de 11.421
habitantes (segun censo 2002); la poblacion de la localidad de San Gregorio donde se ubica
la Municipalidad de Niquén cuenta con una poblacion de 1.143 habitantes, es aqui, donde
se concentra la mayor poblacion urbana en el centro de San Gregorio, la que representa el
10,01 % de la poblacion total comunal, de acuerdo al Censo del afio 2002. Fue fundada el
12 de Septiembre de 1866 por Don Gregorio Caro San Miguel, la principal actividad
econdmica estad caracterizada por la remolacha, arroz, porotos y trigos y en menor medida
por maiz, lentejas y papas; siendo netamente una zona rural. Por otro lado también se
encuentra la produccion de la ganaderia bovina y ovina, ademds de la apicultura y la
produccion vitivinicola en un porcentaje muy reducido. Por ultimo, en la comuna en los
ultimos afios ha dedicado un aparte de la produccion fruticola y horticola seleccionada para

la exportacion de: frambuesas, manzanas, peras, kiwis y pepinillos.

Ubicaciéon Geografica de la Comuna de Niquén:

Ubicacién Espacial Comuna de Riguén

Fuente: Informe PLADECO 2007.
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A continuacion, se detalla y expone la forma de realizar la investigacion; donde se definiran

las etapas de la investigacion y una vez analizadas ayudaran a apreciar la atencion usuaria
que entrega la Municipalidad como servicio, orientandose a las expectativas como se ha

explicado con anterioridad.

Planteamiento Del Problema

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacion, tiene como fin conocer y
analizar las expectativas de la atencion usuaria de la Municipalidad de Niquén por parte de
los directivos de cada departamento existente en la entidad como también conocer y
analizar las expectativas que los mismos usuarios que requieren la atencién de alglin

servicio ofrecido por el Municipio tienen de ésta, dado que se trata de un servicio publico.

Desde la segunda mitad de la década de los noventa en nuestro pais, el gobierno impulsé
una ambiciosa politica publica sobre la modernizacion de la gestion publica, donde uno de
los objetivos era mejorar la efectividad de los servicios publicos; para lo cual busco
implementar un “sistema de gestion desburocratizado, orientado por resultados mas que por
normas rigidas” (Canas, 2003). Segun un estudio realizado por la Revista de Ciencia
Sociales Convergencia y por el profesor Mauricio Olavarria Gambi de la Universidad de
Chile; su investigacion se baso en la aplicacion de entrevistas de profundidad a tres tipos de
grupos: expertos en el proceso de modernizacion de la gestion publica, un segundo grupo
constituido por mujeres que ejercen roles de mandos medios en el sector publico y
estudiantes del ultimo afio de Administracion Publica de la Universidad de Chile, con el
objetivo de capturar la informacién que permitiera levantar la hipotesis acerca del proceso
que han desarrollado aquellos servicio publicos a los que se les conoce efectividad en su
gestion. Segin Waissbluth, 2006 el tema de la reforma y modernizacién de la gestion
publica chilena ha sido muy poco analizada en la literatura especializada, donde explica que
los pocos trabajos que se han acercado al tema lo han hecho desde el punto de vista del

efecto que las politicas publicas de reforma del Estado han tenido sobre la gestion publica.
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Entre otros autores, donde cuya investigacion estd enfocada en abordar la efectividad de la

gestion de servicios publicos chilenos, los resultados de este estudio arrojé que los servicios
publicos considerados mas efectivos en Chile son: SII, FONASA, SRCel e INP, donde
estos cuatro servicios se caracterizan por tener una larga trayectoria el cual a principios de
los 90 desarrollaron procesos de modernizacion impulsados por sus directivos pero que a
través del tiempo se hace necesario evaluar si estos servicios continllan en esa fase una vez
terminada el impulso modernizador de éstos desde mediados del siglo XXI ya que durante
el 2007 INP, SML, Ministerio de Educacion y SAG (el Mercurio,2007c) presentaron la

peor atencion al Publico entre setenta servicios analizados.

Es por ello que es interesante analizar el servicio ofrecido por los municipios, el cual,
también constituye un servicio publico para la ciudadania en materia de los avances que ha
tenido el gobierno en los programas de mejoramiento continuo en modernizacion del
estado; donde por un lado los habitantes del pais gracias al avance tecnoldgico han logrado
un mayor acceso a la informacion publica y por ende las exigencias de los usuarios en

relacion a servicios publicos y los derechos de cada ciudadano son mayores.

Segiun la Real Academia Espafiola (RAE) define como servicio publico “al acto y el
resultado de servir”, es decir, al desarrollo de una accion para la satisfaccion de una cierta
necesidad. Por lo tanto, servicio publico se puede entender como la “actividad que
desarrolla un organismo estatal o una entidad privada bajo la regulacion del estado para

satisfacer cierta necesidad de la poblacion”.

En este sentido, en Chile en los tltimos afios ha prestado un mayor interés por la mejora de
la gestion publica en diversas dreas; como lo son los diversos planes de mejora en la salud
publica con el Sistema De Gestion Integrado, también en el ambito de la educacion con el

Programa De Mejoramiento De Gestion (PMG) de la calidad, entre otros.

En materia de la gestién de la calidad en la atencion de las Municipalidades, el gobierno
elaborado el Modelo de Gestion de la Calidad de los Servicios Municipales, el cual
complementa un método de evaluacion, de los servicios entregados. Donde existen diversos

modelos de gestion a nivel internacional desarrollados especificamente en el marco de la
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promocion del desarrollo econdomico (Subsecretaria de Desarrollo Regional y

Administrativo, 2011). Por otro lado, en el marco de la modernizacion del estado una
variable es la modernizacioén de la gestion publica y dentro de este estan los lineamientos
sobre la eficacia de los servicios publicos, centrarse en las necesidades de los usuarios,

orientar el proceso de gestion por un principio de transparencia entre otros.

En la Municipalidad no se han realizado investigaciones acerca de la atencion usuaria, solo
se han regido por lo que esta estipulado en la ley que rigen a las Municipalidades como lo
es la Ley Organica Constitucional Municipal N°18.695, cuya ley norma la naturaleza,
finalidad, competencias, funciones, organizacion, patrimonio relaciones e instituciones de
apoyo de las Municipalidades del pais asi como el régimen especial de la capital de la
republica, conforme lo establece la Constitucion Politica del Estado (Biblioteca del

Congreso Nacional de Chile/BCN, 2006).

Justificacion Del Problema Planteado

En Chile el sistema publico presenta caracteristicas que permiten una constante evaluacion
de la gestion que se realiza, es por esto, que actualmente a pesar de los esfuerzos por tener
una gestion eficiente y de calidad, siguen presentando vacios. Por sefialar, un reportaje que
realizd el canal de television Chilevision en agosto del afio pasado dando a demostrar los
peores servicios publicos en Chile, donde los usuarios mencionaron a las instituciones
publicas como las de mayor deficiencia en atencidon, tales como: los Servicios
Hospitalarios, Registro Civil y Compin, siendo los principales motivos las largas esperas y

la atencion burocratica; hacen del sistema publico una verdadera tortura.

Es a partir de ahi, que no solo las instituciones mencionadas anteriormente carecen de una
mejor atencion, sino que también, las demds instituciones publicas que conforman las
diferentes prestaciones que entregan hacia la comunidad, en este caso es importante
identificar como el servicio que entregan los municipios es el esperado por parte de la

comunidad, en especial de la comuna en estudio (municipio de Niquén) dado que brindan
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un servicio diariamente a la poblacion donde se encuentra inmersa. Es asi, que esta variable
es muy relevante en la relacion Municipalidad-Usuario, ya que, con ella se permite conocer

las inquietudes de cada uno de los ciudadanos.

Cabe mencionar, que en la Comuna de Niquén, en dicha Municipalidad no se han realizado
estudios que permiten medir las expectativas del publico y parte de los funcionarios
(directores de cada departamento) con respecto a la atencion, es por esto, que es relevante

llevar a cabo dicho estudio, con el propdsito de ayudar a la mejora de la atencion.

De acuerdo, a esto se hace necesario evaluar dicha atencion y a su vez las expectativas de
los directores de los departamentos de la Municipalidad, permitiendo contrastar ambas
expectativas y conocer las diferencias existentes, con el fin de que las personas que estan a
cargo de cada area tomen las medidas necesarias y asi contribuir a una mejor gestion y

toma de decisiones que ayuden a cumplir las expectativas de las partes interesadas.

Es por esto que ha surgido la siguiente pregunta ;el servicio que entrega la Municipalidad
en la comuna es la que ellos creen o existe alguna discrepancia entre el servicio entregado y
en las expectativas de los usuarios acerca del servicio ofrecido en la Municipalidad de
Niquén?. Al llevar a cabo el estudio, se pretende diagnosticar la situacion actual que se
presenta en la entidad, con respecto a las expectativas de ambas partes y asi conocer
claramente la situacion. Ademas, con los resultados obtenidos se pretende entregar a la
entidad y a los directores encargados de la gestion de la atencion al publico, una respuesta a
las falencias (si fuera el caso) que existan, las que servirdn como base para que se tomen
medidas en cuanto la mejora en la calidad del servicio entregado y de esta manera
contribuir al desarrollo de la relacion con el publico en general. Es también, importante
destacar, que con la realizacion del estudio se pretende conocer si la entidad cumple con el
Modelo de Gestion de la Calidad de los Servicios Municipales, establecido por el Gobierno

de Chile, Divisién de Municipalidades.
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Objetivos Generales

Contrastar las expectativas que tienen los usuarios sobre la atencion que recibiran, con las
expectativas que tienen los directores de cada departamento respecto de la atencion

entregada por parte de la Municipalidad de Niquén.

Objetivos Especificos
1. Conocer las expectativas por parte del publico y los directores de departamento de

la atencion entregada en la Municipalidad.

2. Analizar las expectativas que tienen los directores de los departamentos de la

Municipalidad de Niquén y las expectativas del ptiblico, sobre la atencion que se entrega.

3. Comparar las expectativas del publico general con respecto a la atencién con las

politicas publicas municipales establecidas en el primer semestre de 2015.
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Sistema Municipal en Chile
1. Hechos relevantes

El municipio forma parte de la administracion del Estado, por lo tanto estd relacionado con
los demas entes publicos. Es a partir de este punto, que las municipalidades han tenido un
distinto grado de vinculacidon y dependencia con el gobierno central, sin embargo, estas han

presentado caracteristicas cambiantes en la historia nacional.

La Constitucion de 1833 dispuso que hubiera una municipalidad en todas las capitales de
departamento y en las demds poblaciones que determinara el Presidente de la Republica,
oyendo a su Consejo de Estado. En esta se entregd al legislador la determinacion del
numero de alcaldes y regidores, la forma de eleccion de estos tltimos por votacion directa y
la forma de eleccion y tiempo de duracion en sus cargos de los alcaldes. Se establecid con
bastante detalle la competencia de las municipalidades, sometiéndolas a la autoridad del

gobernador o subdelegado, segin correspondiera.

En 1854 se dicto la primera Ley Orgéanica de Municipalidades, con la cual se tenia como
objeto afianzar un sistema de centralizacion administrativa. Los municipios pasaron a
depender directamente del gobernador o de subdelegados, representantes del poder central
que formaban parte integrante de las municipalidades, estos poseian distintas atribuciones
como declarar la nulidad de los acuerdos municipales, intervenir en la elaboracion de los
presupuestos, promulgar y hacer ejecutar las ordenanzas y reglamentos, suspender su

ejecucion, administrar los bienes y rentas municipales.

Posteriormente en 1887 se dicta otra Ley Orgénica, con la cual se retira gran parte de las
atribuciones al Poder Ejecutivo, pasando la administracion de los distintos asuntos locales a
los municipios y alcaldes. Luego en 1915, se promulga la Ley N° 2.960 sobre Organizacion
y Atribuciones de las Municipalidades, con la cual se ampliaron las atribuciones de las
Municipalidades en lo relativo a formacion de nuevos barrios, los requisitos para aprobar
los empréstitos municipales, se fijo el procedimiento para el reclamo de los tesoreros por

libramientos ilegales de los alcaldes; se establecié como debia realizarse la remocion de los
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alcaldes y su subrogacion y se concedié accion popular para perseguir la responsabilidad

criminal o civil de los alcaldes.

La Constitucion de 1925 contempld importantes definiciones en materia municipal. Desde
luego dejo a las municipalidades sujetas a la vigilancia correccional y econdémica de las
asambleas provinciales y se las defini6 como personas juridicas publicas. Sin embargo,
dichas Asambleas nunca se establecieron, por lo que a partir de 1942 se restringieron las
atribuciones de los municipios. La préctica politico-administrativa fue contradictoria con la
voluntad expresada en la Constitucion de 1925, segin la cual las leyes debian confiar
"paulatinamente a los organismos provinciales o comunales las atribuciones y facultades

administrativas que ejerzan en la actualidad otras autoridades".

En 1973 con el Golpe de Estado, la democracia del pais se ve interrumpida. Durante la
vigencia de los decretos leyes N°573 y 575 de 1975 y el decreto ley N°1.289, de 1976, se
subordind el municipio al sistema general de Administracion del Estado y a las decisiones
del Ejecutivo. Los nombramientos de alcaldes pasaron a ser potestad presidencial, asi como

su remocion.

Luego, bajo el Gobierno de Presidente Aylwin, tras un compromiso asumido con la
ciudadania, se envid en mayo de 1990 al Parlamento, un proyecto de Reforma
Constitucional, el cual se referia a la modificacion del Capitulo XIII de la Carta
Fundamental en el d&mbito municipal, que después de un primer rechazo por el Senado en
enero de 1991, fue finalmente aprobado en noviembre de dicho afo, junto a diversas
disposiciones en materia de gobierno y administracion regional que el gobierno venia

preparando y que los partidos representados en el parlamento plantearon incluir.

Es asi como se define a la municipalidad como una corporacidon de derecho publico, dotada
de autonomia, personalidad juridica y patrimonio propio, cuya finalidad es promover el
desarrollo econdémico, social y cultural de la comuna o agrupacion de comunas, con
participacion de la comunidad local. Sus 6rganos superiores son el Alcalde, como maxima

autoridad, el Concejo Municipal y, ademas, se contempld la existencia de un Consejo
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Econémico y Social comunal de participacion de la comunidad organizada de caracter

consultivo.

También se dispone, la generacion democratica de todos los alcaldes del pais por sufragio
universal, en la forma que determina la Ley Orgéanica Constitucional de Municipalidades,
seflalandose que durardn cuatro afos en sus cargos, pudiendo ser reelegidos. Se establecio
la creacion de concejos municipales integrados por el Alcalde, y por representantes de la
comunidad local elegidos por sufragio universal denominados concejales, los cuales
tendran el mismo periodo en sus cargos y podran ser reelegidos. Estos concejos
municipales tienen facultades normativas, resolutivas y fiscalizadoras, consagrandose la

democratizacion del sistema municipal chileno.

En enero de 1992, el Congreso Nacional aprobd las reformas a la Ley Orgénica
Constitucional de  Municipalidades, configurandose los principales cambios
constitucionales y legales que requeria el proceso de reforma municipal. Es a partir de este
momento que se inicid un proceso permanente de modernizacidon y ajustes a la gestion
municipal, dando paso a la Ley N°19.602, publicada en el Diario Oficial el 25 de marzo de
1999, la cual estipula una nueva reforma a la Ley Orgéanica Constitucional de
Municipalidades. Esta estipula cambios destinados a la gestion administrativa, estructura
interna, flexibilidad organica, mecanismos de fiscalizacion, publicidad y transparencia,

control ciudadano, participacion y cooperacion inter-comunal, entre otras.

También, es importante la Ley N° 19.737 promulgada en 2001, con la cual se modifica
nuevamente la LOC de Municipalidades, y se estipula que el Alcalde sea elegido en
votacion conjunta y cedula separada de los concejales. Esta modificacion, se aplicd por

primera vez el 31 de octubre de 2004.

2. _Conceptos

La Ley de Municipalidades, reiterando lo sefialado por la Constitucion, comienza sefialando
que “La administracion local de cada comuna o agrupacion de comunas que determine la
ley reside en una Municipalidad.”. De esta aseveracion interesa distinguir los siguientes

conceptos:
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v

Comuna, que debe entenderse como un espacio fisico, esto es, un territorio con
limites y con todo lo existente en su interior (personas y bienes), ya sea este se
caracter urbano, rural o mixto.

Agrupacion de comunas, que es la union de dos o méas comunas, que pueden estar
agrupadas indefinidamente en el tiempo o con plazo definido que es lo que se
produce entre la comuna originaria y la derivada cuando se desprende una nueva
comuna de otra y hasta que asuman las autoridades de la nueva comuna.
Municipalidad, que corresponde a un concepto juridico. La Ley de Municipalidades,
repitiendo la Constitucion, sefiala que: “Las municipalidades son corporaciones
autonomas 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 econdmico, social y cultural de las respectivas

comunas’.

Del concepto de municipalidad se desprenden las siguientes caracteristicas:

v

v

Son corporaciones: En cuanto es una institucion integrada y dirigida por personas
para el cumplimiento de una finalidad.

Son organos de la Administracion del Estado: Las municipalidades estan incluidas
en la enumeracion que de estos 6rganos hace la LOC N°18.575, de Bases Generales
de la Administracion del Estado.

Son auténomas: En el sentido que cada municipalidad, siempre y en todo caso en el
ambito de sus funciones y atribuciones legales, debe tomar y asumir
responsablemente sus propias decisiones, sin someter a otros organismos estatales.
Por expreso mandato constitucional, la autonomia se extiende a la administracion de
sus finanzas. Lo anterior no obsta a que estén sujetas a las fiscalizaciones o
controles externos que la propia ley les impone.

Son de derecho publico: Desde que las municipalidades no estan sujetas a las
normas del derecho privado, salvo que la propia ley extienda su aplicacion a

materias determinadas, sino que deben actuar de conformidad a sus propias
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disposiciones que son de derecho publico. De hecho, el Codigo Civil (articulo 547)

expresa que las normas de dicho Codigo relativas a corporaciones y fundaciones no
se aplican a las municipalidades.

v' Tienen personalidad juridica propia: Es decir cada municipalidad, con
independencia de otras municipalidades u o6rganos, tienen la capacidad legal para
ejercer derechos y contraer obligaciones.

v' Tienen patrimonio propio: Que corresponde al que la ley les reconoce como tal.

v" Tienen por finalidad satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar su
participacion en el progreso econoémico, social y cultural de la respectiva comuna:
El objeto de las municipalidades es el de satisfacer a la comunidad, esto es,
solucionarle sus problemas. En todo caso, en sus decisiones, la municipalidad debe

garantizar la participacion ciudadana.

En consecuencia, podemos decir que la naturaleza juridica de las municipalidades es dual:
por una parte son 6rganos de la Administracion del Estado (articulo 1° de la Ley N°18.575),
y por otro lado, son autonomas en cuanto deben asumir sus propias decisiones en el

contexto de sus atribuciones y funciones legales.
3. Conformacién de las Municipalidades

El articulo 2° de la Ley de Municipalidades dispone lo siguiente: “Las municipalidades
estaran constituidas por el alcalde, que serd su maxima autoridad, y por el concejo”. Por lo

tanto, las Municipalidades estan constituidas por el alcalde y el consejo municipal.

El primer articulo del Capitulo II de Ley de Municipalidades, dispone que: “El alcalde es la
maxima autoridad de la municipalidad y en tal calidad le corresponderd su direccion y

administracion superior y la supervigilancia de su funcionamiento”.
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Politicas Publicas Municipales

Para comenzar es necesario dar una definicion del concepto de politica ptblica. Es a partir

de este concepto que diversos académicos plantean lo siguiente:

Dye (2008) define a la politica publica «es todo lo que los gobiernos deciden hacer o no

hacery.

Aguilar Villa Nueva (1996) en tanto, sefiala que una politica publica es «en suma: a) el
disefio de una accion colectiva intencional, b) el curso que efectivamente toma la accion
como resultado de las muchas decisiones e interacciones que comporta y, en consecuencia,

¢) los hechos reales que la accion colectiva produce» (Villa nueva, 1996).

Oszlak y O’Donnell (1981) entienden que “las politicas estatales (o publicas) en nuestra
definicion la concebimos como un conjunto de acciones u omisiones que manifiestan una
determinada modalidad de intervencion del Estado en relacién con una cuestion que concita

la atencion, interés o movilizacion de otros actores de la sociedad civil”.

Finalmente, Kraft y Furlong (2006) plantean que una politica publica es un curso de accion
o de inaccion gubernamental, en respuesta a problemas publicos: «Las politicas publicas
reflejan no so6lo los valores mas importantes de una sociedad, sino que también el conflicto
entre valores. Las politicas dejan de manifiesto a cudl de los muchos diferentes valores, se

le asigna la mas alta prioridad en una determinada decision» (Kraft y Furlong, 2006).

Es a partir de estas definiciones, que se puede decir que una politica publica es lo que
realiza el gobierno con el fin de dar respuesta a los distintos problemas que se presenta en

la comunidad.

Es de esta manera, que el Gobierno de Chile ha dado respuesta a distintos problemas
presentados por las municipalidades, a través, de la Ley Organica Constitucional de
Municipalidades, la cual en el tiempo ha presentado distintas modificaciones para lograr

acaparar todas la necesidades de la comunidad y dejar estipulado lo que estas instituciones
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pueden realizar y de qué manera para entregar un servicio a dicha comunidad a lo largo de

todo el pais.

Desde que entrd en vigencia la Ley Organica Constitucional de Municipalidades lleva 36
modificaciones en pro de mejorar la gestion y administracion de cada una de las

Municipalidades.

Atencidn Publico En Municipalidades

Las Municipalidades de Chile, estdn conformadas con el fin de brindar un servicio a la
comunidad donde se encuentran. Es para esto que el Estado creo el Modelo de Gestion
Municipal, con el objetivo de entregar una guia para las instituciones en cuanto a su

administracion para asegurar una atencion de calidad para cada uno de los usuarios.

Es a partir de este modelo, que la Ilustre Municipalidad de Niquén se guia para entregar un
servicio a los usuarios y usuarias de la institucion, y tener a los funcionarios capacitados

constantemente para la mejora de dicha atencion.

Modelo De Gestion De Calidad De Los Servicios Municipales

El Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales, es una aplicacion especifica

del Modelo Chileno de Gestion de Excelencia a la gestion municipal.

El Modelo Chileno de Gestion de Excelencia, es un instrumento de apoyo a las distintas
organizaciones que desean alcanzar resultados de excelencia. Este modelo entrega un
marco de referencia que ayuda a las distintas organizaciones a planificar y evaluar su
desempefio o rendimiento de una infinidad de procesos, orientar y alinear los recursos e
iniciativas organizacionales para lograr avanzar en el mejoramiento de la gestion y el logro
de las metas estratégicas. Ademas, tiene las caracteristicas de ser flexible y no prescriptivo,

por lo tanto, puede ser utilizado por cualquier organizacion.
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Es de este modelo que se desprende el Modelo de Gestion de Calidad de los servicios

Municipales, con el fin de ser una guia de apoyo a las municipalidades para alcanzar los

niveles de excelencia que requiere el pais en materia de servicios municipales de calidad.

1. Principios del Modelo de Gestion de Calidad de los servicios Municipales

¢ Autonomia: mayor grado de autonomia, para que cada municipio logre mas
competencias, atribuciones y recursos.

e Equidad entre los municipios: muestra la diversidad de los municipios y
contribuye a disminuir las brechas de inequidad existentes entre los
municipios.

e Eficiencia y eficacia: relaciona la eficacia y eficiencia con la calidad en la
prestacion de los servicios en los municipios.

e Liderazgo y compromiso: relacionado con el mejoramiento continuo de la
calidad en la gestion de servicios municipales y en la obtencion de resultados.

e Transparencia, probidad y participacion: practicas orientadas para que faciliten
el control institucional interno y externo, y a su vez generar informacion de
gestion oportuna y transparente.

e (estion orientada hacia la satisfaccion de usuarios (a): practicas orientadas a
las necesidades de los usuarios (a), asi como mecanismos de informacion,
participacion y consulta para una excelente entrega de servicios.

e Apreciacidon de las personas como principal factor estratégico: valoracion de
los funcionarios municipales, habilidades, creatividad y motivacion para el
éxito de la gestion.

2. Contenido del Modelo de Gestion de Calidad de los servicios Municipales
Los principios del modelo estan incorporados en siete categorias, estos agrupan un
conjunto de practicas que la municipalidad debiera aplicar para mejorar el
desempefio de sus servicios.
e Liderazgo y planificacion estratégica.
e Compromiso y desarrollo de personas.

e Recursos financieros y materiales.
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e Relacién con los usuarios y usuarias.
e Prestacion de servicios municipales.
e Informacion y andlisis.

e Resultado de la gestion municipal y de la calidad de los servicios.

[GESTION GLOBAL MUNICIPAL \ e R

- -
\

II II II

GESTION DE SERVICIOS MUNICIPALES H

1. Esquema de Modelo de Gestion de Calidad de los servicios Municipales

Fuente: Subsecretaria de desarrollo regional y administrativo

Este modelo plantea los procesos como un sistema organico, que se adapta al medio
externo. Es asi, que los elementos se relacionan de forma sistematica e integrada, los
cuales buscan la generacion de resultados, de manera tal que estos puedan ser mejorados en

la medida que se aumente la eficiencia y eficacia de los procesos que los generen.
3. Relacion de los conceptos
Cada concepto debe estar relacionado entre si, para asi lograr el éxito del modelo.

a. Es de esta manera, que para tener una gestion de excelencia es necesario que el

Alcalde o Alcaldesa establezca un sistema de liderazgo que logre motivar dentro de
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la municipalidad. En este sentido no importa las caracteristicas del lider sino las

practicas que lo respalden, también se debe destacar que el éxito organizacional
depende del alineamiento y compromete a todos los funcionarios con los objetivos
del municipio.

También, es necesario que exista una planificacion estratégica, con el fin de
predecir lo que suceda en el futuro por los continuos cambios y nuevos
requerimientos. Es asi, que es necesario que la Municipalidad, debe definir sus
objetivos, la manera en que se alcanzaran y como sabran si los han logrado o no.

b. Cabe mencionar que las personas que trabajan en las dependencias de la
Municipalidad tiene capacidad para mejorar los procesos de trabajo y aportar con su
potencial al logro de los objetivos, en la medida que estén estimulados y
comprometidos con estos. Es asi, que las personas motivadas tiene un mejor
rendimiento y mayores probabilidades de contribuir a tener usuarios satisfechos, por
lo que debe existir un ambiente de trabajo de excelencia, con reglas establecidas, de
respeto, reconocimientos, entre otras.

c. Es importante, a su vez que exista una gestion de los recursos fisicos, materiales y
financieros, para asi entregar un servicio adecuado. Por lo que es necesario la
identificacion de las necesidades, planificacion de recursos, uso racional,
seguimiento de su disposicion y utilizacion.

d. También, el éxito de la gestion municipal esta relacionado con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios. Lo que permite que la identificacion de
estas ayude a un mejor disefio e implementacion de los servicios.

e. Ademas, para la prestacion de los servicios se coordina una serie de actividades que
conforman los procesos de la Municipalidad, con los cuales los funcionarios se
guian para desempefiar sus labores. Ademads, es necesarios que los procesos se
organicen en una cadena de clientes y proveedores internos, de acuerdo a las
necesidades de cada proceso.

f. En cuanto, a la informacién para la toma de decisiones, esta no es tan clara, por lo
que es necesario convertir los datos en informacion fiable para una buena toma de

decisiones y a su vez de como esta es utilizada para alinear los procesos con los
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objetivos municipales. Este es un factor clave para lograr el éxito de la

Municipalidad.

g. Por ultimo, los lideres de la municipalidad tiene como primera responsabilidad la

obtencion de resultados que logren la creacion de valor de la organizacion. Esto

depende aparte de los resultados financieros y operacionales, de los resultados

obtenidos en la satisfaccion del personal, usuarios, en la gestion de los proveedores

y organismos asociados.

4. Estructura del Modelo de Gestion de Calidad de los servicios Municipales

La estructura de este modelo estd conformada por los siete criterios mencionados

anteriormente, conteniendo 25 subcriterios y éstos, a su vez, 110 elementos de gestion o

practicas de la gestion municipal.

Criterios: factores relevantes de la gestion y los servicios municipales.
Subcriterios: son factores mas especificos que dan y caracterizan cada uno
de los criterios.

Elemento de gestion: para los primeros 6 criterios son practicas propias de
un subcriterio. En el caso del criterio 7, corresponde a datos especificos de

indicadores de los resultados de un subcriterio.

La composicion de cada criterio se muestra en el cuadro n° 1.

Cuadro n° 1:

CRITERIO

SUBCRITERIO |ELEMENTOS DE GESTION

LIDERAZGO Y Desarrollo de la

Desarrollo de la planificacion estratégica.

Alineacion de la planificacion estratégica con su
mision, vision, valores y PLADECO.

PLANIFICACION estrategia Consideracion de las necesidades y expectativas
ESTRATEGICA municipal de los usuarios y usuarias en la planificacion

estratégica.

Consideracion de las capacidades de la
organizacion en la planificacion estratégica.
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Consideracion de condiciones de entorno y
requerimientos de los organismos asociados, y
proveedores en la planificacion estratégica.

Implementacion
de la estrategia
municipal

Difusion y adopcion de la mision, vision y
valores.

Desarrollo de los planes de accion.

Difusion de las metas y los planes de accion.

Difusion del avance respecto a las metas.

Liderazgo para el
desempeiio de la
excelencia

Evaluacion del desempeno de la municipalidad.

Evaluacion el desempefio financiero de la
municipalidad.

Informacion referente al estado de avance de los
planes de accidon y metas.

Aseguramiento del cumplimiento de las metas.

Uso de los resultados de las evaluaciones de
desempefio para la mejora.

Involucramiento y acceso a las oportunidades de
mejora.

Liderazgo del
Alcalde o
Alcaldesa y de los
directivos
municipales

Reconocimiento del foco de atencion en los
usuarios y usuarias.

Estimulo y fomento de la colaboracion dentro de
la organizacion.

Promocion de la pro actividad e iniciativa en el
personal.

Reconocimiento al personal y/o a los equipos de
trabajo.

Acceso de los funcionarios y funcionarias al
Alcalde o Alcaldesa y directivos.

Gestion de la relacion con el Concejo.

CRITERIO

SUBCRITERIO

ELEMENTOS DE GESTION

COMPROMISO Y
DESARROLLO DE
LAS PERSONAS

Gestion del personal

Desarrollo de competencias y
habilidades del personal.

Seleccion del personal.

Informacién respecto a las
caracteristicas del personal.

Desarrollo de planes y politicas de
gestion de personal.

Desempeiio y

Organizacion y administracion del
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Aseguramiento del acceso y atencion a
todos los usuarios y usuarias.

Gestion de los puntos de contacto con
los usuarios y usuarias.

Tratamiento de reclamos, quejas,
comentarios y sugerencias de los
usuarios y usuarias y uso de la
informacion.

Medicion de la
satisfaccion de usuarios
y usuarias

Medicion de la satisfaccion e
insatisfaccion de los usuarios y usuarias.

Uso de la informacion de satisfaccion e
insatisfaccion de sus usuarios y usuarias
para mejorar.

Actualizacion de los instrumentos de
medicion de satisfaccion de los usuarios
y usuarias.

CRITERIO

SUBCRITERIO

ELEMENTOS DE GESTION

PRESTACION DE
SERVICIOS
MUNICIPALES

Disefio y adecuacion de
servicios municipales

Disefio de los cambios tecnologicos
0 mejoras en la prestacion del
servicio.

Evaluacion de la incorporacion de
nuevas tecnologias y mejoras.

Prueba de los cambios tecnologicos
y mejoras antes de implementarlos.

Identificacion y definicion de los
procesos principales.

Determinacion de los objetivos e
indicadores de desempeio del

Gestion de los procesos | SCIVICIO y sus procesos.
principales asociados a los | Control de la operacion diaria del

servicios municipales

servicio.

Implementacion de un sistema de
documentacion del servicio.

Mejora de los procesos relacionados
con la entrega del servicio.

Gestion de los procesos de

apoyo

Identificacion y definicion de los
procesos de apoyo

Coordinacion con las unidades
responsables de los procesos de
apoyo y estandares de desempeio
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CRITERIO

SUBCRITERIO

ELEMENTOS DE GESTION

RESULTADOS

1.a.Resultados de la gestion
municipal

Resultados en los indicadores financieros.

Resultados en los indicadores de aumento
de la autonomia financiera.

1.b.Resultados de la
satisfaccion de
los funcionarios
municipales

Resultados en los indicadores de bienestar
y satisfaccion / insatisfaccion de
funcionarios y funcionarias.

Resultados en los indicadores de
seguridad en el trabajo.

Resultados en los indicadores de
participacion de funcionarios y
funcionarias.

Resultados en los indicadores de
capacitacion de funcionarios y
funcionarias.

Resultados de los indicadores de
capacitacion de los funcionarios y
funcionarias y los directivos en materias
de prevencion de riesgos.

2.a.Resultados de efectividad
municipal en la prestacion de
Servicios

Resultados en los indicadores de
desempetio del servicio.

Resultados en los indicadores de los
principales proceso de apoyo.

Resultados en los indicadores de
cumplimiento de los planes de mejora del
servicio.

Resultados en los indicadores de
satisfaccion de organismos asociados.

Resultados en los indicadores de
desempefio de los proveedores.

Resultados en los indicadores de
satisfaccion de proveedores.

2.b.Resultados de la
satisfaccion de los usuarios
de servicios municipales

Resultados en los indicadores de
satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y
usuarias con el servicio.

Resultados en los indicadores de calidad
del servicio.

Resultados de participacion de la
comunidad en la gestion del servicio.
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Concepto De expectativas: Contextualizacion

Primeramente partiremos con la definicién de lo que es un servicio, servicio al cliente y
posteriormente se definird lo que es un servicio publico, para el caso del servicio ofrecido

por la Municipalidad de Niquén.

Concepto De Servicio

Algunos autores definen servicio como: “es cualquier acto o desemperio que una parte
puede ofrecer a otra y que es, en esencia, intangible y no da origen a la propiedad de algo.
Su produccion podria estar ligada, o no, a un producto fisico” (Kotler, Philip, 2002, p.
200).

Otra definicion mdas simple describe a los servicios como “acciones, procesos y

ejecuciones” (Zeithaml y Bitner, 2002, p. 3).

Una caracteristica esencial de los servicios es la naturaleza de la misma, donde la AMA
(Amercan Marketing Association, 1985); clasifica a los servicios por la naturaleza del

objeto de su actividad, clasificandolos en 10 grupos:

1. Servicios de salud.

Servicios financieros.

Servicios profesionales.

Servicios de hosteleria, viajes y turismo.

Servicios relacionados con el deporte, arte y la diversion.

A

Servicios proporcionados por los poderes ptblicos o semipublicos y organizaciones
sin animo de lucro.

7. Servicios de distribucion, alquiler y leasing.

8. Servicios de educacion e investigacion.

9. Servicios de telecomunicaciones.

10. Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento.
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Esta clasificacion es meramente descriptiva e incompleta, ya que, mezcla servicios puros

con servicios que tienen un soporte tangible como la hosteleria o restaurant.

Otra clasificacion es segun por el sector de actividad, donde existen cuatro clasificaciones

segin Browing y Singel (1978):

1. Servicios de distribucion; donde se persigue poner en contacto a productores con los
consumidores.

2. Servicios de produccion; que se suministran a empresas o a consumidores.

3. Servicios sociales; que se prestan a las personas de forma colectiva.

4. Servicios personales; cuyos destinatarios son las personas fisicas.

También se caracterizan los servicios por su funcion y por el comportamiento del

consumidor (Idelfonso, Esteban, 2005, p.31-34).

Una caracteristica que ha implicado las definiciones anteriores es la intangibilidad que
representa a los servicios ofrecidos independientes de los sectores industriales a los cuales
pertenezcan; ésta determina cuando una oferta es o no un servicio. Se puede apreciar que
muy pocos productos son estrictamente intangibles o totalmente tangibles, en cambio se
puede afirmar que los servicios tienen una tendencia mas intangible que los productos
manufacturados los cuales son mas tangibles; siendo este un factor fundamental en la

diferenciacion de los conceptos.

Diferencia Entre Servicio v Servicio al Cliente

Es importante distinguir entre los conceptos de servicios y servicio al cliente; dado que el
servicio al cliente lo proporciona todo tipo de compafiia, ya sea de manufactura, tecnologia
de informacion o servicio; por lo tanto servicio al cliente se define como ““el servicio que se
. ~ 7. 99
proporciona para apoyar el desemperio de los productos basicos de las empresas”™ incluye
responder preguntas, tomar pedidos y aspectos relacionados con facturacion, manejo de
reclamos y mantenimiento o reparacion previamente comprometidos (Zeithmal y Bitner,

2002, P. 4).
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Otros autores definen servicio al cliente como “el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y

la reputacion del mismo” (Horovitz, 1990, p.7).

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desemperniar y comunicar
teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion al cliente y la eficiencia operacional”

(Lovelock, 1990, p. 491).

De las definiciones anteriores se logra entender que el servicio al cliente es el
establecimiento y la gestion de una relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el

cliente y la organizacion (Duque, E., 2005).

Concepto de Servicio Publico

En derecho administrativo el término servicio publico se considera como polisémico
(término que cuenta con diversas acepciones) y problematico en el ambito de la ciencia
juridica; es decir, en el ambito de la actividad administrativa se considera como una de las
formas clasicas en que se manifiesta la actividad administrativa. Por su parte los caracteres
del concepto estricto de servicio publico, hacen mencion a la nocion juridica determinando
el concepto de la siguiente forma: ha de tratarse de una actividad de caracter prestacional,
con lo que queda al margen del concepto la eventual actividad de produccion de bienes que

puedan desarrollar los poderes ptblicos.

Por lo que servicio publico “es la modalidad de accion administrativa por la que se prestan

determinados servicios a los ciudadanos con la finalidad de proporcionarles utilidad”.

Como se hace mencion en el capitulo de generalidades la definicion de servicio publico
segun la RAE se entiende como la “actividad que desarrolla un organismo estatal o una
entidad privada bajo la regulacion del estado para satisfacer cierta necesidad de la

poblacion”.
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En este sentido la prestacion de los servicios que realiza la Municipalidad de Niquén a la

comunidad es; en el ambito de la educacion, emprendimiento, salud, desarrollo

comunitario, servicio comunitario, entre otras actividades en post de la comunidad.

Se entiende por Municipalidad a una corporacién autéonoma de derecho publico, con
personalidad juridica y patrimonio propio; a quien le corresponde la administracion de una
comuna o agrupacion de comunas. Cuya finalidad es satisfacer las necesidades de la
comunidad local y asegurar su participacion en el progreso econdomico, social y cultural de

la comuna.

Concepto de Expectativas

Como primera aproximacion del concepto de expectativas; se puede mencionar que las
expectativas son lo que se considera como lo mds probable que suceda; es decir, es una

suposicion o lo que se espera de algo que suceda o pueda suceder en un futuro.

Las expectativas se consideran una variable de la naturaleza cognitiva que sugiere la idea
de anticipacién y cuya inclusion en los analisis psicologicos resulta de fundamental la
importancia a los fines de explicar y predecir un comportamiento de la dindmica social y

hasta los motivos de los estados de &nimos de las personas.

Por otro lado la palabra expectativa es una palabra derivada del Latin exapectatum, la cual
es traducida como “mirado o visto” en otros términos, se conoce como la “esperanza, suenio

o ilusion de realizar o cumplir un determinado propdsito”.

Finalmente la Real Academia Espafiola de la lengua la define como la “esperanza de

realizar o conseguir algo como la posibilidad razonable de que algo suceda” (2005).

En la actualidad es de suma importancia conocer y analizar las sefiales del entorno, puesto
que hay una mayor competitividad, es decir, hay més empresas participando en los
mercados, es por ello que para el mundo de los negocios es de suma importancia conocer

las expectativas de los clientes y/o usuarios, puesto a que estos gracias a las tecnologias de
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la informacion cuentan con mas informacion, lo que lo transforma en un usuario informado
y por ende es mds exigente, esto no tan solo en el ambito de los bienes sino también en el
ambito de los servicios y servicios publicos donde se ve a un usuario mas estricto en cuanto

a la demanda del servicio y conoce en mas detalle sus derechos.

Por lo cual lo 16gico es que las empresas y las instituciones de servicios publicos entreguen
un servicio de calidad y que cumplan con las expectativas de los usuarios y que dichas
expectativas sean superadas por las del publico. En este contexto, es donde juega un papel
fundamental el rol del gobierno, ya que, debe propiciar la mejora en la gestion de los
servicios publicos del pais, en los que en el ultimo tiempo se han visto mas inversiones en
el mejoramiento del sector de la salud y educaciéon como pilares fundamentales de la
sociedad, pero aln, es cuestionable la eficiencia real de dichos programas de mejoramiento

en cuanto a la gestion de los servicios publicos antes mencionados.
Para algunos autores las expectativas en las empresas se definen como:

» Zeithaml y Bitner (2002) plantean que la las expectativas de los clientes son los
estandares o los puntos de referencia del desempeino contra los cuales se comparan
las experiencias del servicio y a menudo se formulan en términos de lo que el
cliente cree que deberia suceder o que va a suceder.

» McCarthy y Perreault (1999) plantean que las expectativas son la combinacion de
las creencias y actitudes del consumidor.

» Fernandez (2000) sefiala que los clientes que intentan comprar un producto o recibir
un servicio, por lo general no desean ninglin producto o servicio determinado, sino

satisfacer una expectativa.

Por lo tanto se puede mencionar que las expectativas juegan un rol fundamental en una
economia, dado que, cada vez los mercados se vuelven mas competitivos se requiere de
estrategias en el area del marketing del como atraer a los clientes y/o usuarios para lograr
una fidelidad, puesto que las expectativas de las personas (clientes) son dindmicas los

competidores tratan de superar a sus rivales elevando el nivel del servicio ofrecido.
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Lo que se traduciria en una ventaja competitiva desde el punto de vista para la empresa o

institucion, el que tenga un servicio bien catalogado, impulsa al resto de los usuarios a
adquirir el servicio ofrecido por la empresa o institucion, mejorando los tiempo de atencion,

respuesta, confiabilidad entre otros aspectos.

Dado lo anterior, para el caso de la Municipalidad se transformaria en un factor importante
para mejorar el servicio de atencidn usuaria, ya que, si es bueno podria ser ain mejor y mas
eficiente en su atencion y tiempos de respuestas, considerando que la comuna es netamente
un sector rural hay mucha gente que llega al municipio desde lugares bien retirados por lo
que una atencion rapida en todo sentido juega un rol fundamental en cuanto al costo del

tiempo para la persona.

Las expectativas se ven influenciadas por algunas variables que son un tanto dificiles de
controlar, ya que, se ven afectadas por el nivel de educacion de las personas, los valores,
creencias, religion, y algo muy importante las experiencias vividas, estas condicionan de
manera trascendental lo que los clientes/usuarios perciben del servicio y lo que realmente

ellos esperaban.

Existen cuatro factores claves que afectan las expectativas y le dan forma a las expectativas

de los clientes:

» La comunicacion boca a boca; es decir, lo que los usuarios escuchan de los otros
usuarios tomando como base esa informacion ellos conforman una propia
expectativas acerca del servicio transforméandola en uno de los factores potenciales
para la determinacion de las expectativas.

» Las necesidades personales; esto sugiere que las necesidades de los usuarios/clientes
Pueden hasta cierto punto determinar o condicionar sus expectativas en relacion al
servicio catalogdndole un mayor o menor atributo.

» Las experiencias; aqui juega un papel fundamental puesto que los usuarios/clientes
que ya tienen una experiencia pasada con el servicio tienden a ser menores en
relacion a las de un cliente/usuario nuevo quien tiene un mayor nivel de expectativa

en relacion al servicio ofrecido. Desde otro punto de vista puede darse de que el
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usuario y experimentado tenga una mayor exigencia en cuanto a las expectativas de
la proxima atencion puesto que €l ya conoce lo que se puede y debe ofrecer.

» La comunicacion externa; vale sefalar que la comunicacion externa juega un papel
de gran relevancia en la conformacion de las expectativas de los usuarios; dentro de
la comunicacion externa se encuentra gran variedad de mensajes directos e
indirectos, que emiten las empresas o instituciones de servicios dirigidos a los

clientes en resumidas palabras hace alusion a lo que es la publicidad.

Siguiendo con la definicion de éste concepto existen dos tipos de expectativas del servicio
esperado; donde los especialistas del marketing del servicio distinguen los siguientes

niveles de expectativas:

Servicio esperado: dos niveles de expectativas:

Del servicio esperado existen dos niveles de expectativas, donde expresa que el significado
de las expectativas se debe comprender, medir y administrar; ademas de que los clientes
sostienen distintos tipos de expectativas del servicio. A continuacion se describen los dos

niveles de expectativas del servicio:

s 1° Nivel; expectativa de servicio deseado: este es el nivel de servicio que el cliente
espera recibir, es una combinacion entre /o que puede ser y lo que se considera que
debe ser. Las cuales pueden ir variando de acuerdo a las necesidades de cada individuo

las que también cambian en el tiempo.

Existen diferentes fuentes de expectativas sobre el servicio deseado principalmente se
encuentran las necesidades personales (fisicas, social, psicoldgica etc.) y las filosofia
personal del servicio, es decir, se entiende por necesidades personales los estados o
condiciones esenciales para el bienestar fisico o fisiologico del cliente, son factores
importantes que dan forma al nivel del servicio deseado y se entiende por filosofias del
servicio o intensificador permanente del servicio a la actitud genérica que subyace a los
clientes acerca del significado del servicio y la conducta apropiada a los proveedores del

servicio, es decir, las expectativas de los clientes respecto a los proveedores de servicio se
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intensifican en la medida en que poseen filosofias personales sobre la prestacion de los

Servicios.

s 2° Nivel; expectativa del servicio adecuado: se detalla el servicio adecuado, es decir, es
el umbral del servicio aceptable o sea el nivel de servicio que el cliente puede aceptar
en otras palabras es la expectativa minima tolerable. (Zeithaml y Bitner, 2002, p. 63-

67).

También existen otras fuentes de expectativas del servicio adecuado que son de corto plazo
en oposicion a los factores del nivel deseado que son mas estables, se determinan cincos

factores que influyen en el servicio deseado siendo estos:

v' Intensificadores transitorios del servicio: son factores individuales temporales que
provocan que el cliente sea mas consiente de la necesidad del servicio, como por
ejemplo una situacion de emergencia personal aumenta el nivel de las expectativas.

v" Percepcion de las alternativas de servicio: en este caso son lo demas proveedores de los
cuales el cliente puede obtener el servicio.

v" Autopercepcion del papel que se juega en el servicio: aqui las expectativas del cliente se
moldean por el grado de desempefio de su papel en la presentacion del servicio que
creen tener, consiste en identificar el nivel del servicio que esperan.

v" Factores situacionales: son las condiciones en la que se presenta el servicio y que el
cliente observa.

v" Servicio precedido: es el nivel de servicio que los clientes creen que probablemente
recibirdn. Esta expectativa de servicio se observa como la proyeccion que realizan los

clientes acerca de lo que puede suceder en la transaccion del servicio.

Como se sabe los servicios son heterogéneos, aceptar que puede haber una variacion en el
servicio (lo que puede afectar a la empresa o institucidon, hace que las personas se muestren
conformes con el servicio o no) es lo que se conoce como zona de tolerancia (figura 1) es
decir, cuando el servicio se ubica por debajo del area del servicio adecuado los clientes
sienten frustracion y su frustracién con la empresa queda minada. Por el contrario cuando el

desempetio del servicio se encuentra fuera de la zona de tolerancia (donde el desempefio
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supera el nivel de servicio deseado) los clientes se sentiran muy complacidos; por ende a la
zona de tolerancia se le puede considerar “como el intervalo dentro del cual los clientes no
advierten particularmente el desempefio del servicio, solo lo hacen cuando el desempeiio
del servicio cae fuera del intervalo (ya sea muy bajo o muy alto) llama la atencion del

cliente de manera positiva o negativa.”

Figura n°l

Servicio deseado

Zona de tolerancia

Servicio adecuado

Fuente: elaboracion propia a partir del libro “marketing de servicios, un enfoque de integracion del

cliente a la empresa”.

En sintesis las expectativas del cliente en relacion con el servicio se representan por medio

de un rango de niveles cuyos limites son el servicio deseado y el servicio adecuado.

Las expectativas en la actualidad se clasifican de dos formas siendo éstas las expectativas

basicas o diferenciadas, a continuacion se describe cada una de ellas:

- Las expectativas basicas, se refiere a lo que hay que cumplir con tal de conseguir la
calidad, por lo tanto es lo minimo que el usuario espera al realizar su compra.

- Las expectativas diferenciadas, éstas son aquellas que una vez satisfechas, hacen
que los clientes o usuarios sientan que han recibido algo especial, en particular

cuando han sido reconocidos como personas individuales.

En el area de la economia el concepto de expectativa fue introducido por Philip Cagan en

1956 con la descripcion de una regla por la cual los individuos revisan sus expectativas a la
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luz de la informacidén, por ende, el comportamiento de los agentes econdmicos dependera
de las expectativas que se tengan del futuro. Las expectativas se pueden clasificar en dos

grandes grupos siendo estas las expectativas racionales y las expectativas adaptivas.

Donde las expectativas hacen mencion a las previsiones que los agentes realizan sobre la
magnitud del futuro de las variables economicas, donde el comportamiento de los agentes

dependera sobre cuales sean sus expectativas.

Keynes, habia considerado que las expectativas eran un factor exdégeno, que se generaban a
través de mecanismos que no tenian nada que ver con el funcionamiento del sistema
econémico. Donde el enfoque més usado por los keynesianos para elaborar grandes

modelos macroecondmicos en la década del setenta fue el de las expectativas adaptativas.

El que las expectativas sean adaptativas implica suponer que los agentes econdmicos
adaptaran las expectativas a la vista de la experiencia previa, aprendiendo de los errores
cometidos en ella, en otras palabras, se denominan adaptativas por que a medida que van
pasando periodos las expectativas sobre una variable se ajustan o mas bien dicho se

adaptan.

Pudiéndose diferenciar tres tipos de expectativas adaptativas, siendo estas las que se

mencionan a continuacion:

- Cuando son el resultado de un proceso de aprendizaje, en el que las expectativas se
corrigen, es decir, es la diferencia habida entre el valor efectivamente realizado y el
valor esperado.

- Cuando provienen de una extrapolacion de realizaciones anteriores, por ejemplo en
el que se supone que la tasa de inflacion esperada es una media ponderada de las
tasas de inflacion pasadas, indicando una menor influencia sobre la tasa de inflacion
de los valores cada vez mas lejanas de la inflacion pasada.

- Cuando son regresivas se apoyan en una tasa normal a largo plazo, en el caso de
que los agentes econdmicos esperen que la inflacion alcance un valor normal a largo

plazo.
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Por otro lado el concepto de las expectativas racionales se utilizdo a mediados de los afios

setenta, propuesto por la corriente del pensamiento llamada Nueva Economia Clasica, en el
que el supuesto basico partia de que la gente aprende de sus errores, donde los agentes
econdmicos son capaces de corregir para hacer predicciones mas exactas. Es decir, los
agentes econdmicos forman racionalmente sus expectativas sobre el futuro utilizando de
forma eficiente toda la informacioén que se tiene del pasado y del presente, del cual ellos

prevén los datos econdmicos del futuro.

Tedricamente en economia se entiende como aquellas que se forman teniendo en cuenta
toda la informacion relevante (tanto tedrica como empirica) disponible en el momento de

formularlas, donde esta informacion abarcaria a:

- Informacion sobre la propia variable a la que las expectativas se refieren y por lo
tanto, a sus valores actuales y evolucion historica reciente.

- Informacion sobre cualquier otra variable que los agentes econdmicos supongan que
pueden influir sobre la anterior.

- Informacion sobre la politica econémica pasada, actual y futura del gobierno.

El autor concluye que se llaman expectativas racionales porque suponen el comportamiento
racional por parte de los agentes econdomicos y que éstos utilizaran la informacion empirica

y tedrica relevante de la que se dispone (Arroyo, M., 2002).

Concepto De Calidad

La calidad es un concepto muy amplio utilizado en diversos d&mbitos, la palabra procede del
vocablo griego “kalos” que significa bueno, hermoso, noble, honesto, y del latin “qualitas”
que significa calidad. Este concepto ha evolucionado a lo largo del tiempo donde en la edad
media el concepto de calidad era la perfeccion como tal, se consideraba como una obra
perfecta aquella que no tenia ningun defecto, donde, la presencia de algin defecto era

calificado de inmediato como una obra imperfecta, hacia el siglo XIII el trabajo artesanal
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aumenta y con ello surge en Europa los primeros gremios artesanales que establecieron una
serie de reglamentos y legislaciones que normalizaron la “calidad de los productos” donde
regian las reglas de la calidad en funcion de las materias primas, la naturaleza del proceso y
la calidad del producto final, esta practica continuo hasta los siglos XVII y XIX donde se
disminuy6 por los diferentes conflictos sociales y a la consolidacion de la revolucién
industrial. Ya a finales del siglo XIX la produccion en serie se expande exponencialmente,
creciendo las fabricas y con ello mejora el rendimiento hace necesario establecer una
division en el trabajo donde el operario ya no se ve involucrado en el resultado final del
producto que esta trabajando puesto que desconoce el resultado final del mismo, esto hizo
necesario a que alguien dentro de la cadena de fabricaciéon comprobara que lo que se ha
hecho “cumpliera con las especificaciones del producto” donde a principios de 1900 surge
el capataz de control de calidad, el cual supervisaba el trabajo realizado por los operarios
(Feingenbaum, 1991). Ya en el siglo XX se gesta el concepto de calidad como se entiende
hoy, luego de la segunda guerra mundial comenzo a desarrollarse las técnicas de fiabilidad
de los productos, donde en la década de los cincuentas el incremento del comercio
internacional hizo imprescindible elaborar normas técnicas que clarificaran y regularan el
comportamiento de las mismas, esto supuso un gran avance en la calidad de los productos.
Desde entonces ha cambiado el concepto de calidad en el paso del tiempo donde en un
inicio se aplicaba principalmente a la conformidad de la especificacion del producto hasta
lograr la integracion de la calidad total, es decir, lograr que la calidad sea igual a la
satisfaccion del cliente para ello se ha hecho necesario un cambio cultural, liderazgo de la
direccion, una mejora continua en los procesos de gestion de las organizaciones entre otros

aspectos.

La Real Academia Espanola define calidad como la “la propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.

Algunos autores definen el concepto de calidad de la siguiente manera; segin Deming
(1989) lo define como “calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser diseriado y fabricado para dar a

un precio que el cliente pagara, la calidad puede estar definida en términos del agente”.
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Juran (1990) la palabra calidad tiene multiples significados; dos de ellos son los mas

representativos /) la calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto. 2) calidad

consiste en libertad después de las deficiencias.

Ishikawa (1986) senala la calidad como /la calidad del producto, mas especificamente,
calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del
proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de

objetivos, etc.

Calidad en el Servicio

Como se puede observar el concepto de calidad ha tenido una gran evolucion a través del
tiempo donde también se puede ver la calidad desde una perspectiva de la satisfaccion de
las expectativas del cliente, es decir, ha evolucionado desde una perspectiva basada solo en
la produccién a una perspectiva donde se tiene en cuenta el mercado. En el caso que
ofrezcan un servicio o servicios en combinacion de un producto fisico, la calidad es

fundamental para la determincion de las satisfaccion del cliente.

Como se ha mencionado con anterioridad las expectativas funcionan como estandares o
puntos de referencia para los clientes, es decir, cuando los clientes evaluan la calidad del
servicio comparan lo que ellos perciben que obtuvieron durante el encuentro del servicio
con sus expectativas sobre dicho encuentro (Zeithaml y Bitner, 2002, p.138). De este modo
la calidad del servicio se ve influenciada por las expectativas previas que tienen los clientes
y/o usuarios de algln servicio; segun Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993 para lograr una
alta calidad del servicio ésta queda predeterminada por las expectativas, es decir, “lograr
un alto nivel de calidad en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente

tiene respecto al servicio”.

Existen diferentes modelos de calidad para comprender como los consumidores realizan la

evaluacién de algln servicio, como lo son: el modelo de Sasser, Olsen y Wyckoft (1978) y
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el modelo de Gronross (1984) donde cada uno de ellos menciona una serie de atributos que

condicionan la calidad percibida por el cliente; en el modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff
explican que para evaluar la calidad del servicio, el cliente puede optar por una de las
siguientes condiciones: seleccionar un unico atributo de referencia, es decir, que para el
consumidor cierto atributo tenga un peso mayor que al resto de las caracteristicas del
servicio, en segundo lugar comsidera seleccionar un unico determianante, osea, que al
elegir un solo determinante implica que el resto de los atributos alcansan un minimo de
satisfacion; como tercer palnteamiento considera el conjunto de atributos, es decir, que el
consumidor aceptara tener menos cantidad de un atributo a cambio de una mayor cantidad
de otros atributos del servicio, se puede inferir que la calidad del servicio apreciada por el
cliente va a depender de que un atributo especifico del servicio logrard un impacto mayor
en los clientes, donde suguiere el autor que deben evaluarse todos los atributos de forma

global para evaluar la calidad de tal servicio.

Un segundo modelo es el de Gronross, el cual se enfoca en tres factores distintivos para
medir la calidad del servicio entregado, el primero de ellos es la calidad técnica o resultado
del proceso de prestacion del sericio, esto es, lo que el cliente recibe del servicio ofrecido
osea la calidad del producto ofrecido, esto indica que se tiene una menor dificultad para los
clientes la evaluacion del servicio. Como segudo factor se encuentra la calidad funcional o
aspectos relacionados con el proceso, intenta explicar como seria la experiencia del cliente
con el proceso de produccidon y consumo (quiere decir como se presta el servicio), esto es la
relacion cliente-empleado. Y finalmente el tercer factor es la calidad organizativa o imagen
corporativa, es decir la calidad que percibe el cliente de la organizacion formada a partir de
lo que el cliente percibe como servicio ofrecido; lo cual esta contruido a partir de los dos
primeros factores. Explica el autor que esto sirve como filtro entre las expectativas y
percepciones. Aqui el cliente compara sus expectativas con su percepcion del servicio

recibido.

Por lo que, la calidad del servicio requiere controlar cuidadosamente las preferencias del
cliente/usuario, icrementando la rentabilidad mediante la captacion de nuevos clientes y el

mantenimiento de los existente.
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Calidad de Atencidn al Cliente

El término de cliente hace referencia a un individuo, sujeto o entidad que accede a recursos,
productos o servicios brindados; para los negocios el cliente es aquel individuo que,
mediando una transaccion financiera o un trueque, adquiere un producto y/o servicio de
cualquier tipo. Por lo que para los encargados del area del marketing deben asegurarse de

tomar en cuenta tanto las necesidades como las expectativas de cada cliente.

Para Blanco (2001) la atencién al cliente es definida como el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir

sus expectativas, y por lo tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

En otras palabaras simplemente la atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o

servicio que se percibe.

Por lo tanto, para que cada organizacidon sea exitosa en la atencion al cliente ésta debe
contar con una fuente de informacion acerca del mercado a cual atiente adquiriendo las
respectivos requerimientos que demandan los usuarios, como asi el comportamiento de
cada consumidor para de este modo conocer las necesidades y expectativas y traducir esto
en la demanda esperada por parte de la organizacion. Para llevar a cabo esto se deben

realizar encuestas periodicas que permitan identifiar los posibles servicios a ofrecer.

La calidad como bien menciona Tom Peters (1987) va a depender de como el cliente la
aprecie porque €l es quien recibe el servicio “el cliente persive el servicio bajo sus propias

condiciones”.

Es importante mencionar que el servicio no es el resultado de un proceso de produccion
(materias primas o recursos transformados en un producto final), sino que, es un resultado
de un proceso de transformacion de las personas que lo brindan, las cuales, deben conocer
muy bien aquello a lo que se dedican, de lo contrario pueden ofrecer una buena atencion

pero no asi un buen servicio.
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La calidad de la atencion al cliente se considera como una herramienta estratégica la cual

permite ofrecer un valor afiadido a los clientes y que esta sea reconocida es fundamental
para asi lograr diferenciarse de los competidores y que esta diferencia sea sostenible en el
tiempo. Dado el avance tecnoldgico y la globalizacion a nivel mundial, es que las
organizaciones deben estar capacitadas para adaptarse constantemente a los cambios y
sefales que entrega el entorno y en el sector que afecte a la organizacion, dado a las
crecientes expectativas que surgen de los clientes los cuales esperan una mejor calidad del
servicio ofrecido. Siendo asi, a una mayor calidad del servicio entregado los clientes
tenderan a incrementar el grado de satisfaccion en relacion a la oferta por parte de la

compaiiia favoreciendo la fidelizacion del servicio o producto.
Existen como principios de la atencion al cliente los siguientes puntos (Pérez, 2006, p. 8):

- El cliente/usuario es el que valora la calidad en la atencidén que recibe.

- Toda accién en la prestacion del servicio debe ser guiada a lograr la satisfaccion en
el cliente/usuario.

- Las exigencias y expectativas del cliente/usuario orientan la estrategia de la
empresa.

- El disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las necesidades de
los clientes.

- Las empresas deben reducir la diferencia entre la calidad de su oferta y las
necesidades y preferencias del cliente.

- El servicio se brinda a un grupo o persona especifico y como tal debe tratarse.

- La politica de atencion al cliente va acompanada de una politica de calidad.

- El cliente/usuario tiene derecho a conocer que puede esperar del servicio brindado

por la empresa o institucion.

Dado que la calidad de un servicio resulta un tanto dificil de medir por su caracteristica de
intangibilidad, lo que resulta ser mas efectivo es el establecimiento de modelos y rutinas el
cual garantiza que todos los usuarios que acceden al servicio recibiran lo mismo. Es por
ello que en las instituciones publicas como lo es en el caso de las municipalidades estas

deben regirse por el Modelo Gestion De Calidad De Los Servicios Municipales cuyo
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modelo ha sido construido para lograr la calidad de los servicios municipales, fortalecer la

capacidad de gestion de las municipalidades, instalar una cultura de mejoramiento continuo
de los procesos de gestion, trazar un camino hacia la excelencia en la gestion de los
servicios municipales y para servir de referente para la acreditacion de niveles de calidad de

la gestion de los servicios municipales.

Donde una de las claves segin Pérez .V. (2006) para asegurar una buena calidad del
servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes/usuarios
respecto a la organizacion, enfatizando la determinacion de cudl es el problema que el
cliente/usuario espera que le resuelvan y cudl es el nivel de bienestar que espera que le

proporcionen.

Otra manera de observar la calidad de la atencion al cliente es mediante el modelo del
tridngulo del servicio de Albrecht y Zemke (1990). Estos autores consideran util pensar en
la organizacion y el cliente como aspectos intimamente relacionados en una dependencia
triangular constituida por cuatro agentes los cuales son interdependientes entre si;
representados por la estrategia, el cliente, los sistemas y la gente. Como se muestra a

continuacion:

Figura n°2

Estrategin

Cliente

SIS teImas Ciente

Fuente: Albrecht y Zemke, 1990.
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La relacion de los componentes del tridngulo del servicio estd representada por la linea

vertical que conecta al cliente con la estrategia del servicio la cual representa el grado de
importancia de establecer primeramente la estrategia alrededor de las necesidades y
motivos esenciales del cliente. Incluyendo las politicas o lineamientos generales de las

empresa dirigidos hacia el cliente.

La linea que va desde la estrategia al servicio al cliente representa la tarea de comunicar la
estrategia al mercado, es decir, no resulta de nada beneficioso dar un buen servicio o que el
servicio ofrecido sea exclusivamente mejor en algin aspecto sino se da a conocer al cliente
ya que éste debe conocer ese hecho para que se produzca algin tipo de beneficio para la

organizacion.

La linea que conecta al cliente con la gente de la organizacion representa el punto de
contacto de la interaccion de la prestacion del servicio y lo que se recibe de €l. Donde se
espera que los trabajadores conozcan su trabajo para satisfacer las necesidades de los

clientes.

Por ultimo, la linea que conecta al cliente con los sistemas representa el servicio que
incluye los procedimientos tales como tecnologias, normas y equipos de trabajo que utiliza
un empleado en la atencion al cliente. Sugiere que todas las personas de la organizacion
tanto desde la alta direccion hasta los empleados que tienen directo contacto con el
cliente/usuario deben trabajar dentro de los sistemas que se establecen en la organizacion la

cual constituye la forma de dirigir el que hacer del negocio y su personal.

Recoleccion de datos

Existen diferentes formas de recoger informacidon para algin estudio en particular, la
recoleccion de datos implica tres actividades estrechamente vinculadas entre si; seleccionar
un instrumento de recoleccion de los datos, aplicar el instrumento y preparar observaciones,
registros y mediciones obtenidas (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2003). Por lo tanto la
recoleccion de datos implica diversas actividades; pero para investigaciones que son mas

intangibles de palpar, es mas dificil de cuantificar algo abstracto como lo es en este caso la
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medicion de las expectativas, sin embargo, existen herramientas que ayudan a la realizacion

de este tipo de investigaciones.
Como lo son las que se mencionan a continuacion:

La observacion: como la define Knapp (1965) “es un conjunto de registros de incidentes de
comportamiento que tienen lugar en el curso normal de los acontecimientos y que son
destacados como significativos para describir modelos de desarrollo”. Donde son registros
que no requieren participacion. Se puede inferir que la observacion es una técnica bastante

adecuada para conseguir informacion acerca de lo que se pretende obtener como resultado.

La entrevista: es un modo muy utilizado para tener acceso a informacion mas certera, sirve
como complemento con otra técnica pero no debe considerarse como instrumento, dado que

es una técnica muy propia de los estudios cualitativos.

El cuestionario: son instrumentos que permiten obtener un rapido levantamiento de
informacion y de forma abundante respecto al tema a estudiar; el cual puede tomar
informacion de forma aislada como conjunta, éste instrumento es una presentacion escrita
de en las que el individuo anota las valoraciones presentandose las preguntas de forma

abierta o cerrada.

Por tultimo la encuesta: se define como una investigacién sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con el fin de obtener mediciones cuantitativas de forma objetiva de la
poblacion; estando compuesta ademds por una serie de preguntas dirigidas a los
participantes o individuos objetos de la investigacion, las cuales, pueden ser aplicadas en
persona o via correo electronico, las encuestas son utilizadas para obtener informacion de

forma masiva, facil y rapida.
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Tipo De Estudio

De acuerdo a los objetivos planteados para llevar a cabo la investigacion, el tipo de estudio
segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2003), hay estudios exploratorios, descriptivos,
correlacionales y explicativos. El presente estudio es de caracter descriptivo, ya que, la
informacion obtenida no fue manipulada a través de las variables, dado que, solo fueron
observadas y descritas tal y como se presentaron; con un enfoque cuantitativo, ya que, se
recolectaron los datos sobre las diferentes expectativas del publico y directores de la
Municipalidad a los cuales se les aplicaron las encuestas disefiadas a los usuarios, es decir,
al publico en general que requieran de los servicios del Municipio y por otro lado se le
aplico la encuesta a cada director perteneciente al Municipio a través de una encuesta

presencial.

Segiin la temporalidad del estudio, se considera de caracter transversal; ya que, la
informacion se recopild en un momento determinado y por un periodo de corto plazo, el
cual corresponde al primer semestre del afio 2015. Donde el enfoque de estudio de las
expectativas aplicado a la Municipalidad de Niquén corresponde a una investigacion mixta,
es decir, por un lado tiene un enfoque cualitativo al utilizar informacion obtenida de manera
subjetiva, ya que, se recopild la informacion pertinente a través de encuestas como se ha
mencionado; por otro lado tiene un enfoque cuantitativo, pues la informacion recopilada

fue tabulada y analizada estadisticamente.

Con la finalidad de realizar un estudio riguroso y serio, se ha considerado la aplicacion de

los siguientes puntos como aspectos importantes de la metodologia a utilizada:

> Para la realizacion del presente estudio, el cual tiene por objetivo medir las
expectativas, se ha creado un instrumento de caracter cualitativo compuesto por
afirmaciones con una escala Likert para su interpretacion. Para lo cual se disefiaron
dos cuestionarios, uno enfocado para los usuarios y otro enfocado para medir las

expectativas de los directores de la Municipalidad.
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> Para el diseno de los cuestionarios primeramente un instrumento de apoyo fue la
encuesta servqual en la parte de expectativas para tener una idea de como medir este
tipo de variable, otro instrumento de apoyo fue el ocupado en la tesis “Expectativas
y satisfaccion de los usuarios de las farmacias en la ciudad de Chillan” (Aguilera N.,
Saavedra C., 2013).

> Para el disefio de ésta se recopilo informacion de las distintas estructuras y disefios
de como crear una encuesta asi como su interpretacion via paginas web.

> Luego se comenzo a disefar esta encuesta (ver anexo n° 1 y 2) basdndose en lo que
esperan los usuarios en la atencion; se tratd de colocar en la postura de ellos como
asi en el lugar de los directores de la Municipalidad.

> Posteriormente se dio inicio a la etapa de validacion. La cual se explica mas abajo
en un item dedicado a esta etapa.

> Los datos fueron obtenidos a través del método de encuestas aplicadas de forma
presencial dirigidas a los usuarios (publico en general) de la Municipalidad de
Niquén.

> Paralelamente se ha aplicado de forma autoadministrada (es decir, se le entrega la
encuesta a cada director y esta es contestada de forma personal) la encuesta a los
Directores de cada departamento presente dentro de las instalaciones del municipio.

> Por otro lado recopilar la informacion pertinente a través de medios o fuentes
secundarias tales como: material bibliografico (libros, documentos relacionados con
el tema en estudio), paginas webs, articulos, e informacién de instituciones

relacionadas con el tema a investigar.
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Definicion De La Poblacion Y Tipo De Muestra

La recopilacion de los datos para la investigacion que corresponde a contrastar las
expectativas de atencion usuaria de los directores y publico en general de la Municipalidad

de Niquén.

Para lo cual se ha definido a la poblacion objetivo elegida para la aplicacion de las
encuestas siendo los usuarios aquellas personas que pertenezcan al tramo etario de 15 afios
y mas, dado que, en ese rango de edad acceden a los servicios ofrecidos por parte del
municipio, es por ello, que principalmente han sido seleccionados este tipo de personas que
representaron la muestra. A su vez seran encuestados los directores de cada departamento
que se encuentre dentro del edificio municipal para contrastar las expectativas sobre la

atencion usuaria.

Calculo de la Muestra

La determinacion del universo para el tipo de muestra que se utilizard para la investigacion
serd una muestra de tipo probabilistico, es decir, de tipo aleatorio, donde todos los
habitantes de la comuna de Niquén tienen la misma posibilidad de ser elegidos para la

aplicacion de las encuestas.

Por lo que al definir la muestra se defini6 que esta seria de tipo finita donde el universo o la
poblacién se conoce, segiin datos obtenidos del censo 2002 la poblacién total de la comuna
de Niquén es de 11.421 habitantes, de donde el total de la poblacion el total de habitantes

igual o mayor a 15 afos corresponde a 8.633 personas.
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Donde Se Muestra A Continuacion La Cantidad De Habitantes Segiin Género:

Tabla n°1
Sexo
Hombres Mujeres
Comuna
Niquén
5.886 5.535
Total 11.421
Poblacion

Fuente: elaboracion propia, a partir de informacion de reporte comunal segiin censo 2002.

Cantidad De Habitantes Por Rango Etario (grupo objetivo):

Tabla n°2
Edad Total
15-29 2.206
30-44 2.206
45-64 2.266
65 y mas 1.349
Total 8.633

Fuente: elaboracion propia, a partir de informacion de reporte comunal segiin censo 2002.

Por lo tanto para el célculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, es decir,
contable y la variable es de tipo categdrica, primero se debe conocer “N”. Para ello se ha de
utilizar una formula que arroje una muestra que sea representativa estadisticamente, por lo

cual se ocupari la siguiente formula estadistica:
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N+Z, +p+q
n:
(:l?(f'\i—l)h?fa2 £ *(

Donde:
- N=tamano de la poblacion.
- Z,=nivel de confianza 1.96 (con una confianza del 95%).
- p= proporcion esperada o probabilidad de éxito, donde, en el caso de desconocerse
se aplica la opcion mas desfavorable (en este caso 50%).
- = probabilidad de fracaso 1-p (en este caso 1-p=0,5).
- d=precision o error (en este caso 5%).

8.633 * 1,962 * 0,5 * 0,5

"= 0,052 % (8633 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

n = 187,6 = 188 encuestas para los usuarios.

Por lo que se requiere encuestar a no menos de 188 usuarios para poder tener una seguridad
del 95%.

Total Encuestas a Aplicar:

Tabla n°3
188 5
Total 193

Fuente: elaboracion propia.
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Caracteristicas Del Instrumento

El instrumento para la recoleccion de la informacion ha sido disefiado personalmente en

base a la encuesta servqual en la parte de expectativas y otro instrumento tomado de la tesis

e b

“expectativas y satisfaccion de los usuarios de las farmacias en la ciudad de Chillan” dado

que no se cuenta con algin instrumento o encuesta ya disefiada y validada para la

aplicacion e investigacion sobre las expectativas en Municipalidades.

El instrumento para el publico esta conformado por dos partes:

@,
0’0

La primera parte lo conforman las preguntas de antecedentes generales, como la
edad, género y sector de residencia de la comuna con el objetivo de tener una vision

mas amplia de las caracteristicas de los usuarios e interpretar dichas variables.

La segunda parte de la encuesta la conforman las 27 afirmaciones de las cuales se
extraeran las mediciones de las expectativas del servicio, a su vez permitird evaluar
los elementos mas importantes en la atencion usuaria entregada considerando desde

la infraestructura hasta las caracteristicas del personal municipal.

El segundo instrumento de medicion para los directores estd conformado de la siguiente

mancra:

X/
L X4

El primer item solo contiene la informacion que identifica el departamento
correspondiente de la Municipalidad, no se consideraron mas datos para no influir
de forma negativa el puesto de cada director dada su opinion respecto al servicio
entregado.

La segunda parte del instrumento es la mas importante, ya que en ella se encuentran
las 32 afirmaciones de las cuales se extraeran los datos para analizar las
expectativas y poder formar una opinion de ellas como asi los aspectos considerados

como mads importantes en la evaluacion.
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Dado lo mencionado anteriormente el instrumento disefiado para llevar a cabo el estudio
esta confeccionado a través de una escala Likert , el cual seleccionara el nivel o grado que
mas satisfaga su opinion respecto a la afirmacion, donde la encuesta aplicada a los usuarios
(publico en general) consta de 27 afirmaciones y la encuesta aplicada a los directores de
cada departamento esta compuesta por 32 afirmaciones; donde las alternativas de respuesta
esta conformado por 5 alternativas de respuesta de las cuales se extrajo toda la informacion
necesaria para contrastar las expectativas sobre la atencidon usuaria que entrega la
Municipalidad de Niquén. Para este caso se utilizd el modelo descriptivo de la escala
Likert, teniendo como opciones de respuesta: muy en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso,
de acuerdo y muy de acuerdo, de las cuales se extraeran las cualificaciones y puntuaciones

de la escala de valoracion.

Luego de aplicar las encuestas, la informacion obtenida fue tabulada en el software Excel y
sera traspasada al programa estadistico llamado IBM SPSS Statistics, aplicindose un
analisis descriptivo de las variables; y asi finalmente analizar los datos obtenidos para
lograr obtener conclusiones y entregar recomendaciones y/o sugerencias a la entidad que

permitan mejorar la atencion.

Validacion del Instrumento
Primera etapa: se comenzo con la validacion del instrumento a través de correcciones, de

acuerdo a lo planteado por los directores de la Ilustre Municipalidad de Bulnes (en una
primera instancia) y por otro lado la aplicacion de la primera encuesta a cinco personas
recogiendo todos los comentarios e informacidon entregada por parte del publico; donde se

analiz6 la retroalimentacion de cada una de las partes involucradas.

Segunda etapa: como segunda etapa se volvio a realizar lo antes mencionado con los
directores para corroborar que la encuesta ya se entendia por completo; donde se
modificaron las correcciones posteriores del instrumento. Pues para poder comenzar con la
aplicacién de la encuesta, era necesario ser aplicada en una comuna de caracteristicas

similares a la comuna de Niquén. Ademas de ser evaluada por una lingiiistica, para revisar
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ortografia y redaccion, en esta instancia las modificaciones se realizaron en conjunto con

las primeras observaciones del publico y de los directores de la Municipalidad de Bulnes.

Tercera etapa: la ultima modificacion de la encuesta a aplicar; fue realizada gracias a las
recomendaciones del Administrador General de la Municipalidad de Niquén, el cual
plante6 cambiar la redaccion de algunas preguntas para el publico con el fin de facilitar la
comprension de estos, al cambiarlas de una manera mas sencilla. También, es necesario
mencionar que con las distintas observaciones obtenidas se eliminaron algunas preguntas
para los directores, ya que estas fueron consideradas como fuera de sus funciones. Ademas,
de eliminar una pregunta para el publico ya que de acuerdo al Administrador Municipal
esta podria dar a entender al publico que los funcionarios no estan cumpliendo con sus
tareas. Por lo tanto, cada una de las observaciones fue importante para lograr una encuesta

acorde tanto para el publico como para los directores.

Es importante destacar, que la encuesta fue revisada en cada ocasion por parte del profesor
guia, con el fin de evaluar si estas cumplian con el objetivo de evaluar expectativas tanto
para el publico como los directores. Es de esta manera que se consiguid la validacion del

instrumento para su posterior aplicacion.

Aplicacion Del Instrumento

Procedimiento

Posterior a la validacion de la encuesta, se comenzod con la aplicacion en las dependencias
de la Tlustre Municipalidad de Niquén a partir del dia 18 de Mayo, terminandose de aplicar

las encuestas el dia lunes 15 de Junio de 2015.

En este proceso, se viajo a las dependencias de la Municipalidad los dias lunes y martes de
cada semana, pues es en esos dias cuando existe la mas alta afluencia de publico. Cabe
mencionar, que existio gran disponibilidad por parte del publico para responderla
individualmente dichas encuestas, por otro lado, se aplicd las encuestas a través de la
lectura por parte de las encuestadoras a personas de mayor edad y que tenian dificultad

visual. Sin embargo hubo una parte pequeia del publico quien no accedio a responder la
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encuesta, los motivos fueron simplemente porque estaban ocupados, les incomodaba
participar en la aplicacion de la encuesta, algunos pensaron que sus respuestas afectarian al

procedimiento de sus tramites y finalmente algunos usuarios no quisieron responder.

En cuanto a los directores, cada uno de ellos respondi6 la encuesta personalmente y de
manera privada, entregandose posteriormente. Es por esto, que dichas encuestas se
recibieron en distintos dias, pues cada uno se acomod6 a su tiempo disponible, ademas esta
se entreg6 a través del Jefe de Gabinete, quien estaba encargado de informar al Alcalde de

los avances de la aplicacion de encuestas y todo lo relacionado a la memoria de titulo.

Cabe destacar, que mientras era aplicada la encuesta se mantuvo informado al Jefe de
Gabinete de los avances, en cuanto a la cantidad y disponibilidad del publico para

responder.

Tabulacion de los datos

La tabulacion de los datos se realizé en dos etapas:

% Primera Etapa: de la informacion extraida mediante el levantamiento de datos a

través de la encuestas aplicadas, los datos obtenidos de las encuestas fueron
tabulados de forma separada tanto los datos obtenidos por parte del ptblico y de los
directores en el programa computacional Excel con el objeto de obtener promedios
generales e identificar las preguntas con mayor y menor respuestas como asi
identificar las mayores expectativas entre ambas partes.

« Segunda Etapa: la informacion de los datos tabulados en la primera etapa fueron

introducidos al programa estadistico SPSS para su posterior analisis estadistico.
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Analisis de los datos recopilados
En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos sobre las expectativas en la

atencion usuaria entregada por la Municipalidad, como asi las expectativas que tienen los
directores en la atencion usuaria del municipio de Niquén de cada una de las 27 preguntas
de la encuesta para los usuarios y cada una de las 32 preguntas de la encuesta para cada
director departamental; de acuerdo al andlisis elaborado, el cual permitira responder

algunos objetivos de la investigacion realizada.

A continuacion se dara a conocer el analisis de los datos obtenidos mediante las encuestas;
luego de haber aplicado las encuestas y una vez tabuladas las respuestas en el programa MS
Excel 2013, se procedid a realizar un andlisis estadistico descriptivo en el programa SPSS

V.19.

CARACTERIZACION DEL PUBLICO

Luego de ingresar los datos al Programa Estadistico, se aplicd la frecuencia de cada uno de
los datos del publico de la Ilustre Municipalidad de Niquén, con el fin de obtener una

caracterizacion de estos.

En cuanto, al sexo podemos decir que mayoritariamente el pubico que respondid la
encuesta corresponde al sexo femenino con un 56,9% del total de muestra, mientras que el
sexo masculino representa el 43,1% del total de la muestra. De esta, manera se puede
destacar que a las dependencias de la Municipalidad concurren mayormente mujeres, como

se puede observar a continuacion: (Ver Tabla n°4)

Tabla N°4: tabla de frecuencia

TABLA N°4: SEXO
Frecuencia Absoluta % Frecuencia Acumulada
Femenino 107 56,9% 56,9%

Masculino 81 43,1% 100%
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total 188 100%

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla de edad, se puede destacar que el publico que concurre mayoritariamente a la
Municipalidad corresponde al rango de entre 36 y 45 afios con un 30,3%, seguido por las

personas de entre 26 y 35 afios con un 20,7%. (Ver Tabla n° 5)

Tabla N°5: tabla de frecuencia

TABLA N°5: EDAD

Frecuencia % Frecuencia

Absoluta Acumulada
15-25 afios 33 17,6% 17,6%
26-35 aiios 39 20,7% 38,3%
36-45 aios 57 30,3% 68,6%
46-55 aiios 37 19,7% 88,3%
56 y mas 22 11,7% 100%

total 188 100%

Fuente elaboracion propia.

En cuanto, al sector de residencia de los encuestados se puede mencionar que corresponden
a 32 sectores de la comuna, donde el mayor porcentaje corresponde al sector de Chacay
con un 9,6% con un total de 18 encuestados, seguido de San Gregorio con un 9% con un
total de 17 encuestados y la menor cantidad de encuestados fue del sector de Comillatn,
Canchiuque, Santa Josefina, Lo Mellado, El Modelo y Paredones representando un 0,5%

cada uno. (Ver Tabla n°6).
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Tabla N°6: tabla de frecuencia

Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

TABLA N°6: SECTOR

Frecuencia % Frecuencia
Absoluta Acumulada

El Peumo 8 4,3% 4,3%
Los Indios 3 1,6% 5,9%
San José 5 2, 7% 8,5%
San Vicente 8 4,3% 12,8%
Zemita 6 3,.2% 16,0%
San Roque 11 5,9% 21,8%
Paque Sur 4 2,1% 23,9%
Virguin 11 5,9% 29.8%
Buli 9 4,8% 34,6%
Tiuquilemu 5 2,7% 37,2%
Las Rosas 8 4,3% 41,5%
La Gloria 3 1,6% 43,1%
La Pitrilla 5 2,7% 45,7%
Colvindo 4 2,1% 47,9%
Maitenes 6 3,2% 51,1%
Huenutil 14 7,4% 58,5%
Cabreria 4 2,1% 60,6%
San Jorge 7 3,7% 64,4%
Chacay 18 9,6% 73,9%

——
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San Gregorio 17 9,0% 83,0%
Comillain 2 1,1% 84,0%
Chacay Bajo 2 1,1% 85,1%
Canchiuque 1 0,5% 85,6%
Niquén 4 2,1% 87,8%
Fundo Aline 1 0,5% 88,3%
Bucalemu 4 2,1% 90,4%
San Fernando 1 0,5% 91,0%
Otinhue Bajo 2 1,1% 92,0%
Las Miras 2 1,1% 93,1%
Santa josefina 1 0,5% 93,6%
Lo mellado 1 0,5% 94,1%
El modelo 1 0,5% 94,7%
Paque norte 5 2,7% 97,3%
El espinal 4 2,1% 99,5%
Paredone 1 0,5% 100%
Total 188 100%

Fuente: elaboracion propia.

Por ultimo, es las respuestas que dan los encuestados se puede decir que mayoritariamente
estos respondieron De Acuerdo con un 50,1% siendo asi 2.550 respuestas del total.
Seguida de la respuesta Muy de Acuerdo con un 36,6%, lo que representa 1.861 del total
de respuestas. (Ver Tabla n°7)
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Tabla N°7: tabla de frecuencia

TABLA N°7: RESPUESTAS
Frecuencia % Frecuencia
Absoluta acumulada
muy en 113 2,2% 2,2%
desacuerdo
en 362 7,1% 9,3%
desacuerdo
indeciso 199 3,9% 13,3%
de acuerdo 2550 50,1% 63,4%
muy de 1861 36,6% 100%
acuerdo
total 5085 100%

Fuente: elaboracion propia

Informacion adicional

Los habitantes de la comuna de Niquén, se puede mencionar que en relaciéon a la
caracterizacion socioecondmica; se cuenta con 645 personas en la clasificacion de pobres
no indigentes y no pobres con un total de 8.315 siendo esta clasificacion mayor respecto a
la Region del Biobio e igual en comparacion con el pais (segun encuesta casen 2011).
Ademas al ano 2013 en cuanto a la renta imponible promedio mensual es aproximadamente
de 357,2 mil pesos siendo una cifra inferior en comparaciéon al promedio regional y
nacional encontrandose la poblacion con un 40% de ellos con una renta promedio que los

sitiia dentro del I y II quintil a nivel nacional (Reporte Comunal, 2014).

Respecto de la escolaridad de la poblacion, es importante mencionar, que por tratarse de
una comuna con actividad netamente rural, solo se cuenta con establecimientos
municipales, por otro lado en nivel de escolaridad de la poblacion al 2011, segin Casen,

2011 el promedio de afios de escolaridad es de 7 afios siendo inferior respecto de la Region
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del Biobio y del Pais. El nivel educacional de la poblacion al 2011 segiin Casen son los

siguientes:

Sin educacion: 467 personas.
Basica incompleta: 2.786 personas.
Basica completa: 1.209 personas.
Media incompleta: 1.677 personas.
Media completa: 1.336 personas.

Superior incompleta: 155 personas.

SR N N N N SR

Superior completa: 227 personas.

Dado lo anterior la poblacion de Niquén se caracteriza por poseer un nivel educacional bajo
y un nivel socio econdémico medio bajo, a pesar que las tasas de desocupacion han
disminuido entre el periodo 2003-2011 contando al 2011 con cero por ciento de tasa de
desocupacion con una tasa de participacion del 41% de la poblacion. Por otro lado la edad
de los habitantes se concentra mayormente entre los 34 y 64 afios de edad (segin reportes
comunales afio 2011) por lo que existe una mayor poblacion adulta-adulto mayor que
jovenes, lo que se relaciona con el rango etario mas representativo de las encuestas

aplicadas en el Municipio.

Descripcion y analisis de los resultados obtenidos

Analisis de las expectativas de los usuarios

Para el andlisis de las expectativas de los usuarios se expone un analisis descriptivo, es
decir, analisis de frecuencias para cada una de las preguntas, con el objetivo de extraer la
valoracion que se le dio a cada una de las afirmaciones de las respectivas preguntas del

instrumento.

La primera pregunta esta relacionada con el cumplimiento de respuesta en los tramites por
parte de la Municipalidad, siendo la primera afirmacién “La Municipalidad debe cumplir

con los plazos de sus tramites” (ver tabla N°8).
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Se puede observar que en cuanto a las expectativas de los usuarios respecto a la primera
pregunta la mayoria respondi6 en grado de acuerdo en cuanto a si la Municipalidad debia
cumplir con los plazos, donde ya se observaba una predisposicion a que las personas
contestarian en una de las escala de valoracion positiva. Donde un 57% de los encuestados
tiene una vision positiva en cuanto a la gestion realizada por parte del Municipio la cual han

calificado en la escala nimero 4 del instrumento.

Tabla N°8: recuento de respuestas segun afirmacién numero uno.

Pregunta 1.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 3 1,4 1,6 1,6
Indeciso 6 2,7 3,2 4,8
De acuerdo 127 57,5 67,6 72,3
Muy de acuerdo 52 23,5 27,7 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

En la segunda pregunta; si algunos valores en el personal eran importantes en la atencion al
publico, siendo la afirmacion siguiente: “La amabilidad por parte de los funcionarios es
fundamental en la atencidn al publico” se pudo observar la siguiente respuesta. (Ver tabla
N°9).

“El respeto por parte de los funcionarios es fundamental en la atencién al publico”

Los usuarios estan bastante de acuerdo con que la amabilidad es fundamental a la hora de la
atencion; haciendo un recuento un 46,6% contesto la afirmacion en esta escala de
valoracion y un 37,1% estuvo muy de acuerdo con la afirmacion, donde se pudo observar
que los usuarios consideran muy importante y/o valoran el trato que reciben a la hora de ser
atendidos, pues manifestaban que los funcionarios en la mayoria de las veces tenian mucha
predisposicion a ayudar a los usuarios, de una forma muy amable. Por otro lado tan solo un

0,5% no estaba de acuerdo con la afirmacion o estaba indeciso frente a la afirmacion.
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Tabla N°9: recuento de respuestas segiin afirmacion namero dos.

Pregunta 2.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 5
En desacuerdo 1 5 5 1,1
Indeciso 1 5 5 1,6
De acuerdo 103 46,6 54,8 56,4
Muy de acuerdo 82 37,1 43,6 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Continuando con la informacion extraida, respecto a la pregunta nimero 3 si era importante
el respeto por parte de los funcionarios hacia el publico en el momento de la atencion.

Se puede observar al igual que en la segunda pregunta se concentra la mayor cantidad de
respuestas en la clasificacion de “acuerdo” con una frecuencia de 100 afirmaciones cuyo
porcentaje de la valoracién dada por los usuarios corresponde al 45,2 % del total de los
encuestados, es decir, se puede inferir que un gran porcentaje de los usuarios considera muy
importante un gran respeto a la hora de ser atendidos cuando éstos requieren de una ayuda o
informacion acerca de cualquier tipo de tramite; por lo que se supone que los usuarios
esperan que los funcionarios posean una buena disposicion en la atencidn cuando estos se
estan dirigiendo €l. (Ver tabla n°10):

Tabla N°10: recuento de respuestas segin afirmacién ntimero tres.

Pregunta 3.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 ,5 5 83
En desacuerdo 1 5 5 1,1
De acuerdo 100 45,2 53,2 54,3
Muy de acuerdo 86 38,9 457 100

Total 188 85,1 100
Fuente: elaboracién propia.
(=)
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Con respecto si las caracteristicas fisicas que posee el municipio influye o influiran para
entregar una buena atencidn; al preguntar si ‘“Para una atencion agil se requiere de
instalaciones modernas” haciendo referencia a la infraestructura y espacios de los que
dispone la municipalidad, las respuestas mas valoradas por los usuarios fue que un 38,9%
considera que esta de acuerdo que el poseer instalaciones modernas influye de manera
significativa en la atencion entregada hacia los habitantes de la comuna, lo que se esperaba
que ocurriera era que las personas no respondieran en su mayoria en este item ya que no se
puede medir la relacion entre instalaciones y una atencion agil que entrega una institucion,
ya que por un lado se puede entregar una atencion agil sin necesariamente contar con
instalaciones adecuadas, en contraste un porcentaje no menor considera que no esta de
acuerdo en que necesariamente debe relacionarse una atencion agil con unas instalaciones
modernas del total de encuestados un 14,5% estd en desacuerdo con esta afirmacion. (Ver

tablan®11):

Tabla N°11: recuento de respuestas segun afirmacion nimero cuatro.

Pregunta 4.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos En desacuerdo 32 14,5 17,0 17,0
Indeciso 13 5,9 6,9 23,9
De acuerdo 86 38,9 45,7 69,7
Muy de acuerdo 57 25,8 30,3 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Con respecto a la pregunta 5 si “Para una atencién agil se requiere de instalaciones
adecuadas, se pudo ver una situacion un tanto dispar en comparacion a la de la pregunta
anterior, puesto que, un 50,2% de los encuestados asegura estar de acuerdo con esta
afirmacion, ya que al preguntar sobre esta afirmacion del establecimiento se puede observar
que las respuestas mas valoradas se encuentran en esta posicion de la escala Likert, ya que

la mayoria de los encuestados mencionaba que existen vias de acceso que son expeditas
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para la mayoria de las personas hacia cualquier oficina o departamento que tiene el

municipio. (Ver tabla n°12):

Tabla N°12: recuento de respuestas segliin afirmacién numero cinco.

Pregunta 5.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 5
En desacuerdo 6 2,7 3,2 3,7
Indeciso 1 5,0 59 9,6
De acuerdo 111 50,2 59,0 68,6
Muy de acuerdo 59 26,7 31,4 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la pregunta 6 si “La informacion emitida por la Municipalidad debe ser clara,
precisa y de facil comprension” para una atencidon que se espera que sea buena y de calidad
para toda la comunidad a la cual pertenece, el resultado de esta afirmacion confirma que la
forma de comunicar los hechos importantes de distintas indoles por parte del municipio
deben ser lo mas clara y precisa posible y en este caso en un lenguaje sencillo dado el nivel
de escolaridad que caracteriza a la poblacion rural de la comuna. Se puede observar que un
43% de la poblacion encuestada estd de acuerdo con la afirmacion y un 39,8% estd muy de
acuerdo donde la gran mayoria de los encuestados destaca este punto como un factor muy
importante a la hora de contar con informacion relevante sobre los acontecimientos que

aquejan a la poblacién. (Ver tabla n°13):

Tabla N°13: recuento de respuestas segiin afirmacién nlimero seis.

Pregunta 6.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos En desacuerdo 5 2,3 2,7 2,7
De acuerdo 95 43,0 50,5 53,2
Muy de 88 39,8 46,8 100
acuerdo
(=)



Capitulo III: Resultado de la Investigacion
Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Al observar las respuestas dadas correspondientes a la pregunta 7 si “Considera usted que
debe ser atendido incluso después del horario de atencion”.

Se puede extraer de la informacidén proporcionada que un 22,6% del total de los
encuestados considera que debiera existir un horario de atencion extraordinario fuera del
horario de atencion establecido por la Municipalidad ya sea un dia o dos a la semana, para
aquellas personas que por motivos de trabajo o que se encuentren en otras situaciones
(varios de los encuestados mencionaba que por problemas de locomocion, lejania del lugar
de residencia con el municipio se les dificultaba llegar a la hora correspondiente para la
atencion del publico), sin embargo un 33,5% de los encuestados opindé que no estan de
acuerdo que se debiera atender fuera del horario ya establecido, aunque mencionaban que a
veces si les gustaria dado que hay tramites que se demoran mas de lo normal y en esos
casos seria ventajoso para las personas, ya que, el volver al dia siguiente significa un costo

que no tenia presupuestado el usuario. (Ver tabla n°14):

Tabla N°14: recuento de respuestas segin afirmacion niimero siete.

Pregunta 7.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 25 11,3 13,3 13,3
En desacuerdo 74 33,5 39,4 52,7
Indeciso 27 12,2 14,4 67,0
De acuerdo 50 22,6 26,6 93,6
Muy de acuerdo 12 54 6,4 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la pregunta 8 si “Los funcionarios deben prestar la debida atencion e interés al
momento de atenderlo”, de las respuestas dadas por los encuestados la mayoria de ellos
mostroé una posicion de acuerdo y muy de acuerdo en cuanto a la afirmacidn, puesto que,

consideraban 16gico que una buena atencion partiria por el esmero que les proporcionan los
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funcionarios que les atienden, esto reflejaria las importancia que maneja la municipalidad
en cuanto a la atencion correspondiente por todos los funcionarios, donde se puede apreciar
que en total mas del 70% de los usuarios encuestados valoran positivamente este factor en
los funcionarios, donde ademés mencionan que es importante dado que de esta forma no se

sienten discriminados. (Ver tabla n°15):

Tabla N°15: recuento de respuestas segun afirmacion nimero ocho.

Pregunta 8.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 9 1.1 1.1
Indeciso 8 3,6 4,3 53
De acuerdo 103 46,6 54,8 60,1
Muy de acuerdo 75 33,9 39,9 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Con respecto a que si “Deberia ser atendido en el menor tiempo posible” correspondiente a
la pregunta numero 9, era logico pensar que la gran mayoria de las personas esperan una
rapida atencion y en el menor tiempo posible, para que la gestion realizada por los
funcionarios sea calificada como eficiente, donde un 44,8% mostro un grado de acuerdo
frente a la afirmacion siendo la escala mas valorada de las cinco opciones con la que cuenta

la escala de valoracion de la encuesta. (Ver tabla n°16):

Tabla N°16: recuento de respuestas segun afirmacion nimero nueve.

Pregunta 9.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 9 1,1 1,1
En desacuerdo 16 7,2 8,5 9,6
Indeciso 16 7,2 8,5 18,1
De acuerdo 99 44,8 52,7 70,7
Muy de acuerdo 55 249 29,3 100
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Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Continuando con las afirmaciones del instrumento aplicado; en relacion a la pregunta
numero 10 si “Los tramites debieran ser realizados con rapidez y diligencia por parte de los
funcionarios” un importante numero de encuestados mostré una inclinacion por la escala de
valoracion “de acuerdo” contabilizando un total del 48,4% de los encuestados, a pesar de
que la afirmaciéon conto con un gran numero de acuerdo otro 3,6% de los usuarios
encuestados no estaban seguros con que si realmente los tramites debieran ser realizados
bajo esas circunstancias, dado que aquellas personas les era indiferente la situacion

planteada siendo una proporciéon muy menor a la de los encuestados. (Ver tabla n°17):

Tabla N°17: recuento de respuestas segin afirmacion nimero diez.

Pregunta 10.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 ,5 5 5
En desacuerdo 6 2,7 3,2 3,7
Indeciso 8 3,6 4.3 8,0
De acuerdo 107 48,4 56,9 64,9
Muy de acuerdo 66 29,9 35,1 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la afirmacion 11, relacionada con que si “La atencion al publico mediante un
sistema de turno es eficaz” un 13,6% estaba en desacuerdo con que este tipo de sistema
ayudaria a que la atencion para el publico sea mas eficaz, por otra parte un total de 44,3%
mostro una posicion de “acuerdo” con que al implementarse un sistema de turno seria
eficaz en cuanto a la atencion, ya que, de esta forma seria mucho mas ordenada la atencién
hacia el publico y se evitaria conflictos por orden de llegada como lo es hasta ahora, aunque

para las personas que requieren atenderse con el Sr. Alcalde; éste cuenta con una persona a
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cargo de registrar a las personas que van llegando y es quien da el orden de entrevista para

comunicarse con él. (Ver tabla n°18):

Tabla N°18: recuento de respuestas segun afirmacion numero once.

Pregunta 11.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 5 2,3 2,7 2,7
En desacuerdo 30 13,6 16,0 18,6
Indeciso 14 6,3 7,4 26,1
De acuerdo 98 44,3 52,1 78,2
Muy de acuerdo 41 18,6 21,8 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la pregunta nimero 12 si “es muy importante tener la informacion precisa de las
fechas de postulaciéon a las diversas ayudas o beneficios que otorga la Municipalidad”,
logicamente las respuestas fueron con mas calificaciones positivas, clasificandolas como
entre la escala 4 y 5 donde un 45,2% mostro una posicion de acuerdo y un 36,7% mostro
una posicion de muy de acuerdo, esto quiere decir, que la Municipalidad debe estar en
constante actualizacion de todos los antecedentes mas relevantes que vallan en directo
beneficio de la comunidad, a los cuales les permitira postular a tiempo a cualquier beneficio
que se le haya adjudicado el gobierno. Por ende se debe velar por la adecuada forma de
comunicar las fechas a postulaciones especificas a los habitantes de la comuna. (Ver tabla
n°19):

Tabla N°19: recuento de respuestas segiin afirmacion niumero doce.

Pregunta 12.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 9 11 11
En desacuerdo 1 5 5 1,6
Indeciso 4 1,8 2,1 3,7
De acuerdo 100 45,2 53,2 56,9
Muy de acuerdo 81 36,7 43,1 100

(=)
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Total 188 85,1 100
Fuente: elaboracion propia

Siguiendo con el andlisis de las expectativas de los usuarios y continuando con la
afirmacion nimero 13 si “Las oficinas de los funcionarios deben estar sefializadas como
corresponde para evitar errores”, la gran mayoria de los usuarios estuvo bastante conforme
con que las sefial éticas que proporciona la Municipalidad son claras y estan bien ubicadas
y a la vista para cualquier persona, las cuales tienen un toque moderno, donde pueden
dirigirse sin ningun problema; de esto se destaca que un 50,2% estaba de acuerdo y
agregandole a ello el otro 31,2% quien respondieron que estaban muy de acuerdo con la
afirmacion planteada, quienes ademas confirmaban que una buena sefalética ayuda a

ahorrar tiempo e inconvenientes frente a cualquier tramite que los usuarios realicen. (Ver

tabla n°20):

Tabla N°20: recuento de respuestas segiin afirmacion nimero trece.

Pregunta 13.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 9 1,1 1,1
En desacuerdo 3 1,4 1,6 2,7
Indeciso 3 1,4 1,6 4,3
De acuerdo 111 50,2 59,0 63,3
Muy de acuerdo 69 31,2 36,7 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

En la afirmacion namero 14, si en caso de “Al solicitar un tramite de mayor prioridad, los
funcionarios debieran realizarlo en un menor tiempo” se pudo observar que en
consecuencia del tiempo u otro factor que acelere al proceso de realizacion de algln tramite
en situacion normal, el publico esperaria que el personal a cargo les realizara en forma lo

mar rapida posible sus tramites o documentos por lo que se pudo observar una valoracién
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positiva respecto a este item con un 57,5% del total de encuestados confirmaba la

afirmacion. (Ver tabla n°21):

Tabla N°21: recuento de respuestas segiin afirmacion numero catorce.

Pregunta 14.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 ,9 1,1 1,1
En desacuerdo 7 3,2 3,7 4,8
Indeciso 4 1,8 21 6,9
De acuerdo 123 55,7 65,4 72,3
Muy de acuerdo 52 23,5 27,7 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Frente a la afirmacion niimero15 respecto a que si “La Municipalidad debiera entregar una
respuesta inmediata al solicitar ayuda para servicios médicos”, un total de 43,4% de los
usuarios encuestados confirmo estar de acuerdo con ante esta situacion, lo que llamo
bastante la atencion es que varias personas encuestadas no tenia conocimiento acerca de
este servicio que otorga la Municipalidad, puesto que al momento de hacer la consulta se
sorprendian acerca de ésta informacion, pero de todas maneras ellos esperan siempre tener
una ayuda en este tipo de situacion en aquellas personas que sufran alguna enfermedad que
les impida abastecerse por solas, por otro lado los usuarios manifestaron un gran interés de
tener una mayor y mejor informacion acerca de las prestaciones médicas que otorga el
municipio, dado que no estaban en conocimiento acerca de esta informacion. (Ver tabla
n°22):

Tabla N°22: recuento de respuestas segiin afirmacion nimero quince.

Pregunta 15.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos En desacuerdo 7 3,2 3,7 3,7
Indeciso 9 4.1 4.8 8,5
De acuerdo 96 43,4 51,1 59,6
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Muy de 76 34,4 40,4 100
acuerdo
Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Considerando la afirmacion numero 16; acerca de la capacidad por parte de cada
departamento de resolver las dudas o consultas de cada usuario frente a la pregunta “Los
departamentos de la Municipalidad debieran ser capaces de resolver todas las dudas
respecto algun tramite o consulta” un 52,9% aseguro estar de acuerdo con dicha situacion
dado que esperan tener siempre una respuesta idonea o adecuada frente a cualquier
problematica o consultas que ellos consideren pertinentes, pues este es una variable que
consideran clave en la prestacion del servicio ofrecido hacia la comunidad, por otro lado
tan solo un 4,5% de los encuestados respondid una valoracién negativa frente a este
escenario, los cuales indicaban que no necesariamente todos los departamento estan
dirigidos a la atencién al publico lo que por ende se entiende que pensaran de esta forma,
aunque la mayor parte de los encuestados aseguro estar conforme con la atencion entregada

por los departamentos. (Ver tabla n® 23):

Tabla N°23: recuento de respuestas segun afirmacion niumero dieciséis.

Pregunta 16.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 5
En desacuerdo 10 4,5 53 5,9
Indeciso 4 1,8 2,1 8,0
De acuerdo 117 52,9 62,2 70,2
Muy de acuerdo 56 25,3 29,8 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

En consecuencia de la pregunta numero 17 en relacion sobre el horario de atencion si,

“La Municipalidad debe cumplir con el inicio del horario de atencidn establecido” un gran
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porcentaje consideraba de forma logica esta afirmacion contabilizando un total de 48,9% en

la posicion de muy de acuerdo y un 34,4% en la posicion de acuerdo. (Ver tabla n°® 24):

Tabla N°24: recuento de respuestas segin afirmacién nimero diecisiete.

Pregunta 17.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 9
En desacuerdo 3 1,4 1,6 21
De acuerdo 76 34,4 40,4 42,6
Muy de acuerdo 108 48,9 57,4 100
Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la pregunta nimero 18 si “Al realizar la ficha de proteccion social ésta debiera
reflejar realmente mi situacion”, la mayoria de los usuarios encuestados aseguro que eso era
lo que se pretendia que la ficha de proteccion reflejara realmente la situacion de cada
individuo del grupo familiar por lo que un total de 52% valoro esta afirmacion
positivamente dado los beneficios que se pueden obtener a tener una baja ficha de
proteccion social para las personas que realmente lo necesitan; por otro lado un porcentaje
menor valoro esta afirmacion de forma negativa dado que ellos mismos manifestaron que
se ocultaba u omitia informacion al momento de la evaluacion socioecondmica. (Ver tabla
n°25):

Tabla N°25: recuento de respuestas segun afirmacion numero dieciocho.

Pregunta 18.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 9 1,1 1,1
En desacuerdo 5 2,3 2,7 3,7
Indeciso 2 .9 1,1 4,8
De acuerdo 64 29,0 34,0 38,8
Muy de acuerdo 115 52,0 61,2 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.
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Relacionado a los resultados de la afirmacion nimero 19; acerca de que si “Los
funcionarios debieran cumplir con la visita fijada a su casa para validar la informacién
dada” se puede observar que un total contabilizado de 33,5% estd de acuerdo con esto,
complementando la aseveracion un total de 43,4% respondid positivamente frente a esta
situacion, puesto que, mencionaban que los funcionarios cumplian con las visitas fijadas en
cuanto a la verificacion de informacion como en el caso del departamento de DIDECO
donde se emplean proyectos agricolas quienes deben visitar en terreno la informacién dada

y asi ratificarla para la confirmacion de ésta entre otras actividades. (Ver tabla n°26):

Tabla N°26: recuento de respuestas segiin afirmacion numero diecinueve.

Pregunta 19.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 5]
En desacuerdo 8 3,6 4,3 4,8
Indeciso 9 4.1 4,8 9,6
De acuerdo 74 33,5 39,4 48,9
Muy de acuerdo 96 43,4 51,1 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a las respuestas dadas en la pregunta niimero 20 con relacion al ambiente de
espera “El ambiente dentro de la Municipalidad no debiera ser grato durante la espera”,
como era de esperar que en relacion al ambiente de espera un total de 55,9% de las
personas estuvo en desacuerdo con la afirmacion valorandola como negativa dado que el
ambiente de espera debe ser acorde a las especificaciones del servicio, eso es lo que
manifestaron los encuestados, por lo que un porcentaje de 3,6% estuvo indeciso frente a
este item indicando que para ellos era indiferente, lo que importaba realmente era que los
atendieran sin considerar la relacion de ambiente con la eficacia de la atencion. (Ver tabla

n°27):
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Tabla N°27: recuento de respuestas segun afirmacion numero veinte.

Pregunta 20.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 49 22,2 26,1 26,1
En desacuerdo 105 47,5 55,9 81,9
Indeciso 8 3,6 4.3 86,2
De acuerdo 18 8,1 9,6 95,7
Muy de acuerdo 8 3,6 4,3 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Respecto a la afirmacion numero 21 respecto a “Al solicitar autorizacion para actividades
benéficas, la Municipalidad debiera entregar una respuesta inmediata o en un periodo
corto” un gran porcentaje mostro estar muy de acuerdo puesto que consideran que una
buena atencion y apoyo hacia la comunidad la Municipalidad debe presentar siempre una
predisposicion a ayudar a los habitantes frente a cualquier evento en apoyo o beneficio

directo de las personas que se ven afectadas, dada ciertas circunstancias. (Ver tabla n°28):

Tabla N°28: recuento de respuestas segiin afirmacion nimero veintiuno.

Pregunta 21.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 9 1,1 1,1
En desacuerdo 8 3,6 4.3 5,3
Indeciso 8 3,6 4.3 9,6
De acuerdo 121 54,8 64,4 73,9
Muy de acuerdo 49 22,2 26,1 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Relacionado con la afirmacion niimero 22 respecto si “Los funcionarios debieran apoyarse
entre si para entregar una atencion mas completa”, se puede observar que un 47,5% de los

encuestados manifestd una valoracion positiva frente a esta pregunta, dada la importancia
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que el personal tiene dentro de la organizacion frente a la atencion al publico concuerdan
que debe haber una colaboracion mutua entre ellos para asi entregar una mejor atencion y
de forma mas expedita haciendo mas agradable ir a las dependencias y realizar algin
tramite. Por otro lado un porcentaje muy menor no concuerda con esta afirmacion,
afirmando que no les interesaba ese aspecto solo que les atendieran y pudieran solucionar
su problematica lo mas rapido y facil posible la cantidad que representa esta condicion

corresponde a un 0,9% siendo casos muy particulares. (Ver tabla n°29):

Tabla N°29: recuento de respuestas segiin afirmacion nlimero veintidos.

Pregunta 22.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 ,9 1,1 1,1
En desacuerdo 2 9 1,1 21
Indeciso 2 ,9 1,1 3,2
De acuerdo 105 47,5 55,9 59
Muy de acuerdo 77 34,8 41 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a las respuestas dadas por los encuestados en la afirmacion nimero 23
relacionado a la “La atencion que brinda la Municipalidad a los habitantes debiera ser
personalizada”, entendiendo por atencién personalizada una atencién de forma individual
con el personal la mayoria de los usuarios indicd que le gustaria tener una atencién mas
individual frente a consultas que en muchas ocasiones son de caracter privadas y en
consecuencia hay lugares en que existe una gran cantidad de publico cerca de los
funcionarios a los cuales se les estd realizando la consulta; se puede observar una
frecuencia de 110 personas correspondiente a un 49,8% del total de encuestados tienen una
relacion positiva respecto a este item y un 3,2 % estaba en desacuerdo con la afirmacion

mostrando una posicion negativa. (Ver tabla n°30):
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Tabla N°30: recuento de respuestas segin afirmacion numero veintitrés.

Pregunta 23.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 5
En desacuerdo 7 3,2 3,7 4,3
Indeciso 11 5 59 10,1
De acuerdo 110 49,8 58,5 68,6
Muy de acuerdo 59 26,7 31,4 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la afirmaciéon numero 24 del instrumento aplicado relacionado con las
habilidades de los funcionarios consultando si “Los funcionarios debieran ser capaces de
comprender la solicitud de cada persona” los usuarios encuestados manifestaron que la
mayoria de las ocasiones en que se han acercado al municipio a solicitar informacion o
ayuda el personal a comprendido de forma correcta cada solicitud a pesar de que algunas
personas les cuesta mas expresar de manera clara su peticién (esto se ve afectada por el
nivel de educacion que poseen las pernas de edad mas avanzada), por lo que un 48%
califico como positiva la capacidad de recepcion de los funcionarios, tan solo un porcentaje
menor estuvo en desacuerdo argumentando que no necesariamente todos los funcionarios

debieran ser capaces de entender lo solicitado por todas las personas. (Ver tabla n°31):

Tabla N°31: recuento de respuestas seguin afirmacién niimero veinticuatro.

Pregunta 24.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 9

En desacuerdo 3 1,4 1,6 2,1
Indeciso 2 ,9 1,1 3,2
De acuerdo 106 48,0 56,4 59,6
Muy de acuerdo 76 34,4 40,4 100

Total 188 85,1 100
Fuente: elaboracion propia.
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En cuanto a la pregunta nimero 25 del cuestionario haciendo mencion a si “La atencion por
parte del Senor Alcalde debiera ser accesible y personalizada”, los usuarios manifestaron
que en esta situacion particular estdin muy de acuerdo, puesto que, la municipalidad entrega
esta atencion de forma personalizada y accesible dado que existe un horario de atencion al
publico por parte del alcalde y que por lo tanto la valoran de forma positiva concentrando
un total de 46,2% en esta acepcion y un 31,2% muestra una calificacion de “acuerdo” por
lo que se interpreta que se tiene un buen sistema en atencion en esta seccion en particular
del municipio. Por contrario un 1,8% de los encuestados opino estar en desacuerdo con la

afirmacioén. (Ver tabla n°32):

Tabla N°32: recuento de respuestas segin afirmacion niimero veinticinco.

Pregunta 25.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 1 5 5 5]
En desacuerdo 4 1,8 2,1 2,7
Indeciso 12 5,4 6,4 9,0
De acuerdo 69 31,2 36,7 45,7
Muy de acuerdo 102 46,2 54,3 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Referido a la afirmacion numero 26 de la encuesta relacionada con “Al solicitar ayuda por
catastrofe natural, incendio, etc., el Municipio debiera entregar una respuesta inmediata”
como era de esperarse la mayoria de los encuestados tuvo una respuesta de “muy de
acuerdo” valorandola en el lugar de la puntuacion mas alta del instrumento donde un total
de 44,8% de los usuarios la calificaron como un aspecto muy positivo, donde ellos esperan
que el municipio les otorgue ayuda frente ante un eventual accidente o catastrofe de indole
natural, punto que consideran significativo a la hora de evaluar el servicio ofrecido. Por el

contrario un 1,8% estuvo en desacuerdo con la afirmacion. (Ver tabla n°33):
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Tabla N°33: recuento de respuestas segun afirmacion numero veintiséis.

Pregunta 26.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 3 1,4 1,6 1,6
En desacuerdo 4 1,8 2,1 3,7
Indeciso 3 1,4 1,6 53
De acuerdo 79 35,7 42,0 47,3
Muy de acuerdo 99 448 52,7 100

Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente los resultados de la ultima afirmacion de la encuesta relacionada con la
informacion que proporciona la municipalidad, donde se consultd lo siguiente “Debiera
representar para usted una ayuda la informacion entregada por la Municipalidad por medio
de folletos, tripticos y carteles”, se pudo observar que para una porcentaje representativo
del 46,2% la califico con una de las segundas ponderaciones mas altas del instrumento,
quienes manifestaban que la informacion encontrada en folletos y murales en las
dependencias de la municipalidad, les significa una gran ayuda en cuanto al ahorro de
tiempo y que ellos esperan que eso siga asi y/o que mejoren la manera de entregar la
informacion, en contraste con un total de 6,3% de los encuestados estaban en desacuerdo en
que la informacion proporcionada por esos medios de comunicacion no les atribuia ninguna
ayuda o les era indiferente, quienes no cambiaran su valoracion respecto a este tipo de

informacion. (Ver tabla n°34):

Tabla N°34: recuento de respuestas segiin afirmacién niimero veintisiete.

Pregunta 27.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos Muy en desacuerdo 2 ,9 1,1 1,1
En desacuerdo 14 6,3 7.4 8,5
Indeciso 5 2,3 2,7 11,2
De acuerdo 102 46,2 54,3 65,4
Muy de acuerdo 65 29,4 34,6 100
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Total 188 85,1 100

Fuente: elaboracion propia.

Expectativas segtn el sector de residencia
A continuacion se muestra las puntuaciones respecto a cada pregunta en relacion al sector

de residencia de la poblacion encuestada con cada una de las afirmaciones de la encuesta
dirigida a los habitantes; de las cuales de un total de 42 sectores que conforman la comuna

de Niquén se encuesto a usuarios provenientes de 32 lugares de la comuna.

PREGUNTA 1

Se puede observar que en relacion al lugar de residencia las respuestas valoradas con las
distintas de todas las alternativas para la primera pregunta: “La Municipalidad debe cumplir
con los plazos de sus tramites” tan solo un 0,5% correspondientes a los sectores del Peumo,
Buli y Bucalemu contestaron en esta posicion frente a la afirmacion calificandola como una
ponderacion negativa, estando en total desacuerdo. En cuanto a la respuesta de indeciso se
puede observar que un 0,5% de los usuarios correspondiente a los sectores Del Peumo,
Virgliin, Maitenes, Huenutil, San Jorge y del Espinal respondieron en una posicion neutral.
De los sectores con mayor grado de acuerdo segiin la escala de la encuesta frente a la
afirmacion fueron con un 4,8% Chachay, 2,7% San Gregorio y un 2,1% Huenutil, siendo
los porcentajes mas representativos de los encuestados segun el lugar de donde viven en
relacion a la pregunta nimero 1. Por lo tanto las personas que viven en el sector de

Chachay, San Gregorio y Huenutil tienen un mayor grado de asociaciéon (Ver grafico n°1).
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Grifico n°l: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 2
En relacion a la afirmacion ntimero dos “La amabilidad por parte de los funcionarios es

fundamental en la atencion al publico” y la calificacion dependiendo de la localidad de
donde viven los usuarios, se puede observar, que existe una tendencia hacia la respuesta de
“muy de acuerdo” concentrando las mayores porcentajes en las localidades de Chacay con
un 3,9%, San Gregorio un 3,2%, el peumo 3,2% y Huenutil 4,3% quienes valoraron como
una caracteristica positiva del personal en la escala de la encuesta.

Ademas se puede observar que la mayoria de los sectores se inclinaron por la respuesta “de
acuerdo” donde los usuarios de las localidades de san Gregorio, Maitenes, San Roque, San
Vicente, Paque Norte y Buli le dieron una calificacion de 4 puntos. Y un pequeio
porcentaje respondi6 a la afirmacion con una calificacidon minima siendo los usuarios de los

sectores: Paredones, El Espinal y Tiuquilemu. (Ver grafico n°2).
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Grafico n°2: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 3
“El respeto por parte de los funcionarios es fundamental en la atencion al publico”, se

puede observar que existe una mayor tendencia en concentrar las respuestas hacia una
calificacion positiva (entendiéndose por las puntuaciones de 4 y 5 puntos por cada
pregunta) en los sectores de: El Peumo, Huenutil, Chacay, San Gregorio y Niquén, siendo
los porcentajes mas representativos del total de la pregunta y en una menor cantidad se
encuentra la localidad de el peumo del total de los usuarios encuestados de ese sector un
0,5% no estuvo de acuerdo con la afirmacién calificandola con una ponderacion de 1

puntos de la escala la cual corresponde al total desacuerdo frente a la pregunta niimero tres.

(Ver grafico n°3).
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Grafico n°3: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 4
De las respuestas frente a la pregunta nimero cuatro se puede observar que hubo una

tendencia hacia responder en la posicion de “acuerdo” donde usuarios de 20 sectores de la
comuna clasificaron la afirmacion “Para una atencidon agil se requiere de instalaciones
modernas” en esta categoria, por otro lado se puede observar una variada cantidad de
respuestas en diversas categorias donde usuarios de diferentes sectores respondieron;
siendo un total de 27 sectores distintos, un porcentaje de 0,5% de varios sectores
respondieron estar en desacuerdo con la pregunta planteada, sin embargo la mayoria de los
usuarios de los distintos sectores respondieron con una valoracion positiva situandose en la

escala de 4 puntos del instrumento. (Ver grafico n°4).
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Grafico n°4: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 5
En relacion a la pregunta “Para una atencion agil se requiere de instalaciones adecuadas”

los usuarios de los sectores Chacay, San Jorge, Zemita, Niquén Y San Roque clasificaron a
esta pregunta con una puntuacidon muy positiva dentro de la escala, en contraste a los
usuarios del sector el Peumo, del total de encuestados un 0,5% de esta localidad estaba muy
en desacuerdo con la afirmacion planteada, en tanto un total de seis sectores se encontraron

usuarios que estaban indecisos con la afirmacion respondiendo de manera neutral: (Ver

grafico n°5).
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Grafico n°S: resultado tabla de contingencia
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PREGUNTA 6

En concordancia con la informacion explicada en la seccion de las expectativas de los
usuarios frente a la afirmacion “La informacién emitida por la Municipalidad debe ser
clara, precisa y de facil comprension”, las respuestas dadas por los usuarios de los
diferentes sectores se enfocaron principalmente en tres de las cinco categorias de respuesta
de la encuesta donde un gran porcentaje tendid a responder en la cuarta posicion de
valoracion donde se observa que las respuestas se concentran en 32 sectores del total de
¢éstos, ademas es importante mencionar que un porcentaje no menor de usuarios no esta

conforme con la afirmacion, por otro lado la mayor tendencia de responder de forma “muy
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de acuerdo” se observa en sectores como Chacay, La Pitrilla, Maitenes, El Peumo, San

Gregorio, entre otros. (Ver grafico n°6).

Grafico n°6: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 7
Frente a la pregunta niimero siete relacionada con “Considera usted que debe ser atendido

incluso después del horario de atencién”, en catorce sectores consideraron estar muy de
acuerdo con que debieran ser atendidos después del horario de atencién sumando cerca de
un 10% de entre los sectores de los usuarios que respondieron en aquella ponderacion; en
tanto en diecinueve sectores no consideraron esta variable como importante clasificando su
respuesta como “en desacuerdo” donde mayoritariamente en la localidad del Chacay, San

Gregorio, Niquén y Paque Norte suman un total de 16% aproximadamente calificindolo
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con una baja puntuacion siendo una variable poco significativa a la hora de ser atendido.

(Ver grafico n°7).

Grafico n°7: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 8

En cuanto a consultar por el interés y atencion de los funcionarios hacia el publico “Los
funcionarios deben prestar la debida atencidn e interés al momento de atenderlo”; se pudo
observar que en el sector del peumo un 0,5% de los encuestados estaba en total desacuerdo
con la afirmacion planteada, no obstante un 2,1% y un 1,6% frente a la pregunta mostro
estar en acuerdo y muy de acuerdo, porcentaje muy similar se obtuvo de sectores como San

Vicente, Buli, Las Rozas. En otros sectores como Comillatn tan solo un 1,1% se encontrd
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de acuerdo y muy de acuerdo con la Pregunta. Observandose que tan solo un 0,5% del total

de los encuestados de tres sectores de la comuna, respondieron que estan en total

desacuerdo con la pregunta. (Ver grafico n°8).

Grafico n°8: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 9
En relacion a la afirmacion “Deberia ser atendido en el menor tiempo posible”, los usuarios

en la respuesta Muy en Desacuerdo solo un 0,5% la dio en el sector de El Peumo y
Bucalemu. En la respuesta en Desacuerdo los sectores que dieron dicha respuesta son San
Vicente, Paque Sur, Virgiiin, entre otros con un 0,5% respectivamente; mientras que la
repuesta de “Indeciso” usuarios de los sectores de Zemita, Buli, Cabreria entre otros
represento tan solo un 0,5% de respuestas. Mientras que la respuesta de Acuerdo se
presenta principalmente en los sectores de San Gregorio con un 4,8%, Chacay con un 4,3%,
Huenutil con un 3,2%, Maitenes, San Roque, Virguin y Buli con un 2,7% respectivamente;

y por ultimo con la respuesta Muy de Acuerdo los sectores que mas la respondieron fueron
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San Gregorio con 2,1%, Chacay con 4,3% y Huenutil con un 2,7%. Por lo que un 52,7%

respondid de acuerdo y 29,3% muy de acuerdo, valorando en su mayoria de manera

positiva la afirmacion. (Ver grafico n°9).

Grafico n°9: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 10

Con relacion a la afirmacion “Los tramites debieran ser realizados con rapidez y diligencia
por parte de los funcionarios”, los usuarios dan una valoracion positiva destacando la
respuesta Muy de Acuerdo con un 35,1%, siendo los sectores San Roque, Chacay y San
Gregorio quienes le dan esta calificacion en esta puntuacion con un 3,7% respectivamente.
En cuanto a la respuesta de acuerdo esta tiene una ponderaciéon de 56,9%, siendo los
sectores de Chacay con un 5,3% y San Gregorio con un 3,2% quienes le dan una mayor
calificacion. Mientras que la respuesta Indeciso solo presenta un 2,1%, siendo el sector de

San Gregorio y Paque Norte quienes le entregan dicha calificacion con un 0,5%
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respectivamente. En Desacuerdo, los sectores de San Vicente, Virgiiin, Niquén, Santa

Josefina con un 0,5% respectivamente dan dicha calificaciéon. Por ultimo Muy en
desacuerdo se presenta en los sectores de EI Peumo con un 0,5% respectivamente. (Ver
grafico n® 10).

Grafico n°10: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 11
En relacion a la afirmacion “La atencion al publico mediante un sistema de turno es eficaz”,

los usuarios dan una valoracion mayormente positiva predominando las respuestas Muy de
Acuerdo y de Acuerdo con un 21,8% y 52,1% respectivamente. Siendo los sectores de
Huenutil, San Jorge y Chacay con 3,7% aproximadamente en cada sector, y San Gregorio
con un 5,3% que dan la calificacion muy de acuerdo; y de acuerdo los sectores de Chacay
con 4,8%, Huenutil, Buli y Virgiiin con 3,2%. En cuanto a la respuesta Indeciso esta cuenta
con un 4,8%, siendo los sectores de El Espinal, Bucalemu, Huenutil, Chacay y Zemita y
Paque Norte quienes dan dicha valoracion.

Mientras que las respuestas en Desacuerdo y Muy en desacuerdo presentan un 2,7% y 16%

respectivamente, siendo principalmente Lo Mellado, Paque Sur, Buli, Chacay, Paque Sur,
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Niquén y El Peumo, lo que dan estas calificaciones en menor porcentaje. (Ver grafico

n°11).

Grafico n°11: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia

PREGUNTA 12
Con relacion a la afirmacion “Es muy importante tener la informacion precisa de las fechas

de postulacion a las diversas ayudas o beneficios que otorga la Municipalidad”, las
respuestas de Acuerdo con 53,2% y Muy de Acuerdo con 43,1%; siendo los sectores que
predominan en “muy de acuerdo” respuesta Chacay con 4,8%, San Gregorio con 3,2% y
Huenutil con 2,1% respectivamente, mientras que en “de acuerdo” predominan los sectores
de Viguin, San Vicente, San Roque con 2,1% cada uno, San Gregorio con 2,7%, Chacay
con 2,1% y Huenutil con 3,2%. Mientras que Indeciso representa un 2,1%, donde los
sectores que asignaron esta valoracion El espinal, Fundo Aline, Tiuquilemu con 0,5%

respectivamente. En a cuanto usuarios que respondieron en Desacuerdo de los distintos
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sectores un porcentaje no menor representado por un 16% siendo los sectores de Lo

Mellado, San Gregorio y Las Miras con 0,5% cada uno quienes le dan esta valoracion. En
cuanto a la valoracidbn mas negativa, Muy en Desacuerdo representa tan solo un 1,1%,
siendo dada por los sectores de Bucalemu y el Peumo con 0,5% los que le asignan esta
valoracion. En consecuencia la mayoria de los sectores entrega una valoracion positiva a la
afirmacion esperando que esta se lleve a en las dependencias de la Municipalidad. (Ver
grafico n°12).

Grifico n°12: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracién propia.

PREGUNTA 13

Con relacion a la afirmacion “las oficinas de los funcionarios deben estar sefializadas como
corresponde para evitar errores”, los usuarios tienden mayormente a las respuestas Muy de
Acuerdo con 36,7% y de Acuerdo con 59%; siendo los sectores que predominan en la
primera respuesta Chacay con 4,8%, San Gregorio con 2,7%, San Jorge y Huenutil con
3,2% respectivamente, mientras que en la segunda predominan los sectores de El Peumo,
San Vicente, San Roque con 3,2% cada uno, Virguin con 3,7%, San Gregorio con 5,9%,

Chacay con 4,8% y Huenutil con 4,3%. Mientras que Indeciso representa un 1,6%, donde
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los sectores que asignaron esta valoracion Colvindo, San Roque y Zemita con 0,5%

respectivamente. En cuanto a en Desacuerdo también representa un 1,6% siendo los
sectores de El Espinal, San Gregorio y Niquén con 0,5% cada uno quienes le dan esta
valoracion. En cuanto a la valoracion mas negativa, Muy en Desacuerdo representa tan solo
un 1,1%, siendo dada por los sectores de Bucalemu y El Peumo con 0,5% los que le
asignan esta valoracion. En consecuencia la mayoria de los sectores entrega una valoracion
positiva a la afirmacion esperando que esta se lleve a en las dependencias de la

Municipalidad. (Ver grafico n°13).

Grifico n°13: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 14

En relacion a la afirmacion “al solicitar un tramite de mayor prioridad, los funcionarios
debieran realizarlo en un menor tiempo”, los usuarios respondieron mayormente positivo,
pues un 27,7% es de Acuerdo y 65,4% Muy de Acuerdo; siendo los sectores mas
predominante en la primera respuesta Chacay con 4,8%, Huenutil con 2,7% y Las Rosa con
2,1%, mientras que en la segunda son San Gregorio con 5,9%, Chacay, Virguin y Huenutil

con 4,8%.
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En cuanto a Indeciso presenta el 2,1%, donde los sectores que dan esta valoracién son

Bucalemu con 1,1%, San Gregorio y Zemita con 0,5% respectivamente. Mientras que en
Desacuerdo se presenta un 3,7% donde los sectores que la calificaron son Niquén,
Maitenes, Virguin, San Roque y El Peumo con 0,5% respectivamente y San Gregorio con
1,1%. Mientras que Muy en Desacuerdo solo tiene un 1,1%, donde los sectores que tienen
una valoracion negativa son Buli y El Peumo con 0,5% cada uno.

Por lo que la mayoria de los sectores esperan que la afirmacion se cumpla por los

funcionarios de la Municipalidad. (Ver grafico n°14).

Grifico n°14: resultado tabla de contingencia

Expectativa por sector* Pregunta 14

Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 15

Con relacion a la afirmacion “la Municipalidad debiera entregar una respuesta inmediata al
solicitar ayuda para servicios médicos”, los usuarios tienden a lo positivo donde
respondieron 40,4% Muy de Acuerdo y 51,1% de Acuerdo; siendo en la primera los

principales sectores que aportan mas valor San Roque, San Jorge, Huenutil y Virguin con
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3,2% y Chacay con 3,7%, mientras que en la segunda predominan los sectores de San

Gregorio con 6,9%, Chacay con 4,3% y Huenutil con 3,7%.

En cuanto a Indeciso solo presenta un 4,8%, siendo el sector de Zemita con un 1,1% quien
predomina en dicha respuesta.

Mientras que en Desacuerdo solo existe un 3,7%. Donde los sectores son Chacay, Buli y
Virguin con 1,1% respectivamente, y San Gregorio con 0,5%.

En dicha afirmacion no existe valoracion para la respuesta Muy en Desacuerdo por lo que

las expectativas no tienen un punto tan negativo. (Ver grafico n°15).

Grifico n°15: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia

PREGUNTA 16
En relacion a la afirmacion “los departamentos de la Municipalidad debieran ser capaces de

resolver todas las dudas respecto algiin tramite”, los usuarios tienden a lo positivo, pues el
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29,8% respondi6 Muy de Acuerdo y 62,2% de Acuerdo; siendo en la primera los

principales sectores que aportan una mayor proporcion a esta valoracion son Chacay con
4,8%, Huenutil con 3,2% y San Roque con 2,7%, mientras que en la segunda son San
Vicente con3,7%, Huenutil y Chacay con 4,3%, y San Gregorio un 7,4%.

En cuanto a Indeciso, presenta un menor porcentaje solo 2,1%, donde los sectores son
Bucalemu, Las Rosas, Tiuquilemu y Los Indios con un 0,5% respectivamente. Mientras
que la respuesta en Desacuerdo presenta un 5,3% donde los sectores corresponden a San
Fernando, Niquén, Chacay, San Jorge, Colvindo, Tiuquilemu, Buli y Virguin con 0,5%
respectivamente y San Roque con un 1,1%. En cuanto a la respuesta Muy en Desacuerdo
presenta solo 0,5% siendo el sector de Bucalemu que entrega dicha valoracion.

Por lo tanto se debe mencionar, que en la mayoria de los sectores la respuesta es positiva,
por lo que se espera que se puedan resolver todas las dudas de los usuarios. (Ver grafico

n°16).

Grifico n°16: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracién propia.

PREGUNTA 17
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En relacion a la afirmacion “la Municipalidad debe cumplir con el inicio del horario de

atencion”, los usuarios en la respuesta Muy en Desacuerdo solo un 0,5% la dio en el sector
de El Peumo. En la respuesta en Desacuerdo los sectores que dieron dicha respuesta son
Colvindo, Niquén y Bucalemu con un 0,5% respectivamente; mientras que la repuesta
Indeciso no se presenta en algin sector. Mientras que la respuesta de Acuerdo se presenta
principalmente en los sectores de Chacay con un 4,3%, Huenutil con un3,2%, Maitenes,
San Roque, Virguin y Buli con un 2,7% respectivamente; y por ultimo con la respuesta
Muy de Acuerdo los sectores que mas la respondieron fueron San Gregorio con 6,9%,
Chacay con 5,3% y Huenutil con un 4,3%. Por lo que un 40,4% respondi6 de acuerdo y
57,7 muy de acuerdo, valorando en su mayoria de manera positiva la afirmaciéon. (Ver

grafico n°17).

Griafico n°17: resultado tabla de contingencia
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PREGUNTA 18

Con relacion a la afirmacion “al realizar la ficha de proteccion social ésta debiera reflejar
realmente mi situacion”, los usuarios dan una valoracion positiva destacando la respuesta
Muy de Acuerdo con un 61,2%, siendo los sectores Huenutil y Chacay quienes le dan esta
calificacién con un5,3% respectivamente. En cuanto a la respuesta de acuerdo esta tiene
una ponderacion de 34%, siendo los sectores de Chacay con un 4,3% y San Gregorio con
un 3,7% quienes le dan una mayor calificaciéon. Mientras que la respuesta Indeciso solo
presenta un 1,1%, siendo el sector de Bucalemu y Las Rosas quienes le entregan dicha
calificacién con un 0,5% respectivamente. En Desacuerdo, los sectores de Niquén,
Gregorio, Tiuquilemu y Buli con un 0,5% respectivamente dan dicha calificacion. Por
ultimo Muy en desacuerdo se presenta en los sectores de El Peumo y San Gregorio con un

0,5% respectivamente. (Ver grafico n°18).

Grifico n°18: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 19

En relacion a la afirmacion “los funcionarios debieran cumplir con la visita fijada a su casa
para validar la informacién dada”, los usuarios dan una valoracion mayormente positiva
predominando las respuestas Muy de Acuerdo y de Acuerdo con un 51,1% y 39,4%
respectivamente. Siendo los sectores de Huenutil, San Jorge y Chacay con 3,7%, y San
Gregorio con un 4,3% que dan la calificacion muy de acuerdo; y de acuerdo los sectores de
Chacay con 3,7%, Huenutil, Buli y Virguin con 3,2%. En cuanto a la respuesta Indeciso
esta cuenta con un 4,8%, siendo los sectores de El Espinal, Bucalemu, Huenutil, Chacay y
San Gregorio quienes dan dicha valoracion.

Mientras que las respuestas en Desacuerdo y Muy en desacuerdo presentan un 4,3% y 0,5%
respectivamente, siendo principalmente Lo Mellado, Niquén, San Gregorio, Chacay, Paque
Sur, Virguin y El Peumo, lo que dan estas calificaciones en menor porcentaje. (Ver grafico
n°19).

Grifico n°19: resultado tabla de contingencia
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Expectativas por sector* Pregunta 19
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Fuente: elaboracion propia

PREGUNTA 20

Con relacion a la afirmacion “el ambiente dentro de la Municipalidad no debiera ser grato”,
los usuarios respondieron un 55,9% en Desacuerdo, siendo principalmente los sectores de
Huenutil con 5,9%, Virguin con 4,3% y San Roque con 3,2% quienes esperan que el
ambiente sea grato.

Mientras que Muy en Desacuerdo presenta un 26,1%, siendo principalmente los sectores de
San Gregorio con 3,2% y Buli con 2,1% que dan en mayor porcentaje dicha ponderacion.
En cuanto a la respuesta Indeciso presenta un 4,3%, siendo los sectores de Paque Norte,
San Gregorio, Chacay, Huenutil, La Pitrilla, Buli y Zemita quienes entregan dicha
calificacion. En la respuesta de Acuerdo se presenta un 9,6%, siendo los sectores de San
Vicente, San Roque, Virguin, Las Rosas, La Pitrilla, Canchiuque, Chacay Bajo, Fundo
Aline, Otinhue Bajo y Paque Norte los que dan esta valoracion con porcentajes entre 0,5%
y 1,1%. Por ultimo, en la respuesta Muy de Acuerdo presenta 4,3%, siendo principalmente

el sector de Chacay Que entrega esta valoracion con un 1,1%. (Ver grafico n°20).
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Grafico n°20: resultado tabla de contingencia
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PREGUNTA 21

(13

En relacion a la afirmaciéon “ al solicitar autorizacion para actividades benéficas, la
Municipalidad debiera entregar una respuesta inmediata o en un periodo corto”, los
usuarios dan una valoracion positiva, dando en un 64,4% de Acuerdo y 26,1% Muy de
Acuerdo, siendo los sectores de Chacay, Virguin, San Roque y El peumo los que entregan
una mejor valoracion. Mientras que en Indeciso se presenta 4,3% al igual que en
Desacuerdo, siendo principalmente los sectores de Niquén, Bucalemu, San Gregorio,
Tiuquilemu y Virguin los que entregan esta valoracion.

Por ultimo, en la respuesta Muy en Desacuerdo solo un 1,1% entrega esta valoracion siendo

los sectores de Bucalemu y El Peumo con 0,5% respectivamente. (Ver grafico n°21).

Griéfico n°21: resultado tabla de contingencia
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PREGUNTA 22
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En relacion a la afirmaciéon “los funcionarios debieran apoyarse entre si para entregar una

atencion mas completa”, los usuarios dieron una valoracion tendiente a lo positivo con un

41% Muy de Acuerdo y 55,9% de Acuerdo. Siendo en muy de acuerdo los sectores de

Chacay (4,8%), San Gregorio (4,8%) y Huenutil (3,7%) los que entregan un mayor

porcentaje a esta valoracion; mientras que en de acuerdo son los sectores de San Vicente

(3,2%), San Roque y San Gregorio (4,3%), y Huenutil (3,7%). Mientras que las respuestas

Indeciso, en Desacuerdo y Muy en Desacuerdo se presenta un 1,1% respectivamente,

siendo los sectores de Bucalemu, Colvindo, Niquén y El Peumo con un 0,5%

respectivamente. (Ver grafico n°22).
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Grafico n°22: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 23

En relacion a la afirmacion “la atencion que brinda la Municipalidad a los habitantes

debiera ser personalizada”, los usuarios tiene una valoracidon positiva principalmente pues

presenta un 58,5% de Acuerdo y 31,4% Muy de Acuerdo; siendo los sectores de Chacay

6,4%, Huenutil y San Gregorio con 4,8%, los principales en entregar dichas valoraciones.

Mientras que Indeciso solo presenta un 5,9% con Bucalemu y San Gregorio con 1,1% los

sectores que entregan dicha respuesta. En cuanto a la en Desacuerdo presenta un 3,7%,

donde el sector de San Vicente con 1,1% tiene mayor participacion; y Muy en Desacuerdo

solo presenta un 0,5% siendo El Peumo que manifiesta esta valoracion tan negativa.(Ver

grafico n°23).
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Grafico n°23: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 24

En relacién a la afirmacion “los funcionarios debieran ser capaces de comprender la
solicitud de cada persona”, los usuarios son mayormente positivos siendo Muy de Acuerdo
40,4% y de Acuerdo 56,4%. Para la primera los sectores que tienen mayor porcentaje son
San Gregorio, Chacay y Huenutil con un3,7%; mientras que para la segunda los sectores
que tienen mayor incidencia son Chacay y San Gregorio con 5,3% seguidos de Virguin con
4,3%. En cuanto a Indeciso existe solo un 1,1% de los usuarios, los cuales son de los
sectores de Las Rosas y Chacay con 0,5% cada uno.

Por otro lado en Desacuerdo presenta un 1,6%, donde los sectores que apuntan a esta

respuesta son Niquén, Maitenes y Colvindo con un 0,5% respectivamente. Mientras que
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Muy en Desacuerdo solo presenta un 0,5% de participacion siendo El Peumo el sector que

presenta la menor valoracion para la afirmacion. (Ver grafico n°24).

Grafico n°24: resultado tabla de contingencia.

Expectativas por sector* Pregunta 24
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 25

Con relacion a la afirmacion “la atencion por parte del sefior Alcalde debiera ser accesible y
personalizada”, los encuestados tienen una tendencia a lo positivo pues un 54,3% respondid
Muy de Acuerdo y un 36,7% de Acuerdo; siendo los sectores de Chacay, San Gregorio y
Huenutil los que aportan en mayor cuantia a estas valoraciones.

En cuanto a Indeciso, presenta un 6,4% siendo principalmente los sectores de Bucalemu
con 1,1% y San Gregorio los que tienden a hasta respuesta. Mientras que en Desacuerdo se
encuentra solo un 2,1% de los usuarios siendo de los sectores de de Buli con 1,1%, San

Vicente y San Roque con 0,5% cada uno.

121

——
| —



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Capitulo III: Resultado de la Investigacion
Por otro lado Muy en Desacuerdo solo es de 0,5% siendo El Peumo el que entrega la

valoracion mas negativa a la afirmacion. (Ver grafico n°25).

Grafico n°25: resultado tabla de contingencia

Expectativas por sector* Pregunta 25
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 26

En relacion a la afirmacion “al solicitar ayuda por catdstrofe natural, incendio, etc., el
municipio debiera entregar una respuesta inmediata”, los usuarios tienden a ser positivos
presentando un 52,7% Muy de Acuerdo y 42% de Acuerdo; donde para la primera los
sectores que mas aportan al porcentaje son Chacay con 5,3%, San Gregorio 3,2%, Huenutil
4,3% y San Vicente con 3,2%, mientras que para la segunda son los sectores de Las Rosas
con 3,2%, San Gregorio 5,9% y Chacay con 3,7%. En cuanto a los usuarios indecisos son

1,6% los cuales corresponden a los sectores de Huenutil, Buli y Virguin con 0,5%
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respectivamente. Mientras que en Desacuerdo son 2,1% siendo los usuarios de los sectores

de San Jorge con 0,5%, Chacay 0,5% y Virguin con 1,1%. Por otro lado Muy en

Desacuerdo solo presenta un 1,6% siendo los usuarios de los sectores de Bucalemu, Buli y

El Peumo con 0,5% respectivamente. (Ver grafico n°26).

Gréfico n°26: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

PREGUNTA 27

En relacion a la afirmacion “debiera representar para usted una ayuda la informacion

entregada por la Municipalidad por medio de folletos, tripticos y carteles”, los usuarios

tienden a lo positivo, pues un 34,6% respondio Muy de Acuerdo y un 54,3% de Acuerdo;

siendo los sectores de Chacay con 4,8%, San Roque con 3,2% y Huenutil quienes destacan

en la respuesta Muy de Acuerdo, mientras que en de Acuerdo realzan los sectores de El

Peumo y San Roque con 2,7%, Virguin con 3,7%, Buli 3,2%, Huenutil y San Gregorio con

4,3%. Mientras que Indecisos son solo 2,7% que corresponde a los sectores de San
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Gregorio con 1,1%, Chacay con 0,5% y Las Rosas con un 1,1%. En cuanto a los usuarios

que respondieron en Desacuerdo presenta un 7,4%, donde los sectores de Lo Mellado,
Paque Norte, Huenutil, Paque Sur, Zemita y Niquén con 0,5%, Chacay Bajo, Tiuquilemu,
Buli y San Gregorio con 1,1%, dan una ponderacion negativa a la afirmacion. Mientras que
Muyen Desacuerdo solo presenta en 1,1% de los sectores, los cuales corresponden a Buli y
el Peumo con 0,5% respectivamente. Por lo tanto, la mayoria de los sectores espera que

dicha afirmacion sea cumplida por la Municipalidad. (Ver grafico n°27).

Grafico n°27: resultado tabla de contingencia
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Fuente: elaboracion propia.

Expectativas de acuerdo al rango de edad
Para comenzar en la pregunta n°l, se puede observar que en todos los rangos de edad

establecidos, los encuestados respondieron en su mayoria De Acuerdo seguido de Muy de
acuerdo. Es necesario destacar que la pregunta se relaciona con el cumplimiento de los
plazos de los tramites, por lo que los usuarios esperan que los funcionarios sean capaces de

cumplir con los plazos ya establecidos y no aplacen los tramites. (Ver Grafico n°28)

Grafico N° 28: rango de edad con pregunta 1.
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Grafico de barras
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Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta siguiente relacionada con la amabilidad de los funcionarios, los encuestados
respondieron en cada rango de edad mayoritariamente Muy de Acuerdo, destacando en este
sentido los usuarios de 36-45 afos. También, se debe destacar que solo existe presencia
minima de las respuestas Indeciso y Muy en Desacuerdo, siendo presentadas en los rangos

36-45 afios y 46-55 afios respectivamente. (Ver Grafico 29)

Grifico N°29: rango de edad con pregunta 2.
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Grafico de barras
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Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta que esta relacionada con el respeto por parte de los funcionarios, los
encuestados respondieron Muy de Acuerdo principalmente en el rango de 36-45 afos,

seguida de la respuesta De Acuerdo en el rango de 26-35 afios. (Ver Gréafico 30)

Grafico N°30: rango de edad con pregunta 3.
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Fuente: elaboracion propia.
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En cuanto a la pregunta relacionada con si se requieren de instalaciones modernas, los
encuestados respondieron mayormente De acuerdo, en los rangos de 36-45 afos y 46-55
afnos. Sin embargo, el rango de 15-25 afios y 26-35 afos, una alta cantidad de respuestas en
Desacuerdo, por lo que se puede mencionar que para las personas con menor edad no es

necesario que las instalaciones sean modernas para recibir una adecuada atencion. (Ver

Grafico 31)

Grafico N°31: rango de edad con pregunta 4.
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Fuente: elaboracién propia.

En cuanto que a la pregunta que se relaciona con que las instalaciones deben ser adecuadas,
los encuestados respondieron principalmente de acuerdo, dominando dicha respuesta en el
rango de 36-45 afios, seguida en igual medida en los rangos de 26-35 afios y 46-55 afios.

Presentando solo una respuesta en Desacuerdo en el rango de 26-35 afos. (Ver Grafico 32)
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Grafico N°32: rango de edad con pregunta 5.
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Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la pregunta con la calidad de la informaciéon de la Municipalidad, los
encuestados respondieron mayormente De Acuerdo en los rangos de 36-45 afios, seguida de
26-35 afios y 46-55 afios. Ademas, de presentar una minima parte en Desacuerdo en cada

uno de los rangos de edad. (Ver Grafico 33)

Grafico N°33: rango de edad con pregunta 6.
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Fuente: elaboracion propia.
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En cuanto con la atencion después del horario de atencion establecido, los encuestados

respondieron en Desacuerdo principalmente en los rangos de 36-45 afios seguido de 26-35
afnos y 15-25 afios. Cabe destacar que el rango de 46-55 afos, es el que mas respuestas de
Acuerdo tiene, por lo que para estas personas es importante ser atendido después del

horario al igual que para las personas de 56-65 anos. (Ver Grafico 34)
Grafico N°34: rango de edad con pregunta 7.
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Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta relacionada con prestar debido interés por parte de los funcionarios, los
encuestados respondieron mayormente de Acuerdo en el rango de 36-45 afios, seguida de
Muy de Acuerdo en el mismo rango, seguido de 26-35 afios y 46-55 afios. Cabe destacar
que dentro del rango 15-25 afios se presenta una parte que esta Indecisos y Muy en
Desacuerdo, por lo que para este grupo etario es menos relevante que los funcionarios estén

dedicados exclusivamente a su atencion. (Ver Grafico 35)
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Grafico N°35: rango de edad con pregunta 8.
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Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta relacionada con si debiera ser atendido en el menor tiempo posible, los
encuestados respondieron mayormente de Acuerdo en los tres primeros rangos de edad,
seguida de la respuesta Muy de Acuerdo en los mismos rangos, mientras que en los rangos
de 46-55 afos y 56-65 afios ambas respuestas se dan en igual medida. Cabe destacar que
todos los rangos existe una pequena cantidad de encuestados que estan en Desacuerdo al
igual que Indeciso, por lo que existe una mayoria que espera que los funcionarios sean
capaces de atenderlos en el menor tiempo posible optimizando el horario disponible. (Ver

Grafico 36)
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Grafico N°36: rango de edad con pregunta 9.
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Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a si los tramites debieran ser realizados con rapidez, los encuestados
respondieron en su mayoria de Acuerdo y Muy de Acuerdo, en todos los rangos de edad
obteniendo mas respuestas en el rango de 36-45 afios. Sin embargo, este mismo rango

presenta una pequefia minoria que estd en Desacuerdo. (Ver Grafico 37)

Grifico N°37: rango de edad con pregunta 10.
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Fuente: elaboracion propia.

Mientras que en la pregunta relacionada con si el sistema de turno es eficaz, los
encuestados respondieron en su mayoria de Acuerdo en el rango de 36-45 afios seguido de

26-35 afios y 46-55 afios. Ademas de presentar en el rango 15-25 afios respuestas variadas
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en proporciones similares de en Desacuerdo y Muy de Acuerdo. Por lo que existe en su

mayoria expectativas de que el sistema de turno sea eficaz y se respete el listado que existe.

(Ver Grafico 38)

Grifico N°38: rango de edad con pregunta 11.
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Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta con respecto a las fechas de postulacion de los beneficios, los encuestados
respondieron en una gran proporcion de Acuerdo y Muy de Acuerdo en todos los rangos de
edad, presentando solo una minima parte de respuestas en Desacuerdo solo en el rango de
46-55 anos e Indeciso en los 4 primeros rangos de edad. Por lo que predomina una alta
expectativa de que los funcionarios entreguen las fechas a tiempo para las diversas ayudas

de la Municipalidad. (Ver Grafico 39)
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Grafico N°39: rango de edad con pregunta 12.
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Fuente: elaboracion propia

Con respecto a si las oficinas deben estar sefializadas, los encuestados respondieron de
Acuerdo y Muy de acuerdo, siendo la respuesta predominante en los rangos de edad,
presentando solo una pequefia parte en Desacuerdo en los rangos de 15-25 afios y 36-45
anos. Por lo que los encuestados tienen altas expectativas de que las oficinas de cada uno de
los funcionarios estén sefializadas para encontrarlas rapidamente y no equivocarse. (Ver

Grafico 40)

Grafico N°40: rango de edad con pregunta 13.
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Con respecto al solicitar un tramite de mayor prioridad, los encuestados respondieron en su

mayoria de Acuerdo y Muy de Acuerdo en los rangos de edad, predominando la respuesta
de Acuerdo en cada uno de ellos. Ademas, de presentar en una menor cuantia en
Desacuerdo a partir del rango de 26-35 afios hasta 56-65 afios y presentar Muy en
Desacuerdo en el rango de 26-35 afios. Por lo tanto los encuestados tienen altas
expectativas con respecto a que los funcionarios realicen un tramite de mayor prioridad en

un menor tiempo. (Ver Grafico 41)

Grafico N°41: rango de edad con pregunta 14.
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Fuente: elaboracion propia

Con respecto a si se debiera entregar una respuesta inmediata para servicios médicos, los
encuestados respondieron de Acuerdo y Muy de Acuerdo, predominando dichas respuestas
en los rangos de edad principalmente en el de 36-45 afios, mientras que en los demas estan
muy similares en cuanto a cantidad. Presentando solo una minoria respuestas en
Desacuerdo en cada uno de los rangos de edad. Es por esto que las expectativas de los
encuestados son altas, por lo que se espera que la Municipalidad entregue una respuesta en

el momento con respecto a servicios médicos. (Ver Grafico 42)
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Grafico N°42: rango de edad con pregunta 15.
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Fuente: elaboracion propia

En relacion a si los departamentos debieran resolver todas las dudas, los encuestados
respondieron de Acuerdo y Muy de Acuerdo en cada rango de edad, presentando una
minoria en Desacuerdo. Ademas, de presentar en los rangos de 15-25 afios hasta 36-45 afios
una pequena parte de Indecisos. Por lo que en su mayoria se presenta una alta expectativa
con respecto a que los departamentos sean capaces de resolver cada una de las dudas de los

usuarios. (Ver Grafico 43)

Grifico N°43: rango de edad con pregunta 16.
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Con respecto a si debe cumplir con el inicio del horario de atencion, los encuestados

respondieron Muy de Acuerdo y de Acuerdo, predominando ambas respuestas en cada uno
de los rangos de edad, presentando solo una pequefia cantidad de respuestas Muy en
Desacuerdo solo en el rango de 26-35 afos, y en Desacuerdo en los rangos de 26-35 afios,
36-45 aflos y 56-65 anos. Por lo tanto las expectativas son altas, por lo que esperan que los
funcionarios comiencen a la hora establecida a atender para los distintos tramites y

consultas. (Ver Grafico 44)

Grafico N°44: rango de edad con pregunta 17.
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Fuente: elaboracion propia

La pregunta 18 relacionada con si la ficha de proteccion social debiera reflejar la situacion
de los usuarios, los encuestados respondieron en su mayoria Muy de Acuerdo y de Acuerdo
en cada uno de los rangos de edad, presentando una minoria de respuestas en Desacuerdo
en los rangos de 15-25 afios, 36-45 afios y 46-55 anos. Por lo que los usuarios tienen altas
expectativas con respecto a que la ficha de proteccion social refleje su situacion actual,

representando sus condiciones de vida y econdmicas. (Ver Grafico 45)
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Grafico N°45: rango de edad con pregunta 18.
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Fuente: elaboracion propia

En la pregunta con respecto a que se cumpla con la fecha de visita a terreno, los
encuestados respondieron en su mayoria Muy de Acuerdo y de Acuerdo, presentando una
parte menor de respuestas en Desacuerdo e Indeciso, donde los indecisos estdn en los
rangos de 26-35 afios hasta 56-65 afos. Por lo que los usuarios esperan que los funcionarios
encargados de la ficha de proteccion social cumplan con la fecha establecida para verificar

la informacion, pues de esta manera se encuentran disponibles. (Ver Grafico 46)
Grafico N°46: rango de edad con pregunta 19.
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Con respecto a con que el ambiente de espera no debiera ser grato, los encuestados estan

principalmente en Desacuerdo y Muy en desacuerdo, por lo que la mayoria espera que el
ambiento dentro de las dependencias municipales sea agradable a la hora de esperar ser
atendido. Sin embardo, existe una parte que no espera que el ambiente sea agradable

presentandose en los rangos 15-25 afos hasta 36-45 afios. (Ver Grafico 47)

Grafico N°47: rango de edad con pregunta 20.
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Fuente: elaboracion propia

En cuanto a si la Municipalidad debiera entregar una respuesta en un periodo corto para
actividades benéficas, los encuestados respondieron de Acuerdo y Muy de Acuerdo
principalmente en cada uno de los rangos de edad, teniendo Indecisos en los rangos de 26-
35 afios hasta 56-65 afos, en una menor cantidad. Por lo que la mayoria espera que al
solicitar autorizacion para actividades benéficas la Municipalidad entregue una respuesta

inmediata o en un periodo corto. (Ver Grafico 48)
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Grifico N°48: rango de edad con pregunta 21.
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Fuente: elaboracion propia

Con relacion a si los funcionarios debieran apoyarse entre si, los encuestados respondieron
principalmente de Acuerdo y Muy de Acuerdo en cada uno de los rangos, presentado una
minoria de respuestas en Desacuerdo en los rangos de 26-35 afos y 36-45 afios. Por lo que
se espera que los funcionarios se apoyen con sus compaiieros para entregar una atencion

mas completa a los usuarios y estos no queden con dudas. (Ver Grafico 49)

Grafico N°49: rango de edad con pregunta 22.
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Con respecto a si la atencion debiera ser personalizada, los encuestados respondieron de

Acuerdo y Muy de acuerdo principalmente en cada rango de edad, presentando Desacuerdo
en casi todos los rangos a excepto de 46-55 anos, pero esto en una menor cantidad. Por lo
tanto, los usuarios esperan que cada funcionario entregue una atencion personalizada y

unica al momento de ser atendido. (Ver Grafico 50)

Grafico N°50: rango de edad con pregunta 23.
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Fuente: elaboracion propia

En relacion a si se comprende la solicitud de cada usuario, los encuestados respondieron de
Acuerdo y Muy de Acuerdo en los rangos de edad, presentado una minima respuesta en
Desacuerdo en los rangos de 25-36 afios y 36-45 afios y solo Indeciso en el rango de 15-26
afios. Por lo tanto, los usuarios esperan que los funcionarios sean capaces de comprender

cada solicitud que realizan. (Ver Gréfico 51)
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Grafico N°51: rango de edad con pregunta 24.
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Mientras que en la pregunta relacionada con si la atencion del Alcalde debiera ser
accesible, los encuestados respondieron Muy de Acuerdo y de Acuerdo en su mayoria en
cada rango de edad, presentando Desacuerdo solo en los rangos de 26-35 afios y 56-65 afios
en una menor cantidad. Por lo que lo usuarios esperan que la atencion que da el Alcalde sea

accesible y personalizada a la hora de acudir a la Municipalidad. (Ver Grafico 52)
Grifico N°52: rango de edad con pregunta 25.
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En relacion a solicitar ayuda por algin hecho catastrofico y recibir una respuesta inmediata,

los encuestados respondieron Muy de Acuerdo y de Acuerdo principalmente en cada rango
de edad, presentado una minoria de respuestas en Desacuerdo en los rangos de 26-35 afios,
36-45 afios y 56-65 afios. Por lo que los usuarios esperan que si les ocurre algiin hecho
catastrofico ya sea de caracter natural o incendio la Municipalidad entregue ayuda

inmediata si es solicitada. (Ver Grafico 53)

Grafico N°53: rango de edad con pregunta 26.

Grafico de barras

Pregunta 26.

Bl Muy en desacuerdo
[ En desacuerdo
CJ Indeciso
De acuerdo
[CJ Muy de acuerdo

30—

20—

Recuento

o— T
15 a 25 afos 26 a 35 afnos 36 a 45 46 a 55 56 a 65

Rango de edad

Fuente: elaboracion propia

Por ultimo, con relacion a si es 1til la informacion que se entrega por medio de folletos, los
encuestados respondieron de Acuerdo y Muy de Acuerdo en su mayoria en los rangos de
edad, presentando una menor proporcion de Desacuerdos en cada rango, y solo Indecisos
en los rangos de 46-55 afios y 56-65 afos. Por lo que los usuarios esperan que los folletos o
tripticos que son entregados por la Municipalidad entreguen informacion que sea util para

responder dudas o informar sobre algin tramite. (Ver Grafico 54)
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Grafico N°54: rango de edad con pregunta 27.
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Analisis de las expectativas de los directores
A continuacion se presenta un andlisis de las expectativas de los directores, a través de

tablas de frecuencias para cada una de las preguntas que se llevo a cabo en las encuestas.

Para la primera pregunta, con respecto al cumplimiento de los plazos se puede mencionar
que los directores en un 60% respondieron Muy de Acuerdo, lo que significa que estos

tienen una alta expectativas con respecto a la afirmacion.

En cuanto a la pregunta relacionada con que la amabilidad de los funcionarios no es
fundamental se puede destacar que los directores respondieron en un 80% muy en
desacuerdo, por lo que es importante para ellos que los funcionarios entreguen una atencion

basada en la amabilidad.

En la pregunta relacionada con el respeto por parte de los funcionarios se puede decir que
los directores respondieron en un 100% muy de acuerdo, por lo tanto es primordial para

ellos que los funcionarios logren atender a cada persona con respeto.
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En la pregunta relacionada con las condiciones fisicas de las dependencias municipales, se

puede mencionar que los directores en un 60% respondieron de acuerdo, por lo tanto

representa un punto importante pero no primordial para entregar una atencion de calidad.

En la pregunta relacionada con las caracteristicas de la informacién emitida, se pude
destacar que los encuestados respondieron en un 100% muy de acuerdo por lo tanto este

aspecto es esencial en para comunicarse y entregar una atencion de calidad a los usuarios.

En la pregunta relacionado con si se debe atender al publico cada vez que se requiera, se
puede mencionar que los encuestados respondieron en un 60% muy de acuerdo por lo que
existe una alta disponibilidad del departamento a atender las veces que sea necesario cada

uno de los usuarios.

En la pregunta relacionada con prestar la debida atencion e interés a los usuarios, los
directores respondieron en un 80% muy de acuerdo, por lo que es esencial para estos que

los funcionarios logren entregar una debida atencion sin distracciones.

La pregunta relacionada con entregar una atencidn en el menor tiempo posible, los
encuestados respondieron 40% muy de acuerdo y 40% muy en desacuerdo, por lo que las
expectativas de los directores estan divididas, donde 2 de ellos esperan que los funcionarios
atiendan a los usuarios en el menor tiempo posible y 2 que no sea en el menor tiempo

posible.

La pregunta relacionada con si los tramites debieran realizarse con rapidez, se puede decir
que los encuestados respondieron un 60% muy de acuerdo, por lo que los directores de cada
departamento espera que sus subordinados realicen los tramites de los usuarios en el menor

tiempo posible.

En cuanto a la afirmacion relacionada con si el sistema de turno es eficaz dentro del
departamento, los encuestados respondieron en 40% muy de acuerdo, sin embargo, cabe
destacar que uno de los departamentos respondié Indeciso (20%) y uno No Corresponde
(20%), por lo que se puede decir que no estan seguros de que este sistema logre funcionar

para la atencion de los usuarios.
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En la pregunta relacionada con si el departamento cuenta con la informacioén de las fechas

de postulacion a los diversos beneficios de la Municipalidad, los encuestados respondieron
un 80% Muy de Acuerdo, por lo que los directores esperan que los funcionarios de sus
departamentos tengan la informacion de estas fechas para ser entregadas a los usuarios

cuando la soliciten.

En la pregunta relacionada con si las oficinas de funcionarios estan sefalizadas como
corresponde, los encuestados respondieron un 60% Muy de Acuerdo, por lo que en cada
uno de estos departamentos las oficinas estan bien sefalizadas para evitar que los usuarios

cometan errores al buscar a un funcionario.

En cuanto a la pregunta que se relaciona con si los funcionarios debieran realizar en un
menor tiempo si esto es prioritario para el usuario, los encuestados respondieron un 40%
Muy de Acuerdo y De acuerdo, por lo que es esperado que los funcionarios si realicen
dicho tramite en un menor tiempo. Sin embargo, existe un departamento que respondid en
Desacuerdo, por lo que espera que los funcionarios de su departamento cumplan con los

plazos establecidos.

En la pregunta relacionada con si la Municipalidad debiera entregar una respuesta
inmediata para servicios médicos, los encuestados respondieron el 80% No corresponde,
por lo que no estan relacionados con este tema dentro de la Municipalidad y el 20% restante

Indeciso, por lo que no sabe si se debe entregar una respuesta inmediata.

En la pregunta relacionada con si el departamento debiera resolver todas las dudas con
respecto algin trdmite, los encuestados respondieron 60% Muy de Acuerdo y 40% De
Acuerdo, por lo que los directores esperan que los funcionarios de su departamento sean

capaces de responder cada una de las dudas de los usuarios.

En la pregunta relacionada con si se debe cumplir con el inicio del horario de atencion
establecido, los encuestados respondieron 80% Muy de acuerdo por lo que esperan que los
funcionarios atiendan a la hora establecida a los usuarios, y un 20% respondio No

Corresponde.
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En la pregunta relacionada con si la ficha de proteccion debiera reflejar la situacion de los

usuarios, los encuestados respondieron 80% No Corresponde a esta area y 20% De
Acuerdo, por lo que se espera que los funcionarios reflejen realmente la situacion de cada

uno de los usuarios.

En cuanto a la pregunta relacionada con si los funcionarios debieran cumplir con la visita
establecida a las casas de los usuarios para validar la informacion que dan, los encuestados
respondieron en un 40% que No Corresponde, un 20% Muy de Acuerdo y un 40% De
Acuerdo, por lo que los directores de los departamentos relacionados con visitas a terreno

esperan que sus funcionarios cumplan con la fecha establecida a las casas de los usuarios.

En la pregunta relacionada con si el ambiente dentro de las dependencias municipales
debiera ser grato, los encuestados respondieron en un 80% Muy de Acuerdo por lo que los
directores esperan que este sea agradable y calido para los usuarios y a si a su vez para los

funcionarios.

En a la pregunta relacionada con la autorizacion para actividades benéficas y si se debiera
entregar una respuesta inmediata, los encuestados respondieron un 60% Muy de Acuerdo,
por lo que los directores esperan entregar una respuesta lo mas rapido posible a los

usuarios.

En la pregunta relacionada con si los funcionarios debieran apoyarse entre si para entregar
una atencién mas completa, los encuestados respondieron en un 100% Muy de Acuerdo,
por lo que los directores esperan que sus funcionarios pidan apoyo si es necesario a otro

departamento para entregar una mejor atencion a los usuarios.

En cuanto a la pregunta relacionada con si la atencion debiera ser personalizada, los
encuestados respondieron un 40% en Desacuerdo, por lo que los directores esperan en su
mayoria la atencion que brindan sus funcionarios no debiera ser personalizada a cada uno

de los usuarios.

En la pregunta relacionada con si los funcionarios comprenden a cada una de las personas,

los encuestados respondieron un 60% Muy de Acuerdo, por lo que los funcionarios
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debieran ser capaces de comprender lo solicitado por cada uno de los usuarios de la

Municipalidad.

En la pregunta relacionada con solicitar ayuda por algiin hecho catastréfico y si se debiera
entregar una respuesta inmediata, los encuestados respondieron un 60% Muy de Acuerdo,
por lo que estos esperan que los funcionarios sean capaces de entregar una respuesta rapida

a los usuarios afectados por algiin hecho catastrofico.

En la pregunta relacionada con si las personas entienden las explicaciones dadas por los
funcionarios, los encuestados respondieron un 40% Muy de Acuerdo y 40% De Acuerdo,
por lo que los directores esperan que los funcionarios entreguen respuestas que los usuarios

faciles de comprender para que estos no se confundan y queden satisfechos con esta.

En la pregunta relacionada con si os usuarios entregan informacion fidedigna, los
encuestados respondieron un 40% Indeciso, por lo que los directores no estan seguros si los

usuarios entregan realmente informacion real respecto a ciertos temas.

En la pregunta relacionada con si los usuarios cumplen con los solicitado, los encuetados
respondieron un 60% De Acuerdo por lo que los directores esperan que los usuarios
cumplan con los documentos que los funcionarios solicitan para la realizacion de algliin

tramite.

En la pregunta relacionada con si los usuarios cumplen con la fecha de entrevista, los
encuestados respondieron un 60% De acuerdo y 40% Muy de Acuerdo, por lo que se espera
que todos los usuarios cumplan con las fechas de entrevistas fijadas por los funcionarios

para entregar antecedentes con respecto algun beneficio o tramite.

En la pregunta relacionada con la conformidad de los usuarios con el ambiente de espera,
los encuestados respondieron un 100% Muy de Acuerdo por lo que los directores esperan
que los usuarios se sientan comodos en las dependencias municipales mientras deben

esperar para ser atendidos por los funcionarios.

En cuanto a la pregunta relacionada con si los usuarios estan conformes con la respuesta

que reciben, los encuestados respondieron 60% Muy de Acuerdo por lo que los directores
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esperan que los funcionarios sean capaces de entregar una respuesta que deje conforme a

los usuarios.

En la pregunta relacionada con si el usuario es capaz de expresarse claramente, los
encuestados respondieron 60% De Acuerdo, por lo que se espera que cada usuario sea
capaz de expresar la informacion que se le solicita o al momento de realizar alguna

consulta.

Por ultimo, en la pregunta relacionada con si los usuarios son capaces de comprender la
negacion de un beneficio, los encuestados respondieron un 40% De Acuerdo, por lo que se
espera que estos sean capaces de comprender las razones por la que se le niega algin

beneficio o se les rechaza algiin documento a la hora de realizar un tramite.

Comparacion de expectativas de los directores y usuarios

A continuacidn se realiza una comparacion de las expectativas que tienen los usuarios y los
directores de departamento de la Municipalidad, con el fin de determinar si estas son las

mismas o tienen algun grado de discrepancia.
Tabla n° 35: Comparacion de la afirmacion nimero uno.

“La Municipalidad debe cumplir con los plazos de sus tramites”
Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En relacion a la afirmacion con los plazos de los tramites, existe una leve discrepancia entre
los usuarios y los directores, dando de esta manera que los directores creen que los usuarios
esperan que esto sea realizado en lo establecido, mientras que los usuarios tienen una

menor expectativa con dicha afirmacion. Sin embargo, a pesar de la leve diferencia ambos
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valorizan la afirmacion de manera positiva, teniendo una pequefa diferencia en las

expectativas.
Tabla n°36: Comparacion de la afirmacion numero dos.

“La amabilidad por parte de los funcionarios es fundamental
en la atencidn al publico”
Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy en desacuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la afirmacion relacionada con la amabilidad por parte de los funcionarios, se
puede mencionar que a pesar de responder en primer lugar lo contrario, las expectativas
para ambos son casi las mismas, pues a los directores se le realizo la afirmacion en
negacion por lo tanto la respuesta Muy en Desacuerdo representa en este sentido altas
expectativas con respecto a lo que esperan los usuarios, mientras que para los usuarios el
responder De Acuerdo, representa expectativas medias altas lo que sigue siendo una

valoracion importante para la afirmacion.
Tabla n°37: comparacion de la afirmacion nimero tres.

“El respeto por parte de los funcionarios es fundamental en la
atencion al publico”

Usuarios Directores

e Deacuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Siguiendo con la afirmacién relacionada con el respeto por parte de los funcionarios, se
puede mencionar que de acuerdo a la cantidad de respuestas, los directores tienen mas altas
las expectativas que los usuarios. De esta manera, se puede decir que los usuarios esperan
que los funcionarios sean respetuosos pero en este sentido sus expectativas son menos que

la de los directores.
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Tabla n°38: comparacion de la afirmacion nlimero cuatro y cinco.

Para una atencion agil se requiere de instalaciones modernas y
adecuadas.

Usuarios Directores

e De acuerdo e De acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la afirmacion que se relaciona con la infraestructura, los usuarios y directores
tienen las mismas expectativas, pues ambos tienen la misma respuesta en primer lugar. Por
lo tanto, ambos esperan que las instalaciones sean acordes para la atencidn a usuarios, ya

sea esto por los equipamientos e infraestructura fisica.
Tabla n°39: comparacion de la afirmacion nlimero seis.

“La informacion emitida por la Municipalidad debe ser clara, precisa y
de facil comprensiéon”
Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En relacion con la afirmacion sobre informacion emitida por la Municipalidad, al observar
las respuestas se puede decir que los usuarios tienen menores expectativas que la de los
directores, es decir, los directores creen que lo que esperan los usuarios es que la
informacion debiera ser clara y cumplir con las caracteristicas necesarias para que cada
persona las comprenda. Sin embargo, existe una leve diferencia por lo que ambos esperan

que se cumpla esta afirmacion.
Tabla n°40: comparacion de la afirmacion nlimero siete.

“Considera usted que debe ser atendido incluso después del horario de
atencion”

Usuarios Directores
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e Endesacuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En la afirmacion relacionada con ser atendido después del horario de atencion, los usuarios
en su mayoria tienen bajas expectativas pues consideran que los funcionarios deben cumplir
con el horario y que por eso existe. Sin embargo, los directores respondieron muy de
acuerdo, pues a ellos se les pregunto de otra manera, donde la afirmacion estaba
relacionada con ser atendido cada vez que se requiera, es por esto que los directores tienen
mayores expectativas que los usuarios. Es asi que en esta afirmacion, al ser distintas tienen

expectativas muy diferentes.
Tabla n°41: comparacion de la afirmacion nimero ocho.

“Los funcionarios deben prestar la debida atencidn e interés al
momento de atenderlo”

Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la afirmacion relacionada con que los funcionarios presten interés al momento
de la atencidn, los directores tienen la mas alta valoracién por lo que elles esperan mas
expectativas por parte de los usuarios. Mientras que los usuarios tienen menores
expectativas con respecto a la afirmacion, siendo de esta manera que existen mas usuarios

que esta afirmacion no sea cumplida a cabalidad pues no presentan las mas alta valoracion.
Tabla n°42: comparacion de la afirmacion nimero nueve.

“Deberia ser atendido en el menor tiempo posible”
Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

151

——
| —



Capitulo III: Resultado de la Investigacion
En cuanto a la afirmacion relacionada con ser atendido en el menor tiempo posible, una los

directores creen que los usuarios presentan las més altas expectativas, sin embargo, esto no
es asi. Los usuarios presentan una leve disminucion en lo que esperan que sea cumplido por
la Municipalidad, dando referencia de que es necesario esperar para que cada persona sea

atendida de manera completa y no apurando el proceso.

Tabla n°43: comparacion de la afirmacion nimero diez.
“Los tramites debieran ser realizados con rapidez y diligencia por parte
de los funcionarios”
Usuarios Directores
e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Mientras en la afirmacion relacionada con que los tramites debieran ser realizados con
rapidez, los usuarios tienen una leve diferencia con los directores en cuanto a lo que
esperan que se realice por los funcionarios. Sin embargo, ambos esperan que esta sea

cumplida para entregar una respuesta mas rapida.

Tabla n°44: comparacion de la afirmacion nlimero once.

“La atencion al publico mediante un sistema de turno es eficaz”

Usuarios Directores
e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la afirmacion relacionada con el sistema de turno, los directores siguen
teniendo mayores expectativas que los usuarios, pues entregan la mejor valoracion mientras
que los usuarios entregan en primer lugar De Acuerdo, disminuyendo sus expectativas con
respecto de la de los directores. De esta manera, los usuarios manifestaron que el sistema de

turno muchas veces no es respetado.
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Tabla n°45: comparacion de la afirmacion nimero doce.

“Es muy importante tener la informacion precisa de las fechas de
postulacidn a las diversas ayudas o beneficios que otorga la
Municipalidad”

Usuarios Directores
e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

Siguiendo con la afirmacion relacionada con tener la informacion de los beneficios, existe
una leve discrepancia entre las expectativas sobre lo que espera el usuario y lo que el
funcionario cree que espera el usuario sobre esta afirmacion; dando asi que los directores
tienen mayores expectativas en contraste con la respuesta que entregan los usuarios. Sin
embargo, ambos dan una valoracion positiva a la afirmacion por lo que se espera que se

entregue la informacion precisa de las postulaciones a los beneficios.
Tabla n°46: comparacion de la afirmacion niamero trece.

“Las oficinas de los funcionarios deben estar sefialadas como
corresponde para evitar errores”
Usuarios Directores
e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la afirmacion relacionada con la sefializacion de las oficinas, los directores
tienen las mas altas expectativas, mientras que los usuarios siguen manteniendo las
expectativas mas bajas que los directores. Sin embargo, la leve diferencia valora la
afirmacion de ambas partes de manera positiva por lo que se espera que cada oficina este

sefalizada para no equivocarse o demorarse en encontrarlas.
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Tabla n°47: comparacion de la afirmacion numero catorce.

“Al solicitar un tramite de mayor prioridad, los funcionarios debieran
realizarlo en un menor tiempo”
Usuarios Directores
e De acuerdo e Muy de acuerdo

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la afirmacion que se relaciona con si al solicitar un tramite de mayor prioridad
los funcionarios debieran realizarlo, se debe decir que las mas altas expectativas siguen
siendo las de los directores, mientras que los usuarios siguen manteniendo en primer lugar
la valoracion de acuerdo, lo que significa que son méas bajas que la de los directores. Por lo
que a pesar de entregar ambos una valoracion positiva, los usuarios tienen menores

esperanzas de que esto sea realizado por parte de los funcionarios de la Municipalidad.

Tabla n°48: comparacion de la afirmacion numero quince.

“La Municipalidad debiera entregar una respuesta inmediata al
solicitar ayuda para servicios médicos”

Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que al comparar la afirmacion respecto a la afirmacién si la
municipalidad debiera entregar una respuesta inmediata al solicitar ayuda para servicios
médicos, existe una leve discrepancia entre las expectativas sobre lo que espera el usuario y
lo que el funcionario cree que espera el usuario sobre este item; siendo mayor las
expectativas por parte de los directores en contraste con la repuesta de los usuarios las
expectativas de ellos son menores en comparacion con lo que esperan los directores
departamentales, aunque los niveles de expectativas difieren ambos califican con una
ponderacion positiva a esta afirmacion, donde en este item se concentrd la mayor cantidad

de repeticiones de respuesta en las puntuaciones mas altas de la escala.
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Tabla n°49: comparacion de la afirmacion nimero dieciséis.

“Los departamentos de la Municipalidad debieran ser capaces
de resolver todas las dudas respecto algun tramite o consulta”

Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.
Frente a la afirmacion se puede concluir que al esperar que los funcionarios debieran ser
capaces de resolver las dudas de los usuarios, existe una mayor concordancia en lo que el
usuario espera y lo que el funcionario piensa que el usuario espera, dada la baja
discrepancia de la clasificacion ambas partes tienen una expectativa positiva frente a la
atencion por parte del municipio, lo que a simple viste se puede inferir que la poblacion
tiene una buena percepcion del servicio entregado por parte de la municipalidad
transformandose en una caracteristica importante en cuanto a la atencion que recibe la

poblacién y que entrega el municipio.

Tabla n°50: comparacion de la afirmacion numero diecisiete.

“La Municipalidad debe cumplir con el inicio del horario de
atencion establecido”

Usuarios Directores

e Muy de acuerdo e Deacuerdo
Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a que si la municipalidad debe cumplir con el inicio de horario de atencion
establecido, un gran porcentaje de los usuarios concuerda con estar muy de acuerdo con la
afirmacion siendo superior sus expectativas en relacion a lo que los directores creen que
piensan los usuarios; en donde los directores tienen una menor expectativas en cuanto al
inicio del horario de atencion al publico, pues para los usuarios este factor es decisivo dado
del tiempo que éstos disponen para la realizacion de sus trdmites. A pesar de esta diferencia
de igual forma califican como punto critico este aspecto de la atencion al usuario que
entregan y el cual cumplen en la medida de lo posible segin manifestaciones de los

encuestados.
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Tabla n°51: comparacion de la afirmacion ntimero dieciocho.

“Al realizar la ficha de proteccidn social ésta debiera reflejar
realmente mi situacion”

Usuarios Directores

e Muy de acuerdo o -
Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a esta informacion en particular, las expectativas de los directores son casi nulas
salvo por un solo departamento que emitid6 su opinidon calificandola como un aspecto
positivo, en contraste para los usuarios sus expectativas son muy superiores dado que existe
una gran frecuencia de respuestas en la escala de muy de acuerdo; donde para los usuarios
significa un documento de gran valor dado los beneficios que éstos pueden acceder al ser
considerados dentro de las familias vulnerables, en esta ocasion las expectativas que tienen

los usuarios superan a las que tienen los directores.

Tabla n°52: comparacion de la afirmacion nimero diecinueve.

“Los funcionarios debieran cumplir con la visita fijada a su casa
para validar la informacién dada”

Usuarios Directores

e Muy de acuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a esta afirmacion existe una concordancia entre las expectativas de los directores
y lo que creen que piensan los usuarios sobre este aspecto, posicionando la respuesta en la
puntuacion mas alta del instrumento en la escala de “muy de acuerdo”, aqui el
departamento de DIDECO, ya que, es la unidad encargada del desarrollo comunitario tiene
funciones encargadas de las salidas a terreno para validar la informacion de carécter
consultiva, que les proporcionan a los pobladores en cuanto a los distintos proyectos que se
realizan en conjunto con el municipio. Por otro lado también hace referencia a la ficha de

proteccion social donde la municipalidad es la encargada de aplicar la ficha confirmando
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dia de visita, es aqui donde los usuarios esperan que cumplan con esta actividad dada la

importancia que ésta tiene para los habitantes.

Tabla n°53: comparacion de la afirmacion nimero veinte.

“El ambiente dentro de la Municipalidad no debiera ser grato
durante la espera”

Usuarios Directores

e En desacuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.
Con respecto a esta afirmacion se debe mencionar que los usuarios dieron una de las mas
bajas valoraciones debido a que la afirmacion estaba redactada de manera negativa, por lo
tanto estos esperan que el ambiente dentro de las dependencias sea grato al momento de
esperar ser atendido. Mientras que los directores le dieron la valoracion mas positiva,
debido a que la afirmacién estaba positiva, por lo tanto creen que los usuarios esperan que
el ambiente sea grato. Es de esta manera que ambas expectativas son similares, pues ambas
partes esperan que el ambiente percibido en las dependencias sea agradable y grato a la
hora de requerir el servicio. En los usuarios se pudo observar que mas del 90% de los
encuestados manifesté que el ambiente la mayoria de las veces es bueno y que esperan que

siga asi y/o que pudieran mejorar alin mas.

Tabla n°54: comparacion de la afirmacion nimero veintiuno.

“Al solicitar autorizacion para actividades benéficas, la
Municipalidad debiera entregar una respuesta inmediata o en
un periodo corto”

Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.
De los resultados obtenidos tras aplicar las encuestas, en esta pregunta existe una
discrepancia de expectativas menor pero no menos significativa donde lo que esperan los
directores frente a lo que creen que esperan los usuarios existe una minina brecha, en donde

las expectativas en este caso de los usuarios son menores y las expectativas de los
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directores son mayores, sin embargo ambas partes tiene expectativas muy altas respecto a

esta situacion y de como la municipalidad enfrenta y enfrentaria este tipo de situacion,

quienes valoran muy bien esta cualidad en el servicio que entregan a la comunidad.

Tabla n°55: comparacion de la afirmacion niamero veintidos.

“Los funcionarios debieran apoyarse entre si para entregar una
atencion mas completa”

Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.
Con respecto a la afirmacion si los funcionarios debieran apoyarse entre si para entregar
una atencion mas completa; se puede observar que tanto los usuarios como los directores
tienen altas expectativas sobre esta pregunta; se espera que haya sinergia y que debiera
existir entre el personal para lograr cada objetivo en comun tanto por departamento como
individualmente; en esta ocasion las expectativas son positivas clasificaindolas en las
puntuaciones mas altas del instrumento ponderandolas con puntuaciones de 4 y 5 puntos
en esta ocasion donde la mayor frecuencia de respuestas se situdé en estas escalas de

medida.

Tabla n°56: comparacion de la afirmacion niimero veintitrés.

“La atencion que brinda la Municipalidad a los habitantes
debiera ser personalizada”

Usuarios Directores

e De acuerdo e Endesacuerdo
Fuente: elaboracion propia.
En cuanto a esta caracteristica de atencion usuaria si la atencion entregada debiera ser de
forma personalizada, en esta ocasion existe una discrepancia entre lo que esperan los
directores y lo que creen que esperan los usuarios, donde las expectativas de los usuarios
son positivas y ellos concuerdan con la afirmacion de que la atencion debiera ser

personalizada y de forma individual para resolver de mejor manera todas las consultas,
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tramites y/o dudas. Por el contrario las expectativas de atencion frente a esta situacion la

mayoria de los directores tienen menores expectativas, es decir, no esperan atender a todos
los usuarios de la misma manera ya que en algunos casos se observa que atienden a varias

personas a la vez.

Tabla n°57: comparacion de la afirmacion numero veinticuatro.

“Los funcionarios debieran ser capaces de comprender la
solicitud de cada persona”

Usuarios Directores

e De acuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.

En relacion a la pregunta que aborda las caracteristicas de los funcionarios; sobre si los
funcionarios debieran ser capaces de comprender la solicitud de cada usuario, tras los
resultados obtenidos se puede apreciar que tanto los usuarios como los directores tiene altas
expectativas frente a este planteamiento en donde la mayoria de las respuestas se
concentraron y calificaron su opinion en las escalas de mayores puntuaciones de la encuesta

coincidiendo en las expectativas esperadas por ambos individuos estudiados.

Tabla n°58: comparacion de la afirmacion nimero veintiséis.

“Al solicitar ayuda por catastrofe natural, incendio, etc., el
Municipio debiera entregar una respuesta inmediata”

Usuarios Directores

e Muy de acuerdo e Muy de acuerdo
Fuente: elaboracion propia.
En esta situacién tanto los usuarios como los directores concuerdan y esperan que el
municipio pueda responder de la manera mas rapida y eficiente posible; donde ambas
partes tiene altas expectativas ante esta situacion en particular, encontrandose con que mas
del 90% de repeticiones de las respuestas de los encuestados, situaron a esta afirmacion en
la puntuacion maxima de la encuesta con calificacion 5, atribuyéndole como una

caracteristica importante ante los beneficios y ayuda que entrega la municipalidad.
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Informacion adicional
En cuanto a lo anteriormente mencionado en la parte de comparacion de las expectativas de

los usuarios y funcionarios a la encuesta aplicada a los directores, se agregaron cinco
preguntas para recoger una informacion mas completa sobre lo que esperan los directores
sobre la atencion usuaria por parte de la municipalidad, donde se pudo extraer informacion
relacionada con que si los usuarios son capaces de comprender las explicaciones dadas por
el personal, en esta ocasion los directores en su mayoria estdin de acuerdo que las
explicaciones entregadas son claras y precisas, otra aseveracion es si creen que los usuarios
entregan informacion fidedigna y completa en esta situacion los directores estuvieron
indecisos en precisar si la informacion que entregan los usuarios es veridica, por lo que
ellos esperan que asi sea siempre, sin embargo se puede inferir dadas las respuestas, que a
pesar, de lo que piensan sobre la informacion que es entregada por los usuarios ellos
concuerdan que los usuarios son capaces de cumplir con lo solicitado por parte del personal
que lo ha atendido en relacion a la falta de documentos en los tramites realizados. Por otro
lado los directores perciben que los usuarios expresan de forma clara los requerimientos
que los hace dirigirse a cada unidad del municipio y finalmente los directores concuerdan
que los usuarios comprenden en su mayoria de manera satisfactoria cuando se les niega un

beneficio o se les rechaza algin documento (previa argumentacion dada por el funcionario).

Ademas, en la encuesta para el publico también se formul6 y agregaron dos preguntas para
obtener informacion complementaria en donde se pregunto por; si la atencion del sefior
alcalde debiera ser accesible y personalizada, los usuarios tienen altas expectativas en este
punto donde afirmaban que es lo que ellos esperan siempre para una buena atencion, de este
modo tuvo una alta ponderacion dentro de la escala infiriendo que el publico espera que se

realice de esta forma la atencion hacia el alcalde de la comuna.

Por ultimo la afirmacion relacionada con: “Debiera representar para usted una ayuda la
informacion entregada por la Municipalidad por medio de folletos, tripticos y carteles” en
esta ocasion los usuarios tienen al igual que la pregunta anterior altas expectativas, ya que,

ellos esperan que la informacion proporcionada mediante distintos formatos sea til, precisa
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y que represente una ayuda a la hora de buscar informacién en oficinas dentro de la

municipalidad.

Comparacion de las expectativas de los usuarios con Modelo de

Gestion de Calidad de los Servicios Municipales
Actualmente en las entidades publicas, especificamente en las Municipalidades se utiliza y

se aplica el Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales con el cual se
pretende realizar todas las actividades necesarias para cumplir con las expectativas de los

usuarios y usuarias del servicio.

De acuerdo, al analisis de las expectativas de los usuarios se puede decir que estos tienen
relativamente altas las expectativas respecto a lo que esperan de la atencion del municipio,
pues en la mayoria de las afirmaciones entregan la valoracion “de acuerdo”, es por esto que

la Municipalidad debe aplicar cada proceso que entrega el Modelo de Gestion.

Sin embargo, a pesar de esta necesidad de aplicar el modelo correctamente, actualmente la
Municipalidad de Niquén tiene falencias en algunos de los procesos, pues en los criterios
que posee el modelo existe un subcriterio relacionado con las necesidades y expectativas de
los usuarios en la planificacion estratégica el cual no se esta realizando en su totalidad ya
que al revisar las expectativas de los usuarios estos esperan ser atendidos por el Alcalde de
manera personalizada y accesible, sin embargo, esta no se estd cumpliendo en su totalidad
pues este tiene solo dos dias a la semana para recibir a los usuarios lo cual no es suficiente

para la demanda que existe.

Ademas, se debe destacar que la Municipalidad actualmente no promueve la mision, vision
y valores en los cuales se centra su gestion. Por lo que los usuarios desconocen en su
mayoria las caracteristicas en las cuales la gestion municipal y el criterio del modelo en

“liderazgo y planificacion estratégica” se centran para lograr mejorar en el paso del tiempo.

Otro punto importante del modelo para el cumplimiento de las expectativas es la
identificacion de las necesidades de los usuarios pues de esta manera se puede realizar una
mejor gestion. Cabe destacar que en este punto se puede centrar la idea de mejorar el

sistema de turno que tiene a municipalidad pues existe una parte de los usuarios que
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consideran que este no es el mas eficiente. También, se debe sefialar que a pesar de no ser

medido en las expectativas el punto relacionado con el tratamiento de reclamos, quejas,
comentarios y sugerencias de los usuarios y usuarias y uso de la informacion, pues existe
un monitor donde pueden dejar sus reclamos; sin embargo éste la mayoria de las veces
permanece apagado y no funciona. Lo cual esta relacionado con uno de los principios del
modelo de gestion municipal, el cual es la gestion orientada hacia la satisfaccion de los
usuarios en donde el municipio debiera enfocar sus practicas y mecanismos de
participacion y consulta para una excelente entrega de los servicios siendo un punto
importante del modelo siendo el subcriterio la medicion de satisfaccion usuaria mediante

algin instrumento de medicion.

Todo lo anterior hace menciéon al modelo de gestion que debieran aplicarse en las
municipalidades para determinar si cuentan con un sistema de gestion de excelencia; donde
en este caso principalmente se detectaron las debilidades mencionadas relacionadas con los
usuarios a grandes rasgos, comparando la informacion del modelo con los resultados

obtenidos en la investigacion.

Conclusiones

Después de haber realizado la investigacion la cual tenia como fin contrastar las
expectativas sobre la atencion usuaria entre los directores y usuario externo,
especificamente descubrir si existian diferencias o discrepancias entre las expectativas que
poseen los usuarios y lo que los directores creen que los usuarios piensan y/o esperan de la

Municipalidad.

Es asi, que los directores creen que los usuarios esperan con respecto a cada una de las
afirmaciones que estas se lleven a cabo tal cual se presenta, sin embargo, los usuarios
tienen menores sus expectativas debido principalmente a las experiencias previas que han

tenido en la Municipalidad.

Las expectativas en su mayoria son positivas clasificandolas en acuerdo y muy de acuerdo

tanto el publico como los directores; por lo que en items como: la importancia en las fechas
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de los beneficios que otorga el municipio las expectativas son positivas dado que los

usuarios y directores esperan que se tengan las fechas claras para cada una de las
postulaciones, aspectos como la amabilidad y respeto se encontraron resultados similares en
lo que esperan como servicio por parte de los funcionarios en general, al igual que en las
caracteristicas de infraestructuras e instalaciones modernas, ambas partes concuerdan en
que es un aspecto importante para una mejor atencion, igualmente que la informacion que
proporciona la municipalidad debe ser lo mas clara y sencilla teniendo en cuenta el nivel de
escolaridad de los habitantes que es baja, de la misma manera se pudo observar que los
usuarios esperan que los funcionarios les atiendan con la debida atencion que debieran y en
el menor tiempo posible, asi mismo que los funcionarios debieran ser capaces de resolver
todas las dudas, asi como que los funcionarios cumplan las visitas fijadas a domicilio entre

otras.

En cuanto a solicitar ayuda para actividades benéficas esperan que el municipio entregue
una respuesta inmediata teniendo altas expectativas en este item. Con respecto a si la
atencion al publico debiera ser personalizada ambas partes concuerdan que ellos esperan
que sea de ese modo, al igual que esperan que los funcionarios se apoyen unos con otros
para entregar una atencidn mas adecuada y que ellos sean capaces de comprender lo
solicitado por cada persona. Ademas los directores piensan igual que el publico respecto al
momento de solicitar ayuda por alguna catastrofe en que éste debiera entregar una respuesta

inmediata.

También, se presenta una parte de los encuestados que tienen bajas expectativas con
respecto al servicio que podria entregar la Municipalidad, pues éstos le dieron la valoracion
mas baja de la escala, principalmente en la afirmacion relacionada con que si un sistema de
turno aplicado a la Municipalidad seria eficaz, por lo que esperan que este no sea tan
eficiente como esperan los directores; y existe una parte que estd indeciso por lo tanto no
estan seguros de que esperar con respecto a la atencion ya sea al momento de realizar
consultar o realizar un trdmite. Por otro lado, la afirmacion que presenta mas indecisos es si
debiera ser atendido después del horario de atencion, seguido de la afirmacion relacionada

con si debiera ser atendido en el menor tiempo posible. También, se debe destacar que las
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afirmaciones mas importantes para los usuarios y que se tienen las mas altas expectativas
son las relacionadas con el cumplimiento del horario de atencion, que la ficha de proteccion
social refleje realmente la situacion del usuario y que la atencidon del Alcalde debiera ser

accesible y personalizada.

En general, no existe una marcada diferencia entre lo que el usuario espera y lo que los
directores piensan que el usuario espera, pues en la mayoria de las afirmaciones coinciden
en varias alternativas teniendo altas expectativas del servicio otorgado por el municipio a
excepcion de la afirmacion la repuesta a si la atencion debiera ser personalizada donde

claramente se logra observar que los directores desconocen lo que el usuario espera.

También, se puede mencionar que la Municipalidad no aplica en su totalidad el Modelo de
Gestion de los Servicios Municipales, ya que de acuerdo a las expectativas de los usuarios
existen actividades que no se llevan a cabo como considerar las necesidades de los
usuarios, esto se ve en la afirmacion relacionada con el sistema de turno y la de tener una
atencion accesible y personalizada por parte del sefior Alcalde aunque existe pero no es
suficiente. Lo que trae consigo que los usuarios en el corto plazo puedan presentar
disconformidad con el servicio. Ademas, de la actividad relaciona con medir satisfaccion de
los usuarios lo que puede generar que se desconozcan las necesidades o inquietudes de los

usuarios.
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Recomendaciones
Se recomienda en base a los resultados que los usuarios plantearon; es que debieran

realizarse cambios principalmente en el horario de atencion del Sefior Alcalde pues creian
que este era muy poco para la cantidad de personas que acudian a las dependencias a
realizar algin tramite o solicitar alguna consulta. Ademas, de destacar que no les gustaba
ser derivado a otro de los funcionarios, pues ellos esperan ser atendidos por la persona que
esta encargada de los tramites y no por otro de los funcionarios pues consideran que de esta

manera puede que no se realice el tramite de la manera correcta aunque esto no sea asi.

Es por esto, que con el fin de cumplir con lo que los usuarios esperan y cumplir sus
expectativas es que se sugiere primordialmente que se extienda el horario del Alcalde al
menos en un dia adicional para lograr cubrir totalmente la demanda y no queden usuarios
que pierdan el viaje a la Municipalidad, pues se debe tener en cuenta que la mayoria de los
sectores de la comuna se encuentran distantes de esta y representa un gasto para cada

usuario el viaje a dicho lugar.

Otra sugerencia es centrar los esfuerzos en seguir potenciando y desarrollando las
caracteristicas de amabilidad y respeto en los funcionarios, puesto que, es una caracteristica
que valoran mucho los habitantes de la comuna como también centrar los esfuerzos en
cumplir de la manera mas rapida posible con los tramites de los usuarios, caracteristica muy

valorada por los usuarios.

Por tultimo, se sugiere que la Municipalidad aplique paulatinamente cada proceso del
Modelo de Gestion pues es necesario para cumplir con las expectativas de los usuarios y asi
lograr satisfacer las necesidades de los mismos. Ademas, de esta manera se puede
considerar a los usuarios en la planificacion estratégica mejorando la gestion municipal

para lograr una gestion de excelencia.
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Anexos
Anexo n° 1: encuesta para el publico
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Encuests de expectativas de |a atencidn al publico 2n |2 Municipalidad de Niquén

Antecadentes
Sexo: El Rango de edad: 15-25 afios [ 26-35 afios [ | 36-45afios [ ) 46-55 afios [ | 56-65 afios [ |
Sector donde vive: Marque con una “X” Ia alternativa.

Preguntas para el publico Alternativas

muy en desacuerdo | en desacuerdo | indeciso | deacuerdo

muy de acuerdo

L. L2 Municipalidad debe cumplir con los plazos de sus tramites.

P Lz amabilidad por parte de los funcionarios es fundamental en [a atencion al publico.

3. El respeto por parte de los funcianarios es fundamental én [a atencion al pdblico.

. Para una atencidn agil se requlere de Instalaciones modermas.

F. Para una atencion agi se requiere de instalaciones adecuadas.

b. La informacion emitida por la Municipalidad debe ser clara, precisa y de facil comprensidn.

. Considera usted que debe ser atendido incluso después del horario de atencion.

r‘ Los funcionarios deben prestar l2 debida atencion  interes al momento de atenderlo

P. Deberia ser atendido en el menor tiempo pasile.

R Los trimites debieran ser realizados con rapidez y diligencia por parte de los funcionarios.

1. La atencidn al plblico mediante un sistema de turno s eficaz.

12, Es muy importante tener [a informacion precisa de las fechas de postulacion a las diversas ayudas o beneficios que otorga la Municipalidad,

3. Las oficinas de los funcionarios deben estar sefialadas como corresponde para evitar errores.

14, A solicitar un tramite de mayor prioridad, los funcionarlos debieran reallzarlo en un menor tiempo.

5. L Municipalidad debiera entregar una respuestz inmediata l solicitar ayuda para servicios médicos,

K6, Los departamentos de la Municipalidad debieran ser capaces de resolver todas a5 dudas respecto algin frémite o consulta,

7. La Municipalidad debe cumplir con el inicio del horario de atencidn establecido.

[18. Al realizar la ficha de proteccion social ésta debiera reflejar realmente mi situacidn.

5. Los funcionarios debieran cumplir con [ visita fijada & su casa para validar la informacion dada.

[0, El ambiente dentro de [2 Municinalidad no debierz ser grato durante 2 espera,

1. Al solicitar autorizacion para actividades benéficas, [a Municipalidad debiera entregar una respuesta inmediata o en un periodo corto.

2. Los funcionarios debieran apoyarse entre sf para entregar una atencion més completa,

3. La atencion que brinda |a Municipalidad 2 los habitantes debiera ser personalizada,

P4 Los funcionarios debieran ser capaces de comprender la solicitud de cada persona.

5. L3 atencidn por parte del Sefior Alcalde deblera ser accesible y personalizada.

W6, Al solicitar ayuda por catastrafe natural, incendio, etc., el Municipio debiera entregar una respuesta inmediata,

7. Debiera representar para usted una ayuda lainformacian entregada por la Municipalidad por medio de folletos, tripticas y carteles.
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Anexo n°2: encuesta para directores.

Preguntas para los Directores

Alternativas

muy en desacuerdo

en desacuerdo | indeciso

de acuerdo [muy de acuerdo

L. Su departamento debe cumplir con los plazos de los tramites.

2. La amabilidad por parte de los funcionarios del departamento no s fundamental en la atencidn al pablico.

3. El respeto por parte de los funcionarios del departamento es fundamental en la atencidn al piblico,

4. Para una dgil atencidn, las condicianes fisicas o de infraestructuras que posee sonlas adecuadas respecto de su departament

5. La informacidn emitida por el departamento debe ser clara, precisa y de fécil compransion para los usliarios.

6. El piblico que soliite atencidn de su departamento debe ser atendido en la oportunidad que se requiera,

7. Los funcionarios e su departamanto deben prestar [a debida atencidn e interés al momento de atendar al piblico,

|2 los funcionarios de departamento debieran atender al piblico en €l menor tiempo posible.

Lo trimite deieran s realzacoscon rapidez y diligencia por parte de los funcionarios de su departamento.

10. La atencidn al pdblico en su departamento es mediante un sistema de tumo para que sea eficaz.

11, | departamento cuenta con informacidn precisa de las fechas de postulacidn a lasdiversas ayudas o beneficios que otarga la Municipalidad.

12. Las oficinas de los funcionarios de su departamento cuentan con la sefial ética para evitar errares por parte del pblico.

13. Al solicitar un trémite de mayor prioridad por parte del publico, los funcionerios de su departamento debieran realizarlo &n un menar tiempo.

12, L8 Municipalidad dabiera entregar una respuesta inmediata a los usuarios al solicitar ayuda para servicios médicos,
“lrespander solo s corresponde)

15. El departamento debiera ser capaz de resolver todas as dudas respecto alpin trémite o consulta de los usuarios.

16. La Municipalidad y su departamento deben cumplir con el nicio del harario de atencidn establecido hacia el pdblico.

17. Al realizar 12 ficha d proteccion social ésta debiers reflejar relmente a situacidn de os usuarios segun la gestion de su departamento.
*lresponder solo si corresponde)

18. Los funcionarios de su departamento cumplen con la visita fijada a la casa de los usuzrios para validar la informacidn dad.

19, El ambiente de atencion dentro de a Municipalidad y del departamento mismo es grata durante 3 espera de los usuarios.

20, Al solicitar autorizacidn para actividades benéficas por parte del plblico a la Municipalidad, su departamento debiera entregar una respuesta
Jinmediata o en un perioda corto.

21, Los funcionarios de su clepartamento debieran apoyarse entre si para entrezar una atencion més completa &l publico.

12. La atencidn que brinda el departamento debiera ser personalizada.

23. Los funcionarios de su cepartamento comprenden adecuadamente o salicttado por cada persona.

24, Al solicitar ayuda por catdstrofe natural, incendio, etc., el Municipio y su departamento debieran entregar una respussta inmediata &l usuaria,

25, Cree sted que las personas siempre entienden las explicacionss dadas por el persanal de su departamento,

26. Segin usted,los usuaris entraaan informacidn fidedigna y completa.

27. Los usuarios cumplen con o solicitado por parte del personal municipal cuando falta algin documento para concretar el trémite.

28. Los usuarios cumplen con la fecha de entrevista fijada por los funcionarios, para la entrega de antecedents,

29. S percine que el publico estd conforme con el ambiente de espera que hay en la Municipalidad.

30. Se percibe que el usuario queda conforme con [a respuesta dada por la Municipalidad cuzndo es atendido por los funcionarios.

31, El usuaric es capaz de expresarse claramente al momenta de entregar informacidn,

32. 5 percibe que el usuario comprende cuando se le niega algin beneficio o se les rechaza algln documento,
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