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PROLOGO

La aplicacion anual del “Diagnéstico Nacional, Calidad de la Gestion Municipal” forma parte
esencial de la estrategia de medicion y fortalecimiento integral de la institucionalidad municipal, ya que
sus resultados permiten conocer el estado de la gestion organizacional que presentan los municipios
del pais y su evolucion en determinados periodos, en particular, en el proceso relacionado con la entrega
de servicios a la ciudadania.

Esta ampliamente establecido que el municipio es la puerta de entrada al Estado, el primer punto de
contacto entre éste y las personas. Por Lo tanto, conocer en profundidad la funcionalidad de sus procesos
constituye, no s6lo un deber con la institucionalidad en su conjunto, sino, ademas, un imperativo etico
con los vecinos y vecinas de sus respectivos territorios.

El proposito de esta aplicacion, que desde el ano 2015 es de caracter anual, es contribuir a la
generacion de series de datos e informacion que no solo permitan reorientar y/o focalizar la politica
pUblica de fortalecimiento institucional subnacional, sino -también- servir de insumo para las propias
municipalidades y otras instituciones del nivel central y territorial, en el proceso de mejoramiento
de los servicios que otorgan a los ciudadanos y ciudadanas. En este sentido, el fortalecimiento de la
institucionalidad municipal, busca elevar la calidad de su gestion y competencias para enfrentar nuevos
desafios.

Desde el afio 2016, consistente con la diversificacion de las demandas de informacion, el Instrumento
Diagnostico ha experimentado importantes adecuaciones, fundamentalmente en el area vinculada
a la entrega de servicios a la comunidad y derivada del compromiso presidencial de avanzar en la
constitucion de estandares minimos en la entrega de estos. Para ello, se ha desagregado la informacion
bajo cada uno de los siete servicios priorizados para el ano 2016 (Construccion y Mantenimiento de
Areas Verdes; Instalacion y Mantenimiento de Alumbrado Pablico; Retiro, transporte y Disposicion Final
de Residuos Solidos Domiciliarios; Ingresos y Actualizacion del Registro Social de Hogares; Otorgamiento
y Renovacion de Patentes Comerciales; y Otorgamiento y Renovacion de Licencias de Conducir;
Otorgamiento y Renovacion de Permisos de Circulacion). Asimismo, respecto de estos servicios, se
indaga el estado de algunos elementos de gestion clave y, adicionalmente, se requiere informacion
catastral de cada uno ellos, buscando determinar y calibrar estandares (de calidad, cantidad y costo) que
permitan, eventualmente, constituir la referencia necesaria para su mejoramiento.
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Tengo la certeza de que la identificacion de las principales tendencias, déficits y oportunidades de
mejora de la gestion municipal y sus servicios permitiran focalizar mas efectivamente, en conjunto
con alcaldes y alcaldesas, aguellas dimensiones de la administracion organizacional y la entrega de
servicios que requieren con urgencia del disefio y/o redisefo de la politica plblica adecuada en materia
de fortalecimiento y como condicion para el desarrollo de los territorios subnacionales.

Finalmente, vaya el reconocimiento para directoras y directores, funcionarios y funcionarias municipales,
que se constituyeron en el auténtico factor de éxito, al comprometerse en la resolucion de este
Diagnostico, lo que ha permitido permear nuevas materias y conceptos como gestion de calidad,
mejoramiento continuo, evaluacion de los ambitos de gestion y estandares de servicios. En suma, la
disposicion de los municipios para medirse, conocer su estado actual en gestion para poder, ahora con
datos objetivos, iniciar o continuar en el proceso de mejoramiento de su gestion y resultados.

RICARDO CIFUENTES LILLO

Subsecretario de Desarrollo
Regional y Administrativo




PRESENTACION RESULTADOS

Diagnostico Nacional 2016

Durante los meses de septiembre y diciembre del 2016 se aplico el instrumento Diagnostico Nacional,
Calidad de la Gestion Municipal. El objetivo de su aplicacion para la Subsecretaria de Desarrollo Regional
y Administrativo, en adelante SUBDERE, es conocer el grado de desarrollo de la gestion municipal, que
permita focalizar y/o reorientar la politica publica de fortalecimiento de la gestion de las municipalidades
y de los servicios que otorgan a la ciudadania. Por otra parte, los resultados obtenidos les permiten a las
municipalidades conocer el estado de su gestion, para orientar el mejoramiento de sus planes, programas e
inversiones y asi entregar mejores servicios a los vecinos y vecinas de la comuna y adicionalmente conocer
los niveles de gestion y de datos de siete servicios especificos.

El instrumento Diagnostico Nacional, Calidad de la Gestion Municipal, en la version 2016, esta compuesto
de dos partes: Diagnostico General y Diagnostico Servicios Municipales. En la primera parte se interroga
al municipio sobre los niveles de gestion en doce ambitos de evaluacion. En la segunda parte se recoge
informacion sobre la gestion y datos catastrales asociados a siete servicios que presta a la comunidad. A
continuacion, se presentan los resultados del Diagnostico Nacional 2016.

Resultados Globales: Nacional y por Region

Conrespecto al Diagnostico General, del total de las 345 Municipalidades de nuestro pais, 325 respondieron
el instrumento de diagnostico, equivalente al 94,2% de cobertura, lo que significa que su aplicacion tuvo
caracteristicas de un censo.

De los 234 puntos posibles de obtener, el promedio nacional obtenido fue de 110,2 puntos, lo que equivale
a un 47% de logro, es decir, el valor promedio 0 media de los puntajes es equivalente al 47% del puntaje
maximo posible. Por o tanto, esta cifra es un parametro de medicion del porcentaje en que el municipio
fue capaz de cumplir con los requerimientos del instrumento.

Este resultado se puede interpretar de la siguiente manera: en promedio, las Municipalidades responden
que recientemente han instalado practicas de gestion, que cubren de manera parcial (algunos procesos,
servicios) los requerimientos del instrumento diagnostico y que los datos asociados a dichas practicas
corresponden al Gltimo ano.
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Sise analizan los resultados globales enlas 15 regiones del pais, se obtiene la distribucion de los promedios del
puntaje total que se muestra en el siguiente grafico (la linea roja corresponde al puntaje promedio nacional):
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Se observa que las regiones donde sus Municipalidades presentan un mayor porcentaje de logro son la
Metropolitana con un 60,8% vy la de Valparaiso con un 50%. Por otra parte, las regiones cuyos municipios
muestran un menor porcentaje de logro son la de Arica y Parinacota con un 26,9% y la de Antofagasta con
un 32,3%.

Resultados por Ambito de Gestion

Al hacer un desglose de estos resultados por los doce ambitos de gestion del instrumento de diagnastico,
los valores del porcentaje de logro se muestran en el grafico siguiente:




PORCENTAJE DE LOGRO POR AMBITO DE GESTION
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Los ambitos de gestion con mayor porcentaje de logro corresponden a Ingresos Municipales con un
70,6%, seguido por el ambito Presupuesto Municipal con un 63,7%. Esto significa que, en promedio, las
Municipalidades responden que en estos ambitos han establecidos practicas de gestion que aplican de
manera sistematica, es decir, la forma de trabajo sigue un proceso definido que se aplica de manera
similar en cada oportunidad y con un despliegue que considera a la mayoria de los actores, 0 actividades o
situaciones que considera el elemento de gestion.

Los ambitos de gestion con menor porcentaje de logro corresponden a Procesos de Prestacion de Servicios
conun 34,8% y Capacitacion con un 35,7%. Esto significa que, en promedio, las Municipalidades responden
que en estos ambitos hay un importante nimero de ellas que no han establecido o desarrollado practicas
de gestion o estan se encuentran en un nivel de instalacion incipientes.

Los mismos resultados anteriores, pero utilizando un grafico de radar, nos muestra lo siguiente:
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PORCENTAJE DE LOGRO, POR AMBITO DE GESTION
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La forma irregular de la figura que se forma, indica que el nivel de desarrollo de las practicas de gestion
es desigual para los ambitos evaluados, lo que significa que las iniciativas de mejora deben ir en dos
direcciones, una es la nivelacion entre los distintos ambitos y dos el crecimiento propiamente tal. Dicho
de manera simple la figura debiera evolucionar a un circulo que va aumentando su diametro en cada
oportunidad que se aplica el diagnostico.

El analisis entregado da luces sobre los ambitos que debieran ser prioritarios en el disefo e
implementacion de planes de mejora. En particular, la preocupacion debiera estar centrada en los
procesos de los servicios municipales (principales y de apoyo) que, siendo el centro de su mision, estan
dentro de los ambitos con menor porcentaje de logro, es decir, los niveles actuales de las practicas de
gestion presentan una importante brecha con respecto a los requerimientos del diagnostico.

De la misma manera se debe considerar los resultados obtenidos en los ambitos que estan relacionados
con el personal (competencias de las personas, capacitacion y bienestar y seguridad en el trabajo) los
que también presentan brechas relevantes. El alto nivel de gestion de una organizacion se refleja, entre
otras cosas, en procesos de calidad, ejecutados por personas competentes, capacitadas y que evaldan
positivamente las condiciones en que realizan su trabajo.




Resultados por Tipologia Municipal

Si se consideran las cinco tipologias en que se encuentran clasificadas las Municipalidades del pais, los
promedios del puntaje total obtenidos en cada caso se muestran en el siguiente grafico (la linea roja indica
el promedio nacional):
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Este resultado indica que hay una relacion directa entre la condicion de la municipalidad (desde grandes
comunas metropolitanas con alto y/o medio desarrollo hasta comuna semi urbana y rurales con bajo
desarrollo) y el puntaje promedio obtenido. También es interesante observar que, en promedio, los
municipios de las tipologias 4 y 5 tienen un comportamiento muy similar y que la diferencia con las
municipalidades de las tipologias 2 y 3 es menor al 10%. En cambio, las comunas pertenecientes a la
tipologia 1 se diferencian claramente del resto.

Resultados Municipios del Programa de Calidad

Se realizd un analisis diferenciando los resultados obtenidos por las 20 municipalidades que han tenido
continuidad en el Programa de Gestion de Calidad, dirigido por SUBDERE. Para este analisis, estos
municipios se han clasificado dentro de una tipologia especial denominada “Calidad”, siendo excluidos de
sus categorias de origen (1, 2,3y 4).
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Las 20 Municipalidades contestaron el Diagnostico 2016, obteniendo una media o promedio del puntaje total
de 132,0 puntos, lo que equivale a un 56,4% de logro, con respecto al puntaje maximo posible de obtener.

Los resultados obtenidos por las Municipalidades del Programa de Calidad en cada uno de los ambitos
de gestion, se observan en el siguiente grafico de radar, donde ademas se comparan con el resto de los
municipios:
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Como se puede observar, la figura que se forma es mas regular que la del grafico que considera el total de
las municipalidades, lo que sugiere una mayor homogeneidad del nivel de desarrollo de las practicas de
gestion entre los distintos ambitos, ademas de ser de mayor tamafo.

Si se analiza el comportamiento de los municipios del programa de calidad, comparado con los restantes
municipios, desglosados por tipologia y por ambitos de gestion, se obtiene lo siguiente:
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Los datos indican que las 20 Municipalidades que han aplicado de manera continuada el modelo vy las
herramientas de calidad, tienen un comportamiento muy similar a los de la Tipologia 1, es decir aquellos
gue cuentan con mayores recursos. Esimportante destacar este resultado ya que implica que la mejora de
la gestion de los municipios no estaria en funcion de los recursos con que cuente, sino que es el producto
de contar con un modelo de calidad.

Los resultados del analisis grafican el impacto que tiene la implementacion del Programa de Gestion
de Calidad. El desempenio de las Municipalidades del Programa de Calidad es superior con respecto a
aquellos que no han implementado el Modelo de Calidad Municipal. Este comportamiento se explicaria
por aquellos municipios que han tenido continuidad en el programa mencionado cuentan metodologias
v herramientas que guian los procesos de mejora de la gestion institucional y que se han aplicado
de manera permanente en el tiempo. Un modelo de Calidad permite, a las Municipalidades que lo
siguen, disponer de una guia clara, sistematica y completa, para mejorar y eventualmente disenar
procedimientos que mejoren su Gestion, mediante un enfoque integral que abarca todas las areas, y
que busca que las mejoras en la Calidad de la Gestion, se traduzcan finalmente en mejores servicios
del municipio para con los ciudadanos que integran y/o interacttan con la comuna. Con ello, al aplicar
modelos de calidad, las municipalidades que los aplican pueden aumentar la satisfaccion de dichos
ciudadanos y la contribucion del Municipio a su calidad de vida.
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Resultados Comparativos Globales 2010 - 2016

Los resultados comparativos de la aplicacion del Diagnostico Nacional de Calidad de la Gestion Municipal
entre los anos 2010 y 2016, muestran en primer lugar un elevado porcentaje de comunas que responden
el instrumento de diagnostico. Para los casos de los afos 2010, 2015 y 2016 se puede hablar de un analisis
censal ya que los valores de cobertura alcanzados supera el 90%. Con respecto al afo 2013, si bien el
tamafio de la muestra obtenida es bastante grande (81,2%), estrictamente no lo podemos considerar
un censo Yy, por ello, sus resultados deben ser necesariamente considerados de menor confiabilidad con
respecto a los periodos de analisis.

RESULTADOS COMPARATIVOS GLOBALES 2010 - 2016

2010

2013

2015

N° de Comunas Participantes 331 280 324 325
Porcentaje de Comunas 95,9% 81,2% 93,9% 94,2%
Media Puntaje Total 815 88,8 96,4 110,2
Mediana Puntaje Total 75 84 92 107
Puntaje Total Minimo observado 18 16 24 7
Puntaje Total Maximo observado 227 218 225 234
Puntaje Total Maximo potencial 234 234 234 234

El valor del promedio del Puntaje Total muestra una tendencia positiva, con un crecimiento del 35,2%
cuando se comparan los resultados del ano 2016 con los iniciales en el ano 2010. En los cuatro anos bajo
analisis la mediana del Puntaje Total también muestra una tendencia creciente y muy cercana al valor
de la media lo que avala el hecho que la distribucion de valores de puntaje total es bastante simétrica,
despejando ademas un posible efecto de solo algunas comunas. Con respecto a los valores del Puntaje
Total Minimo y Maximo observado no existe una tendencia definida.

Resultados Comparativos 2010 - 2016 por Ambito de Gestion

El siguiente grafico de radar muestra los resultados obtenidos en los afios 2010, 2013, 2015 y 2016,
desglosados por cada uno de los ambitos de gestion.
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En este “grafico de radar” la linea que resulta interior corresponde a los resultados 2010, las intermedias a
los resultados 2013 y 2015, y la externa a los resultados 2016. Dicho ordenamiento solo es alterado para
los ambitos que no han tenido un crecimiento sostenible (Competencia de las Personas, Satisfaccion de
Usuarios y Usuarias y Recursos Materiales).

Al analizar los ambitos que tienen los mayores y los menores porcentajes de logros, se observa que la
mayoria de ellos conservan su posicion, salvo algunas excepciones. Por ejemplo, si se toman los tres
ambitos con mejor puntaje de logro en los cuatro afos de medicion, se observa que el 2010y 2013 fueron
Ingresos Municipales, Liderazgo y Recursos Materiales, en ese mismo orden. En el ano 2015 se observa un
cambio, pasando el ambito de Liderazgo al primer lugar, seguido de Ingresos Municipales y apareciendo
Presupuesto Municipal en tercer lugar. Finalmente, el ano 2016 el orden fue Ingresos Municipales,
Presupuesto Municipal y Liderazgo

Por otra parte, sise hace un corte en el 50% de logro, hasta el 2015 solo los ambitos de Liderazgo e Ingresos
Municipales igualaban o superaban esa cifra. A partir del 2016 aparecen los ambitos de Presupuesto
Municipal y Comunicacion con Usuarios y Usuarias. En el otro extremo, ya no hay ambitos que tengan
menos de 30% de logro.
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Si se hace un analisis para los ambitos que ocupan los tres dltimos lugares de porcentaje de logro se
observa que el 2010y 2013 fueron Estrategia, Procesos de Prestacion de Servicios y Capacitacion. En el afio
2015 el orden es Procesos de Apoyo para la Prestacion de Servicios, Procesos de Prestacion de Servicios
y Capacitacion. Para el caso del 2016 estos fueron Procesos de Prestacion de Servicios, Capacitacion y
Satisfaccion de Usuarios y Usuarias.

Resultados Comparativos 2010 - 2016 por Tipologia

El analisis comparativo de los resultados por tipologia municipal correspondiente a los Diagnasticos
realizados entre los afos 2010 y 2016, muestra tendencias crecientes en el Porcentaje de Logro Promedio
en las 5 categorias. Graficamente, estos resultados se expresan de la siguiente manera:

EVOLUCION PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA
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Resultados Comparativos 2010 - 2016 Municipios del Programa de Calidad
La evolucion del Promedio del Puntaje Total de los municipios del Programa de Calidad muestra una

tendencia creciente, en el periodo 2010-2016. Si se compara con el comportamiento de las restantes
municipalidades se observa el siguiente comportamiento;
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Los 20 municipios bajo analisis presentan una tendencia creciente en el promedio del Puntaje Total, con
una tasa de crecimiento del 290%, medido entre el puntaje 2010 y 2016. Si bien este valor es similar al
del promedio nacional (32%), su importancia radica en que la base para el calculo (puntaje 2010) es el
mayor valor, por lo que, aumento de este nivel en una zona de rendimientos decrecientes es un logro. Por
otra parte, es interesante destacar el importante crecimiento de los municipios de la tipologia 2 (52% en
cuatro anos)

Las municipalidades que han tenido continuidad en la implementacion del Programa de Calidad, muestran
crecimientos en lamayoria de los Ambitos de Gestion, medidos por el instrumento de Diagnostico. En especial
se puede mencionar los ambitos de Estrategia, con un crecimiento en el porcentaje de logro de un 27%.
También se destacan los crecimientos en el porcentaje de logro en los ambitos de Presupuesto Municipal
(18%), Capacitacion (15%), Ingresos Municipales (14,7%) y Comunicacion con Usuarios y Usuarias (14%).

Los resultados anteriores estan directamente relacionados con el hecho de contar con una metodologia y
herramientas que orientan a la organizacion para enfrentar de mejor forma los procesos de mejora.

No obstante, hay dos ambitos de gestion que deben llamar la atencion, que el 2010 presentaban los
menores niveles de logro y su crecimiento no ha sido significativo en el tiempo, como son los casos de
Procesos de Prestacion de Servicios y Procesos de Apoyo en la Prestacion de Servicios, es decir, ambitos
referidos con la gestion de procesos, aspecto clave en un modelo de calidad. También hay que prestar
atencion a la situacion del ambito Competencias de las Personas que tiene un crecimiento negativo, es
decir, ha disminuido el porcentaje de logro entre el 2010 y el 2016. Esto es una tendencia no solo de este
grupo sino a nivel nacional.

Graficamente se tiene;
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EVOLUCION AMBITOS DE EVALUACION TIPOLOGIA CALIDAD
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Analisis de Correlaciones

Se realiz0 un estudio de correlaciones entre variables del ambito de accion de las municipalidades y el
Puntaje Total obtenido en el ano 2016.

Las variables consideradas en el analisis fueron las siguientes:

» Dependencia del Fondo Municipal

» Porcentaje de Ingresos Propios

» Densidad de Poblacion

» Distancia a la capital comunal

» Ingresos Municipales

» Nivel de Profesionalizacion

» Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestion

» Gastos Municipales en gestion Interna

» Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el Gastos Total en Personal
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» Porcentaje de Gasto en Gestion Interna sobre el total del Gasto
» Ingreso por Fondo Coman Municipal

» Ingresos Propios Permanentes

» Ndmero de Funcionario Planta Profesional

» Ndmero de Profesionales (Planta y Contrata)

Estas variables fueron seleccionadas como resultado de un analisis cualitativo de un gran namero de
alternativas existentes en el Sistema Nacional de Informacion Municipal (SINIM), por considerar a priori
que pudiera existir alguna relacion con el puntaje total del diagnostico y gue tuviera una conexion logica
con la variable Puntaje.

Se realizo un calculo y analisis de valores del coeficiente de correlacion lineal en un intento por determinar
qué variable o variables podria(n) explicar en buena medida el comportamiento de la variable “Puntaje
Total” para los diferentes municipios.

Es importante recordar que el coeficiente de correlacion lineal mide el grado de relacion (en el sentido
lineal, de una linea recta) entre dos variables correspondientes a escalas intervalares. El coeficiente de
correlacion puede tomar valores entre -1y +1. Mientras mas cercano seaa + 1, indica una mayor correlacion
lineal (positiva o negativa) entre las variables. Un valor cercano a O indica que hay poca correlacion de tipo
lineal entre las variables.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CORRELACION CON PUNTAJE TOTAL

Variable Coeficiente de Correlacion
Dependencia del Fondo Coman Municipal -0,2253
Porcentaje Ingresos Propios 0,2223
Densidad de Poblacion 02497
Distancia a Capital Regional -0,2340
Ingreso Municipal 03721
Nivel Profesionalizacion -0,1138
Fondo de Incentivo al mejoramiento de la gestion -0,0871
Gastos Municipales en Gestion Interna 0,3386
Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el gasto total en personal 00191
Porcentaje de Gasto en Gestion interna sobre el total del gasto -0,1373
Ingreso por Fondo Coman Municipal 0,2729
Ingresos Propios Permanentes 0,3498
Namero de funcionarios planta profesional 03918
Namero de profesionales (planta y contrata) 03517
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El analisis de correlaciones efectuado para el ano2016, no muestra que existan altas relaciones entre el
Puntaje Total y las variables utilizadas para el estudio.

Los mayores valores positivos, es decir, relaciones lineales directas, corresponden a Nimero de Funcionarios
Planta Profesional (r=0,3918), Ingreso Municipal (r=0,3721), Nimero de Profesionales Planta y Contrata
(r=0,3517), Ingresos Propios Permanentes (r=0,3498) y Gastos Municipales en Gestion Interna (r=0,3386). En
todo caso estos valores estan dentro del rango de correlacion positiva debil (menores a 0,5).

Los valores negativos de mayor importancia, es decir, relaciones lineales inversas, corresponden a Distancia
Capital Regional (r=-0,2340) y Dependencia del Fondo Coman Municipal (r=-0,2253).

Resultados Diagnostico Servicios Municipales

Resultados Globales: Nacional y por Region

El promedio 0 media de los puntajes totales del Diagnostico de los Servicios Municipales obtenidos por
las 325 municipalidades que entregaron sus respuestas alcanzo a 52,6 puntos, lo que equivale a un 40,8%
de logro en comparacion con el puntaje maximo posible (129 puntos). Este resultado significa que, en
promedio, las Municipalidades responden gue tienen mecanismos o instrumentos que cubren de manera
parcial los requerimientos del diagnostico.

El resultado de los porcentajes de logro, desagregados por las quince regiones del pais es el siguiente (la
linea roja muestra el promedio nacional):

PORCENTAJE DE LOGRO POR REGION
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Laregion con mayor porcentaje de logro es la Metropolitana, conun 598, seguida por laregion de Valparaiso
con un 44,8%.

Las regiones que obtienen el menor porcentaje de logro son las de Magallanes y Antartica con un 21,3,%
Arica y Parinacota con un 24,8%, la de Antofagasta con un 26,3%.

Resultados por Servicio Municipal

El resultado del Diagnostico Nacional de los Servicios Municipales 2016, desagregado por cada uno de los
servicios es el siguiente:

PORCENTAJE DE LOGRO DESAGREGADO POR SERVICIO

Areas Verdes

Permisos de .~ 80 ... Recoleccion
Circulacion " T Residuos Solidos

Alumbrado

Licenciasde.-f: S T
: .+ Publico

Conducir

Patentes Registro Social
Comerciales de Hogares

El Servicio Municipal que alcanzo, en promedio, el mayor porcentaje de logro corresponde a Registro
Social de Hogares con un 54,1%, seguido por Recoleccion de Residuos Solidos con un 45,8% y Permisos de
Circulacion con un 41,2%. Para los dos casos mencionados, el valor obtenido significa que, en promedio,
las Municipalidades responden que en estos servicios existen practicas de gestion que aplican de manera
sistematica o continua y que responden a los requerimientos del instrumento de medicion.

No se observan Servicios Municipales que presenten porcentajes de logro muy por debajo del promedio.
Por ejemplo, el servicio que obtiene el menor porcentaje de logro es Licencia de Conducir con un 34,1%,
valor no tan distanciado de la media. Es decir, la desviacion de los porcentajes de logro alrededor de la
media es baja.
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Es importante mencionar que estos resultados son coherentes con los obtenidos por las Municipalidades
en la primera parte del instrumento de diagnostico y que se refiere a su gestion global, es decir, se produce
una validacion de los resultados ya que las preguntas de ambas partes estan directamente relacionadas.

La forma regular de la figura que se forma, indica que el nivel de desarrollo de las practicas de gestion
es similar para los servicios municipales evaluados, solo con la excepcion del Registro Social de Hogares
que presenta un mayor nivel de desarrollo. Esto implica que las futuras acciones de mejora debieran
considerar a todos los servicios por igual para no perder esta uniformidad.

El analisis desagregado por region y servicios, entrega los siguientes resultados:

PORCENTAJE DE LOGRO POR REGION Y SERVICIOS
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Los mayores porcentajes de logro se encuentran en la region Metropolitana en los servicios de Registro
Social de Hogares y Recoleccion de Residuos Sélidos con 68,6% y 67,1% y en la region de Atacama en el
servicio de Alumbrado Pablico con un porcentaje de logro de 61,5%.

Los menores porcentajes de logro se encuentran en la region de Arica y Parinacota en el servicio de
Licencias de Conducir con un 7,4%, seguido por la region de Magallanes y Antartica en los servicios de
Alumbrado Publico y Licencias de Conducir con un 14,4%.

Al hacer una comparacion entre el comportamiento que tienen las regiones en el Diagnostico General y en
el Diagnostico de los Servicios Generales, se observa que la forma como se ordenan las regiones de mayor
a menos cumplimiento de logro es muy similar, lo que significa que existe coherencia en la forma como los
municipios contestaron ambas partes del instrumento. S6lo existen diferencias en las municipalidades de
la region de La Araucania, que en el Diagnostico General ocupa el 8° lugar en porcentaje de logroy en el
Diagnostico de los Servicios Municipales ocupa el 3er lugar. Similar situacion, pero en forma inversa, ocurre
con las municipalidades de la region de Atacama, que en el Diagnostico General ocupa el 10° lugar en
porcentaje de logro, en cambio en el Diagnostico de los Servicios Municipales ocupa el 3er lugar.

Resultados por Tipologia Municipal

Los resultados del Diagnostico Nacional de los Servicios Municipales 2016, desglosados por cada una de
las 5 tipologias en que se encuentran clasificadas las municipalidades del pais, son los siguientes:

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIAS
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Los resultados indican que hay una relacion entre los porcentajes de logro vy la tipologia a la cual pertenece
cada entidad, es decir, aquellos municipios que pertenecen a la Tipologia 1, alcanzan un porcentaje de Logro
del 65,7%, en cambio aquellos municipios de la Tipologia 5 tienen un porcentaje de Logro de un 30,9%.

De igual forma, si se analizan los porcentajes de logros para cada tipologia por cada uno de los Servicios
Municipales evaluados, se obtienen los siguientes resultados

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y AMBITO
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En este grafico es posible observar que el Porcentaje de Logro de los municipios que pertenecen a la
Tipologia 1 destacan con claridad sobre las otras. Con respecto al comportamiento de las restantes
tipologias, estas mantienen su orden, salvo en el caso del Registro Social de Hogares donde los municipios
de las tipologias 4 y 5 tiene casi el mismo porcentaje de logro (48,3% y 492% respectivamente).

Resultados Municipios del Programa de Calidad

Del resultado global del Diagnostico de los Servicios Municipales 2016, se efectu6 un analisis diferenciado
de los resultados obtenidos por las 20 municipalidades que han tenido continuidad en el Programa de
Gestion de Calidad, dirigido por SUBDERE.

Para este efecto, estos municipios se han clasificado dentro de una tipologia especial denominada
“Calidad”, siendo excluidos de sus categorias de origen (1, 2, 3 y 4). El analisis considera, en primer término,
los resultados en la aplicacion del instrumento diagnostico y luego se comparan con los obtenidos por el
resto de las municipalidades.
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Las 20 municipalidades contestaron el Diagnostico 2015, obteniendo una media o promedio del puntaje
total de 61,4 puntos, lo que equivale a un 47,6% de logro, con respecto al puntaje maximo posible de
obtener.

La interpretacion de estos resultados indica que, en promedio, las municipalidades “de calidad”, tienen
Instaladas practicas sistematicas que responden a los requerimientos del instrumento de diagnostico y

que avanzan hacia una mejora de ellas.

El analisis de los resultados por Servicio Municipal que considera la evaluacion, muestra lo siguiente:

PORCENTAJE DE LOGRO POR AMBITO EVALUADO

Areas Verdes

100,
Permisos de 80 Recoleccion
Creutacion ¢ 5, Residuos Solidos

Alumbrado

Licenciasde.{: e
- ~ .~ Pablico

Conducir

.........................................

Patentes Registro Social
Comerciales de Hogares

El Servicio Municipal que alcanzo, en promedio, el mayor porcentaje de logro corresponde a Registro Social
deHogares conun 57,7%. Sibien el servicio de Patentes Comerciales fue el que obtuvo el menor porcentaje
de logro, con un 41,4%, este valor se encuentra sobre el promedio nacional. Los resultados anteriores se
pueden interpretar diciendo que en este servicio las municipalidades bajo estudio han logrado instalar
practicas sistematicas y de mejoramiento.
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Como se puede observar, la figura que se forma es similar a la del grafico que considera el total de las
municipalidades, pero de mayor tamano.

Al analizar los resultados por Servicios Municipales, comparando los municipios que han tenido continuidad
en el Programa de Calidad con el resto de las municipalidades, se obtiene lo siguiente:

PORCENTAJE DE LOGRO POR SERVICIO CON/SIN PROGRAMA CALIDAD

Areas Verdes
300..._
Permisos de Recoleccion

Circulacion " o™ B0 " Residuos Solidos

Alumbrado

Licencias de S T
Conducir Publico
Patentes Registro Social
Comerciales de Hogares
— Sin Programa Calidad — Con Programa Calidad

Si se realiza un desglose de acuerdo a las cinco tipologias en que se encuentran clasificadas las
municipalidades del pais, considerando a las Municipalidades que han tenido continuidad en el Programa
de Gestion de Calidad como un grupo especial, y los servicios municipales evaluados, se puede observar
que los municipios del Programa de Calidad tienen un comportamiento muy similar o superior a los de la
tipologia 2:
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Analisis de Correlaciones

Se realizo un analisis de correlaciones lineales, para estudiar la asociacion entre la variable Puntaje Total
Diagnostico Nacional 2016: Servicios Municipales y diferentes variables potencialmente explicativas.
Las variables consideradas en el analisis fueron las mismas que se utilizaron en la primera parte del
estudio, es decir:

» Dependencia del Fondo Municipal

» Porcentaje de Ingresos Propios

» Densidad de Poblacion

» Distancia a la capital comunal

» Ingresos Municipales

» Nivel de Profesionalizacion

» Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestion

» Gastos Municipales en gestion Interna

» Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el Gastos Total en Personal
» Porcentaje de Gasto en Gestion Interna sobre el total del Gasto
» Ingreso por Fondo Coman Municipal

» Ingresos Propios Permanentes

» Ndmero de Funcionario Planta Profesional

» Ndmero de Profesionales (Planta y Contrata)
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Se realizo un calculo y analisis de valores del coeficiente de correlacion lineal en un intento por determinar
que variable o variables podria(n) explicar en buena medida el comportamiento de la variable “Puntaje
Total” por los diferentes municipios.

Es importante recordar que el coeficiente de correlacion describe la fuerza de la relacion entre dos
conjuntos de variables en escala de intervalos o de razon. El coeficiente de correlacion puede tomar
valores entre -1y +1. Mientras mas cercano a + 1 mayor sera la correlacion (positiva 0 negativa) entre las
variables. Un valor cercano a 0 indica que hay poca correlacion entre las variables.

Los resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla:

CORRELACION CON PUNTAJE TOTAL

Variable Coeficiente de Correlacion
Dependencia del Fondo Coman Municipal -0,3641
Porcentaje Ingresos Propios 0,3587
Densidad de Poblacion 03866
Distancia a Capital Regional -0,3369
Ingreso Municipal 04720
Nivel Profesionalizacion -02424
Fondo de Incentivo al mejoramiento de la gestion -0,0391
Gastos Municipales en Gestion Interna 04374
Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el gasto total en personal -0,0607
Porcentaje de Gasto en Gestion interna sobre el total del gasto -0,1699
Ingreso por Fondo Coman Municipal 0,3651
Ingresos Propios Permanentes 0,4349
NUmero de funcionarios planta profesional 0,5005
NUmero de profesionales (planta y contrata) 04795

El analisis de correlaciones efectuado para el Diagnostico 2016: Servicios Municipales, no muestra que
existan altas relaciones entre el Puntaje Total y [as variables utilizadas para el estudio. S6lo existen algunos
casos de correlacion moderada.

Los mayores valores positivos, es decir, relaciones lineales directas, corresponden a Nimero de Funcionarios
Planta Profesional (r=0,5005), Nimero de profesionales de Planta y Contrata (r=0,4795), Ingreso Municipal
(r=0,4720), Gastos municipales en gestion interna (r=0,4374) y Ingresos Propios Permanentes (r=4349).
Todos estos casos estan dentro del rango de correlacion positiva moderada (r~ 0,5).

Los mayores valores negativos, es decir, relaciones lineales inversa, corresponden a Distancia Dependencia
del Fondo Comdn Municipal (r=-0,3641) y Distancia a Capital Regional (r=-0,3369).
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Analisis de Datos Catastrales

Con relacion al Diagnostico de los Servicios Municipales, junto con levantar informacion sobre los procesos
y los resultados de cada uno de los siete servicios en evaluacion, se solicito la entrega de datos de los
Indicadores de los estandares basicos de calidad, asociados a estos. El resultado del analisis de los datos
catastrales se muestra a continuacion.

En primer lugar, se realizd una evaluacion del alcance de la informacion entregada, para determinar el
tamano de la poblacion de datos entregados. Para esto se determind el porcentaje de datos entregados por
las Municipalidades con respecto al total de datos solicitados, para cada uno de los servicios. El resultado
de este levantamiento es el siguiente:

RESUMEN ANALISIS DATOS CATASTRALES

Servicio Sin Datos % Con Datos %
Construccion de Areas Verdes 674 326
Mantencion de Areas Verdes 629 371
Residuos Solidos Domiciliarios, RSD 36,1 639
Instalacion y recambio de Alumbrado Pablico 46,8 532
Mantencion de Alumbrado Pablico 385 615
Actualizacion del Registro Social de Hogares (RSH) 36,1 639
Nuevos Ingresos del Registro Social de Hogares (RSH) 333 66,/
Patentes Comerciales 494 50,6
Licencias de Conducir 52,8 47,2
Permisos de Circulacion 454 54,6
PROMEDIO 46,9 53,1

De acuerdo a los valores del promedio nacional, aproximadamente un poco mas de la mitad de
los municipios del pais declararon datos y el resto manifiesta no tenerlos. En este aspecto hay que
considerar que la informacion solicitada corresponde a indicadores especificos por servicios, por lo que
es probable que las municipalidades tengan algin tipo de informacién en cada caso, pero esta no se
encuentre facilmente accesible o no se utilice para calcular las distintas expresiones de la gestion. En
este sentido el requerimiento hecho el 2016 debiera haber sido una instancia de aprendizaje para las
municipalidades en el sentido de iniciar la practica de recopilar datos y evaluar estos indicadores, que
entreguen informacion para la toma de decisiones.

El cuadro anterior indica que los servicios donde la mayor cantidad de municipalidades entregaron datos
corresponden Registro Social de Horas con un 65%, Residuos Sélidos Domiciliarios con un 64% vy la
Mantencion de Alumbrado Pablico con un 61,5%.

Por otro lado, los servicios donde la mayor cantidad de municipios respondieron no contar con datos

corresponden a la Construccion y Mantencion de Areas Verdes con un 65%, seguido de Licencias de
Conducir con un 52,8%.
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Por otra parte, se realizo el analisis del cumplimiento de los estandares de cantidad y calidad de los siete
Servicios Municipales. Este consistio en comparar el valor del Indicador definido para cada estandar con las
respuestas entregadas por los municipios para establecer un perfil de cumplimiento.

Es importante consignar que para el caso del instrumento aplicado el ano 2016, el registro de datos
catastrales considero solo algunos de los estandares establecidos vy el resto de la informacion se refiere a

datos de cantidades y costos asociados a los servicios que fueron recogidos como referenciales.

Los indicadores que fueron incluidos en el instrumento diagnastico 2016 son los siguientes:

Servicio

Construcciony

ANALISIS DE RESULTADOS DIAGNOSTICO NACIONAL 2016 / CALIDAD DE LA GESTION MUNICIPAL

Indicador

m? de areas verdes construidas por habitante

Valor Indicador

5 m? de areas verdes
por habitante

m? de superficie con cobertura vegetal respecto de m? de areas
verdes.

40% a 60%

Mantencion de Cantidad de luminarias por unidad de area verde (1.000m?) 3
Areas Verdes i ~ >
m? de areas verdes comunales con mantencion respecto de m 100%
= 0
de areas verdes totales
Tasa de respuestas de reclamos de usuarios y usuarias de a 100%
L - 0
mantencion en un afo
Frecuencia de recoleccion programada para una semana de 7 1a3veces
Residuos Solido dias por semana
Domiciliarios Tasa de respuesta de reclamos de la recoleccion y transporte en 100%
. 0
un periodo.
P Porcentaje de luminarias comunales con mantencion efectiva en
Alumbrado Pablico S o 100%
relacion al nimero de luminarias comunales totales
Porcentaje de actualizaciones mensuales realizadas de RSH con
} ; respecto al nimero de registros FPS programados para el mismo 100%
Registro Social de ;
periodo
Hogares ) . 3
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH realizados mensualmente 100%
_ . .. 0
con respecto al nimero de nuevos ingresos solicitados
Porcentaje de Patentes Comerciales otorgadas anualmente,
Patentes - | - 0
Comerciales con relacion al total de patentes comerciales solicitadas en el 100%
mismo periodo y que cumplen con los requisitos.
. . Porcentaje de Licencias de Conducir otorgadas y renovadas
Licencia de . . .
Conducir anualmente, con respecto al total de licencias de conducir 100%
solicitadas en el mismo periodo y que cumplen con os requisitos.
. Porcentaje de Permisos de Circulacion otorgados o renovados
Permisos de . . o
. ., anualmente, con respecto al total de permisos de circulacion 100%
Circulacion

Para cada caso se evaluaronlos porcentajes de municipalidades que cumplian el estandar, los que no cumplian,
los que no respondieron o el valor del indicador es 0% y los casos de errores en el ingreso de la informacion
(por ejemplo, porcentajes mayores a 100%, tasas no reales, etc.). Los resultados son los siguientes:

solicitados y que cumplen con los requisitos.
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ANALISIS CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

Servicio Indicador Estandar Cumple No Cumple SinInfo. Error

m? de areas verdes construidas por

2
habitante en zonas Urbanas 5m’h 20,6% 209% 434% | 151%

m? de areas verdes construidas por

2 0, 0, 0 0
habitante en zonas rurales 2l 5% e s | A

m? de superficie con cobertura vegetal
respecto de m? de areas verdes

40%a60% | 31% 58% 720% | 191%

Construccion | cantidad de luminarias por unidad de area

Y Mantencion verde (1000m2) 3 17,20/0 2,80/0 75‘10/0 4,90/0
de Areas =
Verdes m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas 100% 317% 292% 391% | 0,0%
verdes totales en zonas urbanas
m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas 100% 129% 129% 742% | 00%
verdes totales en zonas rurales
Tasa de respuestas de rec_!amos de usuarios 100% 86% 80% 828% | 06%
y usuarias de l[a mantencion en un afio.

, Frecuencia de recoleccion programada 1a3veces o . @ .
Egi]ddgsos para una semana de 7 dias por semana sz ti Sl || 2
Domiciliarios, | Tasa de respuestas de la recoleccion y
RSD transporte en un periodo, diferenciado por 100% 7.7% 6% 858% | 06%

géenero
Alumbrado Porcentaje de luminarias comunales con
Pablico mantencion efectiva en relacional nimero 100,0% 30,8% 32,0% 37,2% | 0,0%

de luminarias comunales totales

Porcentaje de actualizaciones mensuales
realizadas de RSH con respecto al nmero

: 0, 0 0 0 0
Registro de registros FPS programados para el 100% 71% 640% | 285% | 00%

Social de mismo periodo

Hogares ) :

RSH) Porcentaje de nuevos ingresos de RSH
realizados mensualmente con respecto al 100% 92% 72,0% 188% | 0,0%
ndmero de nuevos ingresos solicitados
Pocentaje de Patentes Comerciales

P otorgadas anualmente, con relacion al

atentes

total de patentes comerciales solicitadas 100% 252% 40,6% 342% | 0,0%
en el mismo periodo y que cumplen con
los requisitos

Pocentaje de Licencias de Conducor
otorgadas y renovadas anualmente, con

Comerciales

Licenciasde |15 cign al total de licencias de conducor 100% | 114% | 418% | 468% | 00%
Conducir - : i
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
Pocentaje de Permisos de Circulacion
Permisos de otorgados o renovados anualmente,
Circulacion con relacion al total de permisos de 100% 44.9% 234% 317% | 00%

circulacion solicitadas en el mismo
periodo y que cumplen con los requisitos
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Del total de estandares definidos para los Servicios Municipales (47) se solicitd informacion a los municipios
para 15 de ellos. En general se observa un importante porcentaje de indicadores para los cuales no se
entrego informacion, alcanzando en algunos casos valores por sobre el 80%.

De los indicadores que donde hay un mayor porcentaje de cumplimiento del estandar, en primer lugar, se
encuentra el que se refiere a la frecuencia de recoleccion de residuos sélidos domiciliarios con un 82,5%
de los municipios que lo cumple. Cabe consigna que en este caso el estandar considera una frecuencia
entre 1y 3 veces a la semana. Si se desglosa este valor se encuentra que un 68,3% tiene una frecuencia de
recoleccion de 3 o mas veces a la semana, un 12% lo hace dos veces por semana y solo el 2% recolecta
los residuos una vez a la semana.

Luego se tienen los casos del Porcentaje de Permisos de Circulacion otorgados o renovados anualmente
con respecto a todos los solicitado en el mismo periodo y que cumplen con los requisitos, con un 44%, en
todo caso bastante lejos del 100% solicitado.

Con respecto a los indicadores donde se observa un menor cumplimiento de los estandares, se tienen l0s
casos de los m? de superficie con cobertura vegetal respecto a los m? de area verdes con un 3,1% de las
comunas vy el caso de los m? de areas verdes construidas por habitantes en zonas rurales con un 55% de
los municipios. En todo caso estos resultados deben ser tomados con reserva, dado el alto porcentaje de
municipalidades que no presentaron datos (72% vy 78% respectivamente).

Elservicio donde los municipios declaran el mayor porcentaje de no cumplimiento del estandar, corresponde
a los dos indicadores del Servicios de Registro Social de Hogares con 72% y un 64% en cada caso.

Finalmente hay que observar aquellos casos donde hubo un mayor porcentaje de registro de datos
erroneos (por ejemplo, cantidades totales en vez de porcentajes), como es el caso del indicador sobre
m? de superficie con cobertura vegetal respecto al total de m? de areas verdes donde casi el 20% de las
respuestas entregadas era erroneas. Lo anterior supone, para una proxima oportunidad un reforzamiento
sobre la comprension de los datos que se solicitan y sus unidades de medicion.

Se realizd un analisis similar al anterior, pero considerando solo a los 20 municipios que han tenido
continuidad en el Programa de Calidad. Los resultados obtenidos son los siguientes:
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Valor
Indicador

Cumple No Cumple Sin

Servicio Indicador Errores

Estandar Estandar Datos

Construccion
y Mantencion
de Areas
\erdes

m? de areas verdes construidas por
habitante en zonas urbanas

5m?/h

350%

10,0%

45,0%

10,0%

m? de areas verdes construidas por
habitante en zonas rurales

5m?/h

0,0%

15,0%

85,0%

0,0%

m? de superficie con cobertura vegetal
respecto de m? de areas verdes

40% a
60%

0,0%

0,0%

75,0%

25,0%

Cantidad de luminarias por unidad de area
verde (1.000m?)

5,0%

0,0%

95,0%

0.0%

m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas
verdes totales en zonas urbanas

100%

25,0%

35,0%

40,0%

0,0%

m’ de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas
verdes totales en zonas rurales

100%

15,0%

10,0%

75,0%

0,0%

Tasa de respuestas de reclamos de usuarios
y usuarias de la mantencion en un afo.

100%

0,0%

15,0%

85,0%

0,0%

Residuos
Solidos
Domiciliarios,
RSD

Frecuencia de recoleccion programada para
una semana de 7 dias

1a3
veces por
semana

70,0%

0%

25,0%

5,0%

Tasa de respuestas de la recoleccion y
transporte en un periodo, diferenciado por
géenero

100%

0,0%

5%

90,0%

50%

Alumbrado
Pablico

Porcentaje de luminarias comunales con
mantencion efectiva en relacional nimero
de luminarias comunales totales

100,0%

40,0%

40,0%

20,0%

0,0%

Registro
Social de
Hogares (RSH)

Porcentaje de actualizaciones mensuales
realizadas de RSH con respecto al namero
de registros FPS programados para el
mismo periodo

100%

5,0%

75,0%

20,0%

0,0%

Porcentaje de nuevos ingresos de RSH
realizados mensualmente con respecto al
nimero de nuevos ingresos solicitados

100%

0,0%

80,0%

20,0%

0,0%

Patentes
Comerciales

Pocentaje de Patentes Comerciales
otorgadas anualmente, con relacion al total
de patentes comerciales solicitadas en

el mismo periodo y que cumplen con los
requisitos

100%

30,0%

40,0%

30,0%

0,0%

Licencias de
Conducir

Pocentaje de Licencias de Conducor
otorgadas y renovadas anualmente, con
relacion al total de licencias de conducor
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos

100%

10,0%

50,0%

40,0%

0,0%

Permisos de
Circulacion

Pocentaje de Permisos de Circulacion
otorgados o renovados anualmente, con
relacion al total de permisos de circulacion
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
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55,0%

10,0%
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0,0%



Nuevamente se observa que, si bien en algunos casos hay mejores resultados de cumplimientos de
estandares que el promedio nacional, estos no son significativos para definir una tendencia. Por o tanto,
los municipios del Programa de Calidad tienen las mismas oportunidades de mejora que sus pares.

Finalmente se efectud un analisis de la informacion relacionada con los costos de los servicios,
desagregados por tipologia municipal. Es importante mencionar dos aspectos relacionados con la calidad
de la informacion. En primer lugar, se detectaron una gran cantidad de errores en la entrega de los datos,
particularmente cuando se solicitaban costos unitarios y se entregaba el costo total. En segundo término,
hay una alta dispersion de los datos lo que genera la interrogante sobre la forma en que calcularon los
costos unitarios y la fuente de datos utilizadas. No obstante, este primer ejercicio puede entregar alguna
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aproximacion sobre el tema de los costos de la prestacion de los servicios municipales.

El resultado obtenido de la evaluacion de la informacion es la siguiente:

Servicio

COSTOS PROMEDIOS SERVICIOS POR TIPOLOGIA ($)

Costo Total Anual de la

Tipologia 1

Tipologia 2

Tipologia3 Tipologia4 Tipologia 5

Construccion | construccion de areas 121,943 32496 64.774 33325 82698
y Mantencion verdes por m2
de Areas Costom2 anual de la
Verdes mantencion de areas verdes 12782 33203 8781 16.904 29133
en zonas urbanas
Costo Anual de la prestacion
Residuos del Servicio de recoleccion y | 1.305.048.396 | 871.674.975 | 330491.884| 213719172 | 114.349477
Solidos transporte
Domiciliarios, | Costo Anual de la
RSD recoleccion y transporte por 33255 27319 33732 43734 38838
tonelada
Inversion anual municipal de
instalacion y/o recambio de | 439381934 | 354618875 | 117.898419| 168345324 | 70834512
luminarias
Costo promedio de
instalacion y/o recambio por 516452 486.986 177552 300595 270.296
Alumbrado luminaria
HUZIEY ol CO 12342 30017 54377 44135 34729
mantencion por luminaria
tccftztlo delconsumomensual | 414560161 | 110863778 | 32962939 | 14560084 | 9156407
Cosito €0 e nSrsUEl 2o RN 11399 6391 7,887 8359
luminaria
Registro Costo unitario de
Sogial d 2ctualizacion de un RSH 7.193 4277 5421 6.958 6.803
Hogares itari
e gg;tvgfgéﬁae;‘g delieidee 8631 5421 7222 10104 9259
Patentes Costo unitario de la
Comerciales | prestacion del servicio 37471 7458 17630 27.927 27.206
Licenciasde | Costo unitario de la
Conducir prestacion del servicio 22406 22347 19926 23235 19424
Permisos de | Costo unitario de la
Circulacion prestacion del servicio 13103 28351 15015 28371 15569
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ANTECEDENTES

A partir del ano 2010, la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo, SUBDERE, inicio la
aplicacion del instrumento “Diagnostico Nacional de la Calidad de la Gestion Municipal”, con el proposito
de recoger informacion a nivel de todo el pais sobre la gestion de los municipios y utilizar el resultado de
su analisis para orientar la politica publica de fortalecimiento institucional subnacional y avanzar en la
descentralizacion, en la profundizacion de la democracia y en el desarrollo de los territorios.

La aplicacion de este instrumento de diagnostico ha permitido que todas las municipalidades del pais
puedan conocer, de manera rapida, una evaluacion de los niveles de gestion y asi contar con elementos
objetivos para la mejora continua de sus servicios.

Hasta la fecha el instrumento de Diagnostico se ha aplicado en cuatro oportunidades (2010, 2013, 2015 y
2016) buscando en todas ellas un caracter censal, obteniendo un nivel de respuestas cercanas al 100% de
los municipios. Estas condiciones permiten no sélo realizar un analisis especifico de los resultados 2016
sino también efectuar un analisis comparativo como, por ejemplo, el estudio de tendencias.




El instrumento de diagnostico y evaluacion “Diagnostico Nacional de la Calidad de la Gestion Municipal”
corresponde a un extenso, completo y riguroso instrumento para el diagnostico del nivel de gestion
municipal, inspirado en el "Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales”. Su enfoque es
amplio abarcando los diversos ambitos de gestion municipal, reflejados en sus 12 secciones:

o @
Liderazgo Estrategia i
I ¥ ‘

1} Competencia
Capacitacién de las personas

Ingresos Blenestar y seguridad
municipates en el trabajo

¢Que mide el

o

Diagnostico? s
Recursas Presupuesto
materiales rmunic pal

Comunicacidn con Satisfaccidn de
usuarios y usuarias -/ usuarios y usuarias

Procesos de apoyo para Procesos de
la prestacibn de los prestaclén de los
servicios municipales servicios municipales

Cada seccion comienza por una explicacion de su marco de referencia, con el fin de ubicar al lector (y a
quienes responden) del contexto de las preguntas que vienen a continuacion. Las consultas corresponden a
las inquietudes especificas que se espera que responda la municipalidad y que permitiran visualizar su avance
en gestion, en relacion al ambito de que se trate y que han sido ya especificados. A su vez, cada pregunta tiene
cuatro alternativas de respuesta correspondientes a diferentes niveles de logro en la gestion municipal en
relacion alitem en cuestion. ELinstrumento cuenta con 78 preguntas en total. Incluye instrucciones detalladas
sobre su llenado, tanto en el aspecto de quiénes deben hacerlo como de aspectos practicos relacionados.

En la version 2016 del instrumento, se agregaron 43 preguntas -con respecto a la version de 2015 con el
objeto de conocer el estado actual de los niveles de prestacion de siete servicios municipales y determinar
la brecha respecto de sus estandares basicos, como también los medios de verificacion, lo que constituye
la base de la politica publica gestionada por SUBDERE para el mejoramiento de la calidad de los servicios
que las municipalidades otorgan a los vecinos y vecinas.
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Los servicios municipales considerados en la medicion son:

Como datos de contexto, las 345 municipalidades del pais, estan agrupadas en 5 categorias o tipologias, de
acuerdo a un conjunto de variables definidas por SUBDERE:

N v~ W N e
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Areas Verdes y Jardines

Alumbrado Pablico

Recoleccion de Residuos Solidos Domiciliarios
Registro Social de Hogares

Patentes Comerciales

Permisos de Circulacion

Licencias de Conducir

Tipologia 1: Grandes Comunas Metropolitanas con Desarrollo Alto y/o Medio
Tipologia 2: Comunas Mayores con Desarrollo Medio

Tipologia 3: Comunas Urbanas Medianas con Desarrollo Medio

Tipologia 4: Comunas Semiurbanas y Rurales con Desarrollo Medio

Tipologia 5: Comunas Semiurbanas y Rurales con Bajo Desarrollo

Por otra parte, existen 20 municipalidades que han continuado aplicando el modelo de calidad de los
servicios municipales y que han ejecutado acciones para mejorar su gestion, el que puede ser considerado
como una categoria o tipologla especial y que al comparar sus resultados con el resto del universo de
municipios es posible medir el impacto que el modelo ha tenido sobre estas instituciones.

Para la correcta aplicacion del Diagnostico Nacional 2016, Calidad de la Gestion Municipal, la SUBDERE
disenio un plan de trabajo que incluyo el desarrollo de una aplicacion WEB para el registro de las respuestas,
laimpresiony distribucion de facsimil del instrumento entre las municipalidades, la ejecucion de 20 talleres
de capacitacion en las 15 capitales regionales del pais y el disefio y distribucion de productos multimedia
para la ensefanza del uso de la aplicacion WEB. Es importante el esfuerzo de difusion del Modelo Municipal
de Calidad y los beneficios de aplicarlo, como los resultados a través de las tres aplicaciones a la fecha
evidencian.

Todo lo anterior fue liderado por el equipo de la Unidad de Mejoramiento de la Gestion Municipal del
Departamento de Desarrollo Municipal de la SUBDERE apoyado por las Unidades Regionales de la
Subsecretaria (URS).

El siguiente informe da cuanta del analisis y la interpretacion de los datos resultantes de la aplicacion
del instrumento Diagnostico Nacional 2016 Calidad de la Gestion Municipal y la comparacion con Los
resultados obtenidos el 2010, 2013 y 2015.
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Objetivo General y Especificos

Objetivo General

Analizar e interpretar los datos y resultados del Diagnostico Nacional 2016, Calidad de la Gestion Municipal,
y realizar una comparacion con los resultados obtenidos en los afios 2010, 2013 y 2015.

Objetivos Especificos

Describir y analizar los resultados de la aplicacion, a traves de técnicas estadisticas que permitan
obtener conclusiones, tanto a nivel municipal como a nivel agregado.

Describir y analizar la informacion en relacion a indicadores y variables relevantes en el ambito de
la gestion que no estan considerados en el instrumento Diagnostico, tales como tipologia, dotacion
de personal, ingresos, presupuesto, finanzas, ruralidad, pertenecientes o no a los programas de
mejoramiento de la gestion municipal de SUBDERE, elementos de gestion con enfoque de género
existentes, entre otros.

Realizar una comparacion entre los resultados del 2016 con relacion a los obtenidos en los anos
2010, 2013y 2015.

Describir y analizar la informacion respecto de os siete servicios estandarizados que son objeto
del Diagnostico 2016, tanto en las preguntas sobre procesos, como asimismo en las de datos
y relacionadas con indicadores y variables relevantes en el ambito de la gestion, considerando
tipologia, municipios con o sin apoyo de los programas de Gestion de Calidad, ruralidad, elementos
de gestion con enfoque de género existentes, entre otros. Todo lo anterior, constituira la linea base
de las futuras mediciones del Diagnostico.

Metodologia

Para el cumplimiento de los objetivos general y especificos se consideraron dos dimensiones de trabajo:
Diagnostico General y Diagnostico Servicios Municipales.

Para el caso de la dimension del Diagnostico General, se trabajo en tres ejes principales:

Estudio del comportamiento de los puntajes obtenidos por los municipios en los 12 ambitos de
evaluacion.

Analisis Comparativo de los resultados 2010, 2013, 2015 y 2016 para la identificacion de tendencias

Estudio de asociacion (Coeficiente de Correlacion Lineal) entre la variable Puntaje Total y diferentes
variables potencialmente explicativas. (cualitativas y cuantitativas).
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Se muestran los resultados de los puntajes totales y de cada ambito de evaluacion, obtenidos por os
municipios en el ano 2016 en tablas y graficos que permitan conocer su comportamiento y sacar
conclusiones al respecto. Se realizd un estudio de asociacion de variables de las municipalidades con
respecto a la variable principal que es el Puntaje Total. El analisis comparativo de los resultados 2010, 2013,
2015y 2016 incluye un estudio de tendencias y analisis de variabilidad, que permite obtener conclusiones
sobre el desarrollo que ha tenido el municipio en el periodo bajo estudio.

En lo que se refiere a la dimension Diagnostico Servicios Municipales, el desarrollo del trabajo se oriento
en dos ejes:

» Estudio del comportamiento de los puntajes obtenidos por los municipios en los 7 servicios en
evaluacion.

» Estudio de asociacion (Coeficiente de Correlacion Lineal) entre la variable Puntaje Total y diferentes
variables potencialmente explicativas (cualitativas y cuantitativas).

Se muestran los resultados de los puntajes totales y de servicio en evaluacion, obtenidos por los municipios
en el ano 2016 en tablas y graficos que permitan conocer su comportamiento y sacar conclusiones al
respecto. Se realizo un estudio de asociacion de variables de las municipalidades con respecto a la variable
principal que es el Puntaje Total.
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RESULTADOS DEL
DIAGNOSTICO GENERAL

Resultados Globales: Nacional y por Region

De acuerdo a los resultados de la aplicacion del Diagnostico de la Calidad de la Gestion Municipal 2016,
del total de 345 Municipalidades del pais respondieron 325 de ellas, constituyendo un 94,2% de cobertura.

El promedio o media de los puntajes totales del diagnostico obtenidos por las 325 municipalidades
participantes alcanzd a 110,2 puntos, lo que equivale a un 47% de logro, es decir, el valor promedio o
media de los puntajes es equivalente al 47% del puntaje maximo posible, que son 234 puntos.

Este resultado se puede interpretar de la siguiente manera: en promedio, las Municipalidades responden
que recientemente han instalado practicas de gestion, que cubren de manera parcial (algunos procesos,
servicios) los requerimientos del instrumento diagnostico y que los datos asociados a dichas practicas
corresponden al altimo afio.
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RESULTADOS DIAGNOSTICO NACIONAL 2016

Descripcion

N° de Comunas con respuestas 325
Porcentaje de Comunas con respuestas 94,2%
Media Puntaje Total 110,2
Mediana Puntaje Total 107
Puntaje Total Minimo observado 7
Puntaje Total Maximo observado 234
Puntaje Total Maximo Potencial 234

El valor de la mediana, valor central del conjunto de puntajes totales, es de 107 puntos, muy cercana
al promedio, lo que indicaria que la distribucion de valores de puntajes totales sigue una distribucion
simétrica. Lo anterior se confirma en el siguiente grafico que corresponde al Histograma, que muestra la
distribucion de frecuencia de los Puntajes Totales, obtenidos por las municipalidades.

HISTOGRAMA RESULTADOS DIAGNOSTICO 2016
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El Histograma correspondiente al Diagnostico Nacional 2016 nos indica que los Puntajes Totales que
obtuvieron los municipios tienden a aproximarse a una distribucion Normal (grafico simétrico y con valores
mas frecuentes en su parte central, salvo por una cierta cola a la derecha, lo que significa algln grado de
asimetria positiva, es decir algunos valores a la derecha de la media se alejan mas que los valores a la
izquierda. Esto significa que, en la practica, algunos municipios presentan puntajes bastante mayores que
el coman de sus pares.
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Al repetir el analisis, sin considerar el puntaje de las 5 municipalidades de mayor puntaje, el histograma se
acerca mas a mostrar el comportamiento de una distribucion normal. Ello refuerza la conclusion de que,
en general, los Puntajes Totales presentan un comportamiento aproximadamente Normal, exceptuando a
algunos municipios que, por razones diversas, obtienen puntajes muy altos en comparacion con el resto.
Tales puntajes pueden ser considerados como “atipicos” en relacion con el conjunto general de valores,

El resultado del Diagnostico Nacional 2016, desglosado por regiones es el siguiente:

ANALISIS POR REGION

e decomss S P

15 | Aricay Parinacota 3 63,0 26,9%
1 Tarapaca 7 971 41,5%
2 Antofagasta 8 756 32,3%
3 Atacama 9 95,4 40,8%
4 Coquimbo 15 95,0 40,6%
5 Valparaiso 36 1191 50,9%
13 | Metropolitana 46 1423 60,8%
6 O'Higgins 31 1054 45,0%

Maule 30 1110 47,4%

Bio Bio 52 1090 46,6%

Araucania 31 116,6 498%
14 | Los Rios 12 86,8 37,1%
10 | Los Lagos 27 977 41,8%
11 | Aysén 8 1124 48,0%
12 | Magallanes y Antartica 10 774 33,1%

De acuerdo a las cifras que muestra el cuadro anterior, la region con mayor porcentaje de logro es la
Metropolitana, con un 60,8%, seguida por la region de Valparaiso con un 50,9%, as Gnicas que superan el
50%.

Las regiones que obtienen el menor porcentaje de logro son las de Arica y Parinacota con un 26,9%, la de
Antofagasta con un 32,3% y la region de Magallanes y Antartica con un 33,1%.
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PORCENTAJE DE LOGRO POR REGION
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Resultados por Ambito de Evaluacion

Los resultados del Diagnostico Nacional 2016, desagregados por ambitos de gestion son los siguientes:

RESULTADOS DIAGNOSTICO 2016, SEGUN AMBITOS DE GESTION

Ambitos de Evaluacion Puntaje Maximo Puntaje Promedio % de Logro
1 Estrategia 24 112 46,7%
2 Liderazgo 18 110 61,1%
3 Competencia de las personas 15 55 36,7%
4 Capacitacion 21 7.5 35,7%
5 Bienestar y seguridad en el trabajo 24 89 37,1%
6 Ingresos Municipales 18 12,7 70,6%
7 Presupuesto Municipal 30 191 63,7%
8 Recursos materiales 9 44 489%
9 Satisfaccion de usuarios y usuarias 18 6,5 36,1%
10 Comunicacion con usuarios y usuarias 15 81 54,0%
11 Proceso de prestacion de servicios 21 7.3 34,8%
12 Procesos de apoyo para a prestacion 21 79 37,6%
Total 234 110,2 47,1%

43




El ambito de gestion que alcanzo, en promedio, el mayor porcentaje de logro (relacion entre puntaje
promedio y el puntaje maximo a alcanzar en cada ambito de gestion) corresponde a Ingresos Municipales
con un 70,6%, seguido por Presupuesto Municipal con un 63,7%. Para los dos casos mencionados, el valor
obtenido significa que, en promedio, las Municipalidades responden que en estos ambitos existen practicas
que se aplican periodicamente y que responden a la mayoria de los requerimientos del instrumento de
medicion y que poseen datos de los Gltimos tres afos.

Los ambitos de gestion con menor porcentaje de logro correspondieron a Proceso de Prestacion de
Servicios y Capacitacion con un 34,8% vy 35,7%, respectivamente, o que implica que hay un importante
nimero de municipalidades que no han desarrollado practicas de gestion en estos ambitos 0 son de un
nivel incipiente, por lo que deben ser consideradas como oportunidades de mejora.

El siguiente grafico Radar muestra el siguiente comportamiento de los promedios por ambito de gestion:

PORCENTAJE DE LOGRO, POR AMBITO DE GESTION
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La forma irregular de la figura que se forma, indica que el nivel de desarrollo de las practicas de gestion
es desigual para los ambitos evaluados, lo que significa que las iniciativas de mejora deben ir en dos
direcciones, una es la nivelacion entre los distintos ambitos y dos el crecimiento propiamente tal. Dicho
de manera simple la figura debiera evolucionar a un circulo que va aumentando su diametro en cada
oportunidad que se aplica el diagnostico.

El analisis entregado da luces sobre los ambitos que debieran ser prioritarios en el diseno e
implementacion de planes de mejora. En particular, la preocupacion debiera estar centrada en los
procesos de los servicios municipales (principales y de apoyo) que, siendo el centro de su mision, estan
dentro de los ambitos con menor porcentaje de logro, es decir, los niveles actuales de las practicas de
gestion presentan una importante brecha con respecto a los requerimientos del diagnostico.

De la misma manera se debe considerar los resultados obtenidos en los ambitos que estan relacionados
con el personal (competencias de las personas, capacitacion y bienestar y seguridad en el trabajo) los
que también presentan brechas relevantes. El alto nivel de gestion de una organizacion se refleja, entre
otras cosas, en procesos de calidad, ejecutados por personas competentes, capacitadas y que evallan
positivamente las condiciones en que realizan su trabajo.

Resultados por Tipologia Municipal

Los resultados del Diagnostico Municipal 2016, desagregados por las 5 tipologias en que se encuentran
clasificadas las municipalidades del pais, son los siguientes:

RESULTADOS DESGLOSADOS POR TIPOLOGIA MUNICIPAL

Tipologia Puntaje Promedio % de Logro
1 1542 65,9%
2 1186 50,7%
3 108,2 46,2%
4 100,2 42,8%
5 98,4 421%

Los resultados indican que hay una relacion entre los porcentajes de logro y la tipologia a la cual pertenece
cada entidad, es decir, aquellos municipios que pertenecen a la Tipologia 1, alcanzan un porcentaje de
Logro del 65,9%, en cambio aquellos municipios de la Tipologia 5 tienen un % de Logro de un 42,1%.
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Graficamente se observa lo siguiente (la linea roja representa el promedio nacional):

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA MUNICIPAL
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El resultado anterior sugiere que hay una relacion entre la condicion de la municipalidad y el puntaje
obtenido: A mayor desarrollo (comunas metropolitanas con desarrollo alto o medio) mayor puntaje
promedio. Esta condicion se rompe cuando se trata de los municipios que han implementado el Programa
de Calidad, como veremos mas adelante.
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Sin perjuicio de lo anterior, es interesante observar que, en promedio, los municipios de las tipologias 4
y 5 tienen un comportamiento muy similar (42,8% y 42,1% respectivamente) y que la diferencia con las
municipalidades de la tipologia 2 y 3 es menor al 10%. En cambio, las pertenecientes a la tipologia 1 se
diferencias claramente del resto.

Por otra parte, al realizar el analisis de los porcentajes de logros para cada tipologia y por cada uno de los
ambitos de gestion evaluados, se obtienen los siguientes resultados:

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y AMBITOS DE EVALUACION

Tipologia  Estr. Lid.  Comp. Cap. Bien. Ingr. Pres. Rmat. Satis. Comun. Proc.
1 66,6 735 52,0 60,8 | 569 | 87,7 | 810 | 689 | 552 72,7 52,6 598

494 63,1 339 | 436 | 441 | 790 | 657 | 549 | 392 574 38,2 38,2
432 62,6 341 347 | 400 | 714 | 633 | 511 | 385 497 318 336
422 557 336 270 | 329 | 656 | 589 | 433 | 324 50,3 334 36,3
430 597 346 305 | 286 | 637 | 602 | 416 | 291 50,8 292 315

|~ W IN
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De acuerdo a la tabla anterior, se puede observar que el mayor porcentaje de logro corresponde al ambito
de Ingresos Municipales para los municipios de la Tipologia 1 (grandes comunas metropolitanas, con alto
y/o medio desarrollo) con un 87,7%, es decir las municipalidades responden tener practicas sistematicas,
desplegadas y con datos de los dltimos tres afos para este ambito.

En cambio, el menor porcentaje de logro se encuentra en el ambito de Capacitacion para los municipios de
la Tipologia 4 (comunas semiurbanas y rurales, con desarrollo medio), que obtiene un 27,0%.

Este altimo resultado debe llevar a un analisis mayor dado que se reconoce que la capacitacion es una
herramienta relevante para el desarrollo de practicas de gestion, en especial para las municipalidades
de comuna con mayores necesidades.

Los mismos datos anteriores, pero expresados graficamente, muestran como se comportan os municipios,
de acuerdo a su tipologia, en los diferentes ambitos de gestion evaluados:

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y AMBITO

o N
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Estr. Lid Comp. Cap. Bien. Ingr.  Pres. Rmat. Satis. Comun. Proc.  Apoy.

— Tipologia1l —— Tipologia2 —— Tipologia3 —— Tipologia4 —— Tipologia 5

El grafico confirma lo indicado anteriormente, en el sentido que el Porcentaje de Logro de los municipios
que pertenecen a la Tipologia 1 destaca con claridad. En cambio, el mismo indicador para las restantes
tipologias (2, 3, 4 y 5) mantienen su orden, pero en forma menos clara y con superposiciones en algunos
casos, especialmente en el ambito 3 (Competencia de las Personas) donde practicamente todas ellas
tienen el mismo porcentaje de logro (diferencia menor de un 2%).
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Este dltimo dato no es menor porque indica que, salvo el caso de la Tipologia 1, el resto de las
municipalidades tienen un nivel similar en materia de competencias de su personal, independiente de
la tipologia, y que en general corresponden a practicas incipientes. Esto constituye un area de mejora
transversal, por la cantidad de municipios que considera (mas del 85%)

Resultados Municipios del Programa de Calidad de Calidad

Se realiz6 un analisis diferenciando los resultados obtenidos por las 20 municipalidades que han tenido
continuidad en el Programa de Gestion de Calidad, dirigido por SUBDERE. Para este analisis, estos
municipios se han clasificado dentro de una tipologia especial denominada “Calidad”, siendo excluidos
de sus categorias de origen (1, 2, 3y 4). Dicho analisis considera, en primer término, los resultados en
la aplicacion del instrumento diagnostico y luego se comparan con los obtenidos por el resto de las
municipalidades.

De los 32 Municipios que fueron parte del Programa de Gestion de Calidad y que ingresaron en [0S anos
2007, 2008 y 2009 20 de ellos continuaron aplicando sus metodologias y herramientas. En estos casos
se puede decir que los principios y las practicas de la gestion de calidad pasaron a formar parte de su
quehacer, independiente del apoyo externo que pudieran recibir.

Los resultados generales obtenidos por las 20 Municipalidades bajo estudio son los siguientes:

RESULTADOS 2016, MUNICIPIOS DE CALIDAD

Descripcion

N° de Comunas con respuestas 20
Porcentaje de Comunas con respuestas 100%
Media Puntaje Total 1320
Mediana Puntaje Total 1270
Puntaje Total Minimo observado 45,0
Puntaje Total Maximo observado 2200
Puntaje Total Maximo potencial 234

El cuadro anterior nos indica que las 20 municipalidades contestaron el Diagnostico 2015, obteniendo una
media o promedio del puntaje total de 132,0 puntos, lo que equivale a un 56,4% de logro, con respecto al
puntaje maximo posible de obtener.
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El puntaje maximo logrado fue de 220 puntos, lo que equivale a un porcentaje de logro del 94,0%. En el otro
extremo tenemos que el puntaje minimo fue de 45 puntos, lo que equivale a un porcentaje de logro del 192%.

Los resultados del Diagnostico Nacional 2016 de los Municipios de Calidad, por ambitos de gestion son los
siguientes:

RESULTADOS DIAGNOSTICO 2016, MUNICIPIOS DE CALIDAD SEGUN AMBITOS

Ambitos de Evaluacion Puntaje Maximo  Puntaje Promedio % de Logro
1 Estrategia 24 158 65,8
2 Liderazgo 18 119 66,1
3 Competencia de las personas 15 6,4 42,7
4 Capacitacion 21 10,7 510
5 Bienestar y seguridad en el trabajo 24 133 55,4
6 Ingresos Municipales 18 142 789
7 Presupuesto Municipal 30 204 68,0
8 Recursos Materiales 9 50 556
9 Satisfaccion de usuarios y usuarias 18 93 51,7
10 Comunicacion con usuarios y usuarias 15 8,6 573
11 Proceso de prestacion de servicios 21 8,6 41,0
12 Procesos de apoyo para la prestacion 21 8,1 386
Total 234 132,0 56,4

El ambito de gestion que alcanzo, en promedio, el mayor porcentaje de logro corresponde a Ingresos
Municipales con un 78,9%, seguido por Presupuesto Municipal con un 68,0%. Los resultados anteriores se
pueden interpretar diciendo que, en los ambitos indicados, las municipalidades bajo estudio han logrado
instalar practicas sistematicas con buenos niveles de despliegue y mejoramiento. Los resultados anteriores
se pueden graficar de la siguiente manera:
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PORCENTAJE DE LOGRO POR AMBITO DE GESTION CON PROGRAMA DE CALIDAD
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Como se puede observar, la figura que se forma es mas regular que la del grafico que considera el total de
las municipalidades, lo que sugiere una mayor homogeneidad del nivel de desarrollo de las practicas de
gestion entre los distintos ambitos, ademas de ser de mayor tamario.

PORCENTAJE DE LOGRO CON/SIN PROGRAMA CALIDAD
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Si se realiza un desglose de acuerdo a las cinco tipologias en que se encuentran clasificadas las
municipalidades del pais, considerando a las Municipalidades que han tenido continuidad en el Programa
de Gestion de Calidad como un grupo especial, los resultados que se obtiene son los siguientes:

RESULTADOS DIGANOSTICO 2016, MUNICIPIOS CALIDAD POR TIPOLOGIA

Tipologia Puntaje Promedio Porcentaje De Logro
1 1535 65,6%
2 1236 52,8%
3 106,3 45,4%
4 1009 431%
5 984 42,1%
Calidad 132 56,4%

Los datos indican que las 20 Municipalidades que han aplicado de manera continuada el modelo y las
herramientas de calidad, tienen un comportamiento muy similar a los de la Tipologia 1, es decir aquellos
gue cuentan con mayores recursos. Esimportante destacar este resultado ya que implica que la mejora de
la gestion de los municipios no estarfa en funcion de los recursos con que cuente, sino que es el producto
de contar con un modelo de calidad.

Por otra parte, cabe sefalar que el grupo de los 20 municipios estan compuesto por instituciones que
pertenecen a la tipologia 1 (3 casos), tipologia 2 (6 casos), tipologia 3 (7 casos) y tipologia 4 (4 casos). Sise
realiza una comparacion para cada tipologia (sin y con Programa) los resultados son los siguientes:

Tipologia Puntaje Promedio Puntaje Promedio
- (Sin Programa) (Con Programa)
1 1535 1630
2 1236 1448
3 1063 117.9
4 1009 1143
5 984 N/A

Es importante observar que en todas las tipologias el Puntaje Total promedio de las municipalidades en el
Programa de Calidad son superiores al del caso de los municipios que no han participado en dicho programa
(se excluye la tipologia 5 donde no hay municipalidades en el programa).

Si se desglosan los porcentajes de logro por tipologia y por ambito de gestion, los resultados son os
siguientes:
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PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y AMBITOS DE GESTION CON Y SIN PROGRAMA DE CALIDAD

Tipologia  Estr. Lid. Comp. Cap. Bien. Ingr. Pres. Rmat. Satis. Comun. Proc. Apoy. Total

1 052 | 733 | 525 | 600 | 559 | 876 | 803 | 685 | 545 740 532 | 605 | 656

2 434 | 611 | 309 | 418 | 420 | 786 | 640 | 539 | 335 55,6 344 | 386 | 482

3 404 | 623 | 335 | 333 | 384 | 705 | 641 | 521 | 377 490 323 | 333 | 456

4 421 | 558 | 333 | 261 | 318 | 653 | 589 | 429 | 323 503 332 | 362 | 425

5 430 | 597 | 346 | 305 | 286 | 637 | 602 | 416 | 291 508 292 | 315 | 421

Calidad A 658 | 66,1 | 423 | 51,0 | 552 | 789 | 68,0 | 550 | 51,4 | 57,3 | 40,7 | 383 | 56,4

La lectura de los datos muestra que los municipios clasificados en la tipologia “Calidad” se ubican en el
primer lugar en el ambito 1 (Estrategia) y en el segundo lugar en todos os restantes, salvo en el ambito
12 (Procesos de Apoyo para la Prestacion de Servicios) donde se ubica en tercer lugar, pero con resultados
practicamente similares a los de la tipologia 2.

Lo anterior se expresa graficamente en la siguiente figura:

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y AMBITO DE GESTION
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Los resultados del analisis grafican el impacto que tiene la implementacion del Programa de Gestion
de Calidad. El desemperio de las Municipalidades del Programa de Calidad es superior con respecto a
aquellos que no han implementado el Modelo de Calidad Municipal. Este comportamiento se explicaria
por aquellos municipios que han tenido continuidad en el programa mencionado cuentan metodologias
v herramientas que guian los procesos de mejora de la gestion institucional y que se han aplicado
de manera permanente en el tiempo. Un modelo de Calidad permite, a las Municipalidades que lo
siguen, disponer de una guia clara, sistematica y completa, para mejorar y eventualmente disenar
procedimientos que mejoren su Gestion, mediante un enfoque integral que abarca todas las areas, y
que busca que las mejoras en la Calidad de la Gestion, se traduzcan finalmente en mejores servicios
del municipio para con los ciudadanos que integran y/o interacttan con la comuna. Con ello, al aplicar
modelos de calidad, las municipalidades que los aplican pueden aumentar la satisfaccion de dichos
ciudadanos y la contribucion del Municipio a su calidad de vida.

Resultados Comparativos Globales 2010 - 2016

Los resultados comparativos de la aplicacion del Diagnostico Nacional de Calidad de la Gestion Municipal
entre los anos 2010 y 2016, muestran en primer lugar un elevado porcentaje de comunas que responden
el instrumento de diagnastico. Para los casos de los afos 2010, 2015y 2016 se puede hablar de un analisis
censal ya que los valores de cobertura alcanzados supera el 90%. Con respecto al ano 2013, si bien el
tamano de la muestra obtenida es bastante grande (81,2%), estrictamente no lo podemos considerar
un censo y, por ello, sus resultados deben ser necesariamente considerados de menor confiabilidad con
respecto a los periodos de analisis.

RESULTADOS GENERALES APLICACION DIAGNOSTICO NACIONAL 2016,
CALIDAD DE LA GESTION MUNICIPAL, COMPARADO CON 2010, 2013 Y 2015

2010

2013

2015

N° de Comunas Participantes 331 280 324 325
Porcentaje de Comunas 95,9% 81,2% 93,9% 94,2%
Media Puntaje Total 815 88,8 964 110,2
Mediana Puntaje Total 75 84 92 107
Puntaje Total Minimo observado 18 16 24 7
Puntaje Total Maximo observado 227 218 225 234
Puntaje Total Maximo potencial 234 234 234 234




El valor del promedio del Puntaje Total muestra una tendencia positiva, con un crecimiento del 35,2%
cuando se comparan los resultados del ano 2016 con los iniciales en el ano 2010. En los cuatro anos bajo
analisis la mediana del Puntaje Total también muestra una tendencia creciente y muy cercana al valor
de la media lo que avala el hecho que la distribucion de valores de puntaje total es bastante simétrica,
despejando ademas un posible efecto de solo algunas comunas. Con respecto a los valores del Puntaje
Total Minimo y Maximo observado no existe una tendencia definida.

Para efectos de aislar algln efecto o explicar alguna situacion especial que puedan tener los casos de las
municipalidades que no han contestado el diagnostico en cada uno de los anos, se realizo un levantamiento
de estos casos asociandolo a su tipologia. El resultado se muestra en la siguiente tabla:

MUNICIPIOS QUE NO CONTESTAN POR TIPOLOGIA

Tipologia Total 2010 2013 2015
1 47 1 11 1 3
2 37 1 7 2 4
3 56 2 11 2 4
4 96 7 14 5 5
5 109 3 22 11 4
Total 345 14 65 21 20

Enelafo 2010 la mayor cantidad de municipios que no contestaron la encuesta corresponden a la tipologia
4 con 7 casos. En los afios 2013 y 2015 estos municipios corresponden a la tipologia 5, con 22 y 11 casos
respectivamente. En el caso del 2016 no hay una tipologia que se destaque por sobre las otras, es decir,
la cantidad de municipios que no contestaron el diagnostico se distribuyen homogéneamente entre ellas.

La misma tabla anterior pero expresada en porcentajes sobre el total de municipalidades, que no
contestaron en cada afo, muestra lo siguiente:

DISTRIBUCION MUNICIPIOS QUE NO CONTESTAN

Tipologia Total 2010 2013 2015
1 47 7.1% 16,9% 4.8% 15,0%
2 37 7,1% 10,8% 95% 20,0%
3 56 14,3% 16,9% 95% 20,0%
4 96 50,0% 215% 23.8% 25,0%
5 109 21,4% 338% 52,4% 20,0%
Total 345 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Al calcular el porcentaje de municipios que no contestaron el diagnostico por cada tipologia con relacion
al total de municipalidades que pertenecen a cada una de ellas, se obtiene que:

PORCENTAJE DE MUNICIPIOS QUE NO CONTESTAN POR TIPOLOGIA

Tipologia Total 2010 2013 2015
1 47 21% 23,4% 2,1% 6,4%
2 37 2,7% 18,9% 54% 10,8%
3 56 3,6% 196% 3,6% 71%
4 96 7.3% 14.6% 5,2% 5,2%
5 109 2.8% 20,2% 10,1% 3,7%

Enelafo 2010 los casos con menores respuestas fueron los municipios de la tipologia 4 con un 7,3%.
En el afno 2013 esto ocurri6 con la tipologia 1 con un 23.4%. En el afio 2015, esto se produjo con la
tipologia 5 con un 10,1%. Finalmente, en el afo 2016, la tipologia 2 es la con menos respuestas, con
un 10,8%.

Sin embargo, en términos generales, la distribucion de los municipios que no contestan el diagnostico
en cada afo es aproximadamente uniforme entre tipologias. Los Gnicos casos que escapan de esta regla
son la tipologia 4 el ano 2010, nuevamente la 4 en 2013 (jpero esta vez por tener mucha respuestal),
la tipologia 5 el 2015 v la tipologia 2 el 2016, cuyos valores porcentuales (7,3%, 14,6%, 10,1% y 10,8%
respectivamente) son sustancialmente distintos de las otras cifras.

Es interesante destacar que en el afio 2016 disminuyd de manera importante los municipios de la
tipologia 5 que no contestaban el diagnostico. Por otra parte, los resultados del 2016 sugieren que se
debe investigar las causas que llevaron a los municipios de la tipologia 2 a no contestar, a diferencia
del ano anterior y el 2010 (el valor del 2013 no se considera, dada la situacion especial de ese ano).

Finalmente podemos indicar que hay una municipalidad que nunca ha contestado el diagnostico, 3
municipalidades que no la han contestado en tres de las cuatro ocasiones y 16 municipalidades que
no la han contestado en dos ocasiones. En este grupo también debe ponerse mayor apoyo y ayuda
en el futuro.

55




Resultados Comparativos 2010 - 2016 por Ambito de Gestion

Los resultados obtenidos en los anos 2010, 2013, 2015 y 2016, desglosados por cada uno de los ambitos
de gestion que se evalda, son los siguientes:

COMPARACION DE LOS RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO NACIONAL POR AMBITO DE GESTION
2010 2013 2015 2016

Ambitos de Puntaje - 5 - 5 - 5 - 5

ElECT N Puntajg o de Puntajg Jo de Puntajg %o de Puntajg o de
Promedio Logro Promedio Logro Promedio Logro Promedio Logro

Estrategia 24 6,9 28,8% 7.4 31,0% 91 38,0% 11,2 46,7%

Liderazgo 18 90 50,0% 99 55,2% 10,7 594% 11,0 61,1%

Competencia | g 54 | 359% | 58 |387% | 61 | 409% | 55 | 367%

de las personas

Capacitacion 21 47 22.2% 49 233% 6,1 292% 75 35,7%

Bienestary

seguridad en el 24 71 297% 7.8 32,6% 87 36,3% 89 37,1%

trabajo

Ingresos 18 92 | 513% | 100 | 553% | 102 | 566% | 127 | 706%

Municipales

Presupuesto 30 124 | 415% | 136 | 455% | 142 | 475% | 191 | 637%

municipal

ecursos 9 38 | 423% | 41 | 455% | 39 | 438% | 44 | 489%

materiales

Satisfaccion

de usuarios y 18 59 32,6% 65 36,3% 7,0 389% 65 36,1%

usuarias

Comunicacion

Con usuarios y 15 52 34,9% 6,1 40,8% 6,5 433% 81 54,0%

usuarias

Proceso de

prestacion de 21 51 24,4% 56 26,7% 6,1 289% 7.3 34,8%

servicios

Proceso de

apoyo para la 21 6,8 32,2% 7.2 34,3% 7.6 36,2% 79 37,6%

prestacion

Totales 234 81,5 35,5% 87,2 38,8% 96,3 41,6% | 110,1 | 46,9%

De los resultados del porcentaje de logro desglosados por ambito de gestion, considerando los cuatro afos
de aplicacion del Diagnostico Nacional de la Calidad de la Gestion Municipal, se observa que la mayoria de
ellos muestran una tendencia sostenidamente creciente, salvo los casos de los ambitos Competencia de
las Personas y Satisfaccion de Usuarios y Usuarias que muestran un menor valor el afo 2016 con relacion
al 2015 (36,7% el 2016 versus el 40,9% el 2015 en el primer caso y 38,9% el 2015 versus 36,1% el 2016),
y el ambito de Recursos Materiales que muestra un menor valor el afio 2015 con relacion al 2013 (43,8%
el 2015 versus 45,5% el 2013).
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Hay un importante aumento en el porcentaje de logro en los ambitos Ingresos Municipales (de un 56,6%
el afo 2015 a un 70,6% el afio 2016) y Presupuesto Municipal (de un 475% el afio 2015 a un 63,7% el
ano 2016). También podemos mencionar el mayor porcentaje de logro en el ambito de Comunicacion con
usuarios y usuarias que aumento en casi 11 puntos que el ano anterior y en el ambito Estrategia que subio
en casi 9 puntos con respecto al 2015 y Capacitacion que aumento 6 puntos que el afio anterior.

Graficamente los resultados anteriores se observan de la siguiente forma:

PORCENTAJE DE LOGRO POR AMBITO DE GESTION

Estrategia

Procesos de apoyo a la
prestacion de servicios .- 8D Liderazgo

Procesos de prestacion
de servicios municipales .- -, Competencias

% de las personas

Comunicacion con /

usuarios y usuarias N Capacitacion

Satisfaccion de ....

usuarios y usuarias ™., N -~ Bienestary seguridad

en el trabajo
Recursos .................... .|ngresos
terial N ici
materiales Presupuesto Municipales
municipal
— 2010 — 2013 — 2015 — 2016

En este "grafico de radar” la linea que resulta interior corresponde a los resultados 2010, las intermedias a
los resultados 2013 y 2015, y la externa a los resultados 2016. Dicho ordenamiento solo es alterado para
los ambitos que no han tenido un crecimiento sostenible (Competencia de las Personas, Satisfaccion de
Usuarios y Usuarias y Recursos Materiales).

Al analizar los ambitos que tienen los mayores y [0S menores porcentajes de logros, se observa que la
mayoria de ellos conservan su posicion, salvo algunas excepciones. Por ejemplo, si se toman los tres
ambitos con mejor puntaje de logro en los cuatro afos de medicion, se observa que el 2010 y 2013 fueron
Ingresos Municipales, Liderazgo y Recursos Materiales, en ese mismo orden. En el ano 2015 se observa un
cambio, pasando el ambito de Liderazgo al primer lugar, seguido de Ingresos Municipales y apareciendo
Presupuesto Municipal en tercer lugar. Finalmente, el ano 2016 el orden fue Ingresos Municipales,
Presupuesto Municipal y Liderazgo
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Por otra parte, sise hace un corte en el 50% de logro, hasta el 2015 solo los ambitos de Liderazgo e Ingresos
Municipales igualaban o superaban esa cifra. A partir del 2016 aparecen los ambitos de Presupuesto
Municipal y Comunicacion con Usuarios y Usuarias. En el otro extremo, ya no hay ambitos que tengan
menos de 30% de logro.

Si se hace un analisis para los ambitos que ocupan los tres altimos lugares de porcentaje de logro se
observa que el 2010y 2013 fueron Estrategia, Procesos de Prestacion de Servicios y Capacitacion. En el afio
2015 el orden es Procesos de Apoyo para la Prestacion de Servicios, Procesos de Prestacion de Servicios
y Capacitacion. Para el caso del 2016 estos fueron Procesos de Prestacion de Servicios, Capacitacion y
Satisfaccion de Usuarios y Usuarias.

EVOLUCION PORCENTAJE DE LOGRO POR AMBITO DE GESTION
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Resultados Comparativos 2010 - 2016 por Tipologia

El analisis comparativo de los resultados por tipologia municipal correspondiente a los Diagnosticos
realizados entre los afios 2010y 2016, muestra tendencias crecientes en el Porcentaje de Logro Promedio
en las 5 categorias.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS POR TIPOLOGIA,
DIAGNOSTICO 2016, COMPARADO CON EL 2010, 2013 Y 2015

2010 2013 2015 2016

Tipologia ' Puntaje % de Puntaje % de Puntaje % de Puntaje % de
Promedio Logro Promedio Logro Promedio Logro Promedio Logro

1 1180 50,4% 1207 51,6% 1335 57,1% 1542 65,9%

2 855 36,5% 98,7 42.2% 1031 441% 1186 50,7%

3 784 335% 88,6 37.9% 96,7 41,3% 108,2 46,2%

4 783 335% 818 34,9% 890 38,0% 100,2 42,8%

5 68,7 294% 789 33,7% 83,1 355% 98,4 42,1%

Graficamente, estos resultados se expresan de la siguiente manera:

EVOLUCION PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA
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El porcentaje de crecimiento que han tenido los Puntajes Totales Promedio, entre los afios 2010 y 2016
para las diferentes Tipologias, son los siguientes:

TIPOLOGIA PORCENTAJE DE CRECIMIENTO DE PUNTAJE (2010 A 2016)

1 30.7%
2 388%
3 381%
4 279%
5 432%

El mayor crecimiento porcentual de los puntajes promedios se ha producido para los municipios
correspondientes a las Tipologias 2, 3y 5. La menor tasa de crecimiento corresponde a las municipalidades
de la tipologia 4 con un 27,9%.

En Anexo se entrega un detalle de los porcentajes de logro por tipologia para cada ambito de gestion
evaluado en el instrumento de diagnostico.

Resultados Comparativos 2010 - 2016 Municipios del Programa de
Calidad

El analisis de tendencias de los resultados obtenidos por las 20 Municipalidades que han continuado
implementando el Programa de Gestion de Calidad es el siguiente:

RESULTADOS GENERALES DIAGNOSTICO NACIONAL, MUNICIPIOS EN PROGRAMA DE CALIDAD

Datos 2010 2013 2015 2016
N° de Comunas que responden 20 19 20 20
Porcentaje de Comunas 100% 95% 100% 100%
Media Puntaje Total 1023 115,22 1233 1320
Mediana Puntaje Total 97 109 118 1270
Puntaje Total Minimo observado 59 58 60 45,0
Puntaje Total Maximo observado 157 195 193 2200
Puntaje Total Maximo potencial 234 234 234 2340
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Graficamente se observa la siguiente evolucion del Promedio del Puntaje Total

EVOLUCION PROMEDIO PUNTAJE TOTAL MUNICIPALIDADES EN PROGRAMA DE CALIDAD
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Elanalisis general de tendencias, considerando el Puntaje Total Promedio para cada Tipologia y el Grupo de
Calidad, nos muestra los siguientes resultados:

ANALISIS DEL PROMEDIO DE PUNTAJES POR TIPOLOGIA

Tipologias 2010 2013 2015 2016 % Crecimiento
Calidad 1023 115,22 1233 1320 290%
Tipologia 1 1186 1197 1330 1535 294%
Tipologia 2 81,2 94,8 994 1236 52,2%
Tipologia 3 75,7 84,6 93,7 106,3 40,4%
Tipologia 4 773 80,7 874 1009 30,5%
Tipologia 5 68,7 789 831 98 4 432%

La dltima columna de esta tabla indica la Tasa de Crecimiento por cada Tipologia, comparando los valores
2010y 2016. Graficamente se observa lo siguiente:
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TENDENCIA PROMEDIO PUNTAJE TOTAL
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Los 20 municipios bajo analisis presentan una tendencia creciente en el promedio del Puntaje Total, con
una tasa de crecimiento del 290%, medido entre el puntaje 2010 y 2016. Si bien este valor es similar al
del promedio nacional (32%), su importancia radica en que la base para el calculo (puntaje 2010) es el
mayor valor, por lo que, aumento de este nivel en una zona de rendimientos decrecientes es un logro. Por
otra parte, es interesante destacar el importante crecimiento de los municipios de la tipologia 2 (52%
en cuatro anos)

Se realizd un analisis de tendencias, desagregando los resultados obtenidos por las 20 municipalidades
que han tenido continuidad en la aplicacion del Programa de Gestion de Calidad, por Ambitos de Gestion.
Dichos municipios se consideran, para este analisis, dentro de una tipologia especial llamada “Calidad”.

Los resultados obtenidos son los siguientes:
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ANALISIS MUNICIPIOS CALIDAD POR AMBITO DE GESTION

. - 2010 2013 2015 2016 Porcentaje
Ambitos de Evaluacion L

% Logro % Logro % Logro % Logro Crecimiento
Estrategia 388 425 56,7 65,8 27,0
Liderazgo 60,6 71,3 692 66,1 55
Competencia de las personas 44,7 46,7 48,0 423 -24
Capacitacion 36,0 36,8 448 51,0 150
Bienestar y seguridad en el trabajo 417 485 521 552 135
Ingresos Municipales 64,2 66,4 64,2 789 14,7
Presupuesto municipal 50,0 56,1 598 68,0 18,0
Recursos materiales 52,2 51,5 50,0 550 28
Satisfaccion de usuarios y usuarias 425 535 514 514 89
Comunicacion con usuarios y usuarias 433 484 51,3 573 14,0
Proceso de prestacion de servicios 281 36,3 405 40,7 12,6
Proceso de apoyo para la prestacion 312 371 414 383 71

Las municipalidades que han tenido continuidad en la implementacion del Programa de Calidad, muestran
crecimientos en la mayoria de los Ambitos de Gestion, medidos por el instrumento de Diagnostico. En
especial se puede mencionar los ambitos de Estrategia, con un crecimiento en el porcentaje de logro de
un 27%. También se destacan los crecimientos en el porcentaje de logro en los ambitos de Presupuesto
Municipal (18%), Capacitacion (15%), Ingresos Municipales (14,7%) y Comunicacion con Usuarios y
Usuarias (14%).

Los resultados anteriores estan directamente relacionados con el hecho de contar con una metodologia y
herramientas que orientan a la organizacion para enfrentar de mejor forma los procesos de mejora.

No obstante, hay dos ambitos de gestion que deben llamar la atencion, que el 2010 presentaban los
menores niveles de logro y su crecimiento no ha sido significativo en el tiempo, como son los casos de
Procesos de Prestacion de Servicios y Procesos de Apoyo en la Prestacion de Servicios, es decir, ambitos
referidos con la gestion de procesos, aspecto clave en un modelo de calidad.

También hay que prestar atencion a la situacion del ambito Competencias de las Personas que tiene un

crecimiento negativo, es decir, ha disminuido el porcentaje de logro entre el 2010 y el 2016. Esto es una
tendencia no sélo de este grupo sino a nivel nacional.

63




Graficamente se tiene:

EVOLUCION AMBITOS DE EVALUACION TIPOLOGIA CALIDAD
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En Anexo, se presenta un analisis de tendencias que considera la evolucion del porcentaje de logro
promedio en cada ambito de gestion, considerando las 5 tipologias municipales, pero separando las 20
municipalidades con continuidad del Programa de Calidad, las que se consideran como grupo distinto (y se
excluyen de las tipologias a las cuales pertenecen).

Resultados Comparativos 2010 - 2016 Enfoque de Genero
En el instrumento de Diagnostico Nacional 2016, Calidad de la Gestion Municipal, existen 14 Elementos de
Gestion, que incluyen en suredaccion el enfoque de género. Con el fin de evaluar cual es el comportamiento

de este tipo de elementos, se realizo un analisis particular de ellos, calculando cual es el puntaje promedio
que obtienenlos municipios y surespectivo porcentaje de logro. Los resultados obtenidos son los siguientes:
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ANALISIS ELEMENTOS DE GESTION CON ENFOQUE DE GENERO

Elemento de Gestion Puntaje Promedio Porcentaje Logro
45 17 57,0%
4.6 09 31,5%
47 17 57,5%
51 11 352%
56 03 10,9%
9.1 11 36,6%
9.2 12 397%
93 12 38,7%
94 13 44.9%
95 09 31,3%
96 08 25,8%
10.1 20 66,8%
103 16 53,5%
11.6 05 16,3%
PROMEDIO 1,2 39,0%

Graficamente, esto se expresa de la siguiente manera;

ELEMENTOS DE GESTION CON ENFOQUE DE GENERO PORCENTAJE LOGRO
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De los resultados obtenidos, se observa que los Elementos de Gestion que poseen Enfoque de Género y
que obtienen los mayores porcentajes de logro son el 10.1% (Definicion y administracion de los canales
de comunicacion pertinentes para cada servicio para entregar informacion a usuarios y usuarias) con un
66,8%, el 4.7% (Datos de la cantidad de personas que han participado en actividades de capacitacion) con
un 57,5%.

Por otra parte, los Elementos de Gestion que poseen Enfoque de Género y que obtienen los menores
porcentajes de logros son el 5.6% (Datos del nivel de satisfaccion de las personas que trabajan en la
Municipalidad) con un 10,9% y el 11.6% (Datos sobre el cumplimiento de los estandares de prestacion de
los servicios) con un 16.3%.

Analisis de Correlaciones

Se realizd un estudio de correlaciones entre variables del ambito de accion de las municipalidades y el
Puntaje Total obtenido en el afio 2016.

Las variables consideradas en el analisis fueron las siguientes:

» Dependencia del Fondo Municipal

» Porcentaje de Ingresos Propios

» Densidad de Poblacion

» Distancia a la capital comunal

» Ingresos Municipales

» Nivel de Profesionalizacion

» Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestion

» Gastos Municipales en gestion Interna

» Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el Gastos Total en Personal
» Porcentaje de Gasto en Gestion Interna sobre el total del Gasto
» Ingreso por Fondo Comdn Municipal

» Ingresos Propios Permanentes

» Namero de Funcionario Planta Profesional

» Namero de Profesionales (Planta y Contrata)
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Estas variables fueron seleccionadas como resultado de un analisis cualitativo de un gran nimero de
alternativas existentes en el Sistema Nacional de Informacion Municipal (SINIM), por considerar a priori
que pudiera existir alguna relacion con el puntaje total del diagnostico y que tuviera una conexion logica
con la variable Puntaje.

Se realizo un calculo y analisis de valores del coeficiente de correlacion lineal en un intento por determinar
qué variable o variables podria(n) explicar en buena medida el comportamiento de la variable “Puntaje
Total” para los diferentes municipios.

Es importante recordar que el coeficiente de correlacion lineal mide el grado de relacion (en el sentido
lineal, de una linea recta) entre dos variables correspondientes a escalas intervalares. El coeficiente de
correlacion puede tomar valores entre -1y +1. Mientras mas cercano seaa + 1, indica una mayor correlacion
lineal (positiva 0 negativa) entre las variables. Un valor cercano a 0 indica que hay poca correlacion de tipo
lineal entre las variables.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CORRELACION CON PUNTAJE TOTAL

Variable Coeficiente de Correlacion
Dependencia del Fondo Coman Municipal -0,2253
Porcentaje Ingresos Propios 0,2223
Densidad de Poblacion 0,2497
Distancia a Capital Regional -0,2340
Ingreso Municipal 03721
Nivel Profesionalizacion -0,1138
Fondo de Incentivo al mejoramiento de la gestion -0,0871
Gastos Municipales en Gestion Interna 0,3386
Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el gasto total en personal -0,0191
Porcentaje de Gasto en Gestion interna sobre el total del gasto -0,1373
Ingreso por Fondo Comdn Municipal 0,2729
Ingresos Propios Permanentes 0,3498
NUmero de funcionarios planta profesional 03918
Ndmero de profesionales (planta y contrata) 03517

El analisis de correlaciones efectuado para el afo2016, no muestra que existan altas relaciones entre el
Puntaje Total y las variables utilizadas para el estudio.

Los mayores valores positivos, es decir, relaciones lineales directas, corresponden a Nimero de Funcionarios
Planta Profesional (r=0,3918), Ingreso Municipal (r=0,3721), Nimero de Profesionales Planta y Contrata
(r=0,3517), Ingresos Propios Permanentes (r=0,3498) y Gastos Municipales en Gestion Interna (r=0,3386). En
todo caso estos valores estan dentro del rango de correlacion positiva débil (menores a 0,5).

Los valores negativos de mayor importancia, es decir, relaciones lineales inversas, corresponden a Distancia
Capital Regional (r=-0,2340) y Dependencia del Fondo Comdn Municipal (r=-0,2253).
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A continuacion, se muestran los diagramas de dispersion de estas variables, lo que permite observar

graficamente su comportamiento.

Recordemos que los diagramas de dispersion son diagramas estadisticos que utiliza las coordenadas
cartesianas para mostrar los valores de dos variables para un conjunto de datos. Los datos se muestran
como un conjunto de puntos, cada uno con el valor de una variable que determina la posicion en el eje
horizontal Xy el valor de la otra variable determinado por la posicion en el eje vertical Y.

Un diagrama de dispersion permite observar si existe algin tipo de correlacion entre las variables. Esta
correlacion puede ser positiva (@umento), negativa (descenso), o nula (las variables no estan correlacionadas).
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No se observa cambio importante en la variabilidad del
"Puntaje Total” segan el valor de “Dependencia del FMC”,
ni segln “Porcentaje de Ingresos Propios”.

3. DENSIDAD POBLACION Y PUNTAJE TOTAL
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No se observa cambio importante en la variabilidad del
"Puntaje Total” segdn el valor de “Dependencia del FMC”,
ni segln “Porcentaje de Ingresos Propios”.

4. DISTANCIA A CAPITAL REGIONAL
Y PUNTAJE TOTAL (KM)
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Solo para comunas muy pequerias se obtienen valores a
su vez muy pequenos para “Puntaje Total”. Superado un
minimo de poblacién, no hay evidencia de que el “Puntaje
Total” esté asociado con la poblacion de una comuna.
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5. INGRESO MUNICIPAL Y PUNTAJE TOTAL (M$)
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6. NIVEL DE PROFESIONALIZACION Y PUNTAJE TOTAL (%)
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Se observa una cierta asociacion positiva o directa entre
“Ingreso Municipal” y “puntaje Total” de los municipios.

7.FIGEM Y PUNTAJE TOTAL (M$)
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No se observa asociacion entre “Nivel de Profesionaliza-
cion”y "Puntaje Total”,

8. GASTOS MUNICIPALES EN GESTION
INTERNA Y PUNTAJE TOTAL (M$)
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No se observa asociacion entre “FIGEM” y “Puntaje Total”.

9. GASTOS EN CAPACITACION Y PUNTAJE TOTAL (%)
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Se observa una cierta asociacion positiva o directa entre
“Gastos Municipales en Gestion Interna” y “Puntaje Total”,

10. PORCENTAJE GASTO GESTION INTERNA
SOBRE GASTO TOTAL Y PUNTAJE TOTAL (%)
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No se observa cambio importante en la variabilidad de
“Puntaje Total” segln el valor de “Capacitacion’, ni segin
“Porcentaje Gasto Gestion Interna sobre Gasto Total”.

No se observa cambio importante en la variabilidad de
“Puntaje Total” segln el valor de “Capacitacion’, ni segin
“Porcentaje Gasto Gestion Interna sobre Gasto Total”.
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12. INGRESOS PROPIOS PERMANENTES
11. INGRESO POR FCM Y PUNTAJE TOTAL (M$) Y PUNTAJE TOTAL (M$)
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Se observa un cierto nivel de asociacion positiva o directa
entre “Puntaje Total” e “Ingreso por FCM”, y especialmente
entre “Puntaje Total” e “Ingresos Propios Permanentes”.

13. N° DE PROFESIONALES DE PLANTA
Y PUNTAJE TOTAL (N°)
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Se observa un cierto nivel de asociacion positiva o directa
entre "Puntaje Total” e “Ingreso por FCM", y especialmente
entre “Puntaje Total” e “Ingresos Propios Permanentes”.

14. FUNCIONARIOS PLANTA 'Y CONTRATA
PUNTAJE TOTAL (N°)
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Se observa un cierto nivel de asociacion positiva o directa
entre “Puntaje Total” e "N@ de Profesionales de Planta”, y
entre “Puntaje Total” e “Funcionarios Planta y Contrata”.

Se observa un cierto nivel de asociacion positiva o directa
entre “Puntaje Total” e "N@ de Profesionales de Planta”, y
entre “Puntaje Total” e “Funcionarios Planta y Contrata”.

Se puede notar que los comentarios a los graficos de Dispersion son concordantes con los valores calculados para las
correlaciones presentadas en la tabla “Correlacion con Puntaje Total”.

De los graficos anteriores, se ratifica lo indicado anteriormente, en el sentido que no existen altas
correlaciones entre el Puntaje Total y las variables utilizadas para el estudio, es decir, no hay evidencia de

asociacion (lineal) entre las variables.

Sin perjuicio de lo anterior, en el caso de las variables asociadas a recursos economicos, en algunos graficos
es posible observar que los municipios que tienen los mayores ingresos obtienen mayores puntajes (por
ejemplo ver graficos de Puntaje Total v/s Ingresos Propios Permanentes.)
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RESULTADOS DIAGNOSTICO
SERVICIOS MUNICIPALES

Resultados Globales: Nacional y por Region

El promedio o media de los puntajes totales del Diagnostico de los Servicios Municipales obtenidos por
las 325 municipalidades que entregaron sus respuestas alcanzo a 52,6 puntos, lo que equivale a un 40,8%
de logro en comparacion con el puntaje maximo posible (129 puntos). Este resultado significa que, en
promedio, las Municipalidades responden que tienen mecanismos o instrumentos que cubren de manera
parcial los requerimientos del diagnostico.

El valor de la mediana, valor central del conjunto de puntajes totales, es de 47 puntos, muy cercana al
promedio, lo que indicaria que la distribucion de valores de puntajes totales sigue una distribucion normal.
Lo anterior se confirma en el Histograma, que muestra la distribucion de frecuencia de los Puntajes Totales,
obtenidos por las municipalidades.




RESULTADOS DIAGNOSTICO SERVICIOS MUNICIPALES 2016. CUADRO GENERAL

Descripcion Valor
N° de Comunas con respuestas 325
Porcentaje de Comunas con respuestas 94,2%
Media Puntaje Total 52,6
Mediana Puntaje Total 47
Puntaje Total Minimo observado 3
Puntaje Total Maximo observado 129
Puntaje Total Maximo Potencial 129

El Histograma correspondiente al Diagnostico Nacional 2016: Servicios Municipales, nos indica que los
Puntajes Totales que obtuvieron los municipios tienden a aproximarse a una distribucion Normal (grafico
simétrico y con valores mas frecuentes en su parte central) salvo por una cierta cola a la derecha, lo que
significa algln grado de asimetria positiva, es decir algunos valores a la derecha de la media se alejan mas
que los valores a la izquierda. Esto significa que, en la practica, algunos municipios presentan puntajes
bastante mayores que el comun de sus pares.

HISTOGRAMA RESULTADOS DIAGNOSTICO SERVICIOS MUNICIPALES
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El resultado de los puntajes promedios y los porcentajes de logro, desagregados por las quince regiones
del pais es el siguiente:
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ANALISIS POR REGION

Region N° De Comunas Puntaje Promedio Porcentaje Logro
15 | Aricay Parinacota 3 320 248
1 Tarapaca 7 41,7 323
2 | Antofagasta 8 339 26,3
3 |Atacama 9 55,8 433
4 | Coquimbo 15 459 356
5 | Valparaiso 36 578 448
13 | Metropolitana 46 771 598
6 | O'Higgins 31 519 40,2
7 |Maule 30 54,0 419
8 |BioBio 52 499 38,7
9 | Araucania 31 46,7 36,2
14 | LosRios 12 430 333
10 | Los Lagos 27 433 336
11 | Aysén 8 496 384
12 | Magallanes y Antartica 10 275 213

De acuerdo a las cifras que muestra el cuadro anterior, la region con mayor porcentaje de logro es la
Metropolitana, con un 598%, seguida por la region de Valparaiso con un 44,8%.

Las regiones que obtienen el menor porcentaje de logro son las de Magallanes y Antartica con un 21,3%,
Arica y Parinacota con un 24,8%, la de Antofagasta con un 26,3%.

Graficamente se tiene lo siguiente (la linea roja indica el promedio nacional):

PORCENTAJE DE LOGRO POR REGION
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Resultados por Servicio Municipal

El resultado del Diagnostico Nacional de los Servicios Municipales 2016, desagregado por cada uno de los
servicios es el siguiente:

RESULTADOS DIAGNOSTICO SERVICIOS MUNICIPALES 2016, POR SERVICIO

Servicio Puntaje Maximo Puntaje Promedio % de Logro
1 Areas Verdes 21 80 37,9%
2 Recoleccion Residuos Solidos 21 96 45.8%
3 Alumbrado Pablico 18 6.8 375%
4 Registro Social de Hogares 15 81 54,1%
5 Patentes Comerciales 18 6,6 36,9%
6 Licencias de Conducir 18 61 34,1%
7 Permisos de Circulacion 18 74 41,2%
Total 129 52,6 40,8%

El Servicio Municipal que alcanzo, en promedio, el mayor porcentaje de logro corresponde a Registro
Social de Hogares con un 54,1%, seguido por Recoleccion de Residuos Sélidos con un 45,8% y Permisos de
Circulacion con un 41,2%. Para los dos casos mencionados, el valor obtenido significa que, en promedio,
las Municipalidades responden que en estos servicios existen practicas de gestion que aplican de manera
sistematica o continua y que responden a los requerimientos del instrumento de medicion.

No se observan Servicios Municipales que presenten porcentajes de logro muy por debajo del promedio.
Por ejemplo, el servicio que obtiene el menor porcentaje de logro es Licencia de Conducir con un 34,1%,
valor no tan distanciado de la media. Es decir, la desviacion de los porcentajes de logro alrededor de la
media es baja.

Es importante mencionar que estos resultados son coherentes con los obtenidos por las Municipalidades
en la primera parte del instrumento de diagnostico y que se refiere a su gestion global, es decir, se produce

una validacion de los resultados ya que las preguntas de ambas partes estan directamente relacionadas.

El siguiente grafico Radar muestra el comportamiento promedio de los servicios municipales:
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PORCENTAJE DE LOGRO, POR SERVICIOS
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Este grafico permite visualizar el nivel de desarrollo de las practicas de gestion en cada uno de los Servicios
Municipales, medidos como el porcentaje de logro alcanzado, es decir la relacion entre el puntaje total
promedio obtenido por las municipalidades y el puntaje maximo a alcanzar.

La forma regular de la figura que se forma, indica que el nivel de desarrollo de las practicas de gestion
es similar para los servicios municipales evaluados, solo con la excepcion del Registro Social de Hogares
que presenta un mayor nivel de desarrollo. Esto implica que las futuras acciones de mejora debieran
considerar a todos los servicios por igual para no perder esta uniformidad.

El analisis desagregado por region y servicios, entrega los siguientes resultados:
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PORCENTAJE DE LOGRO POR REGION Y SERVICIOS

A\ RSD AP RSH PC
Arica y Parinacota 190 333 296 378 204 74 278
Tarapaca 197 354 238 514 397 16,7 444
Antofagasta 202 173 14,6 458 299 306 313
Atacama 392 444 370 615 438 37,0 432
Coquimbo 3022 3638 352 453 326 333 381
Valparaiso 422 529 41,0 543 347 421 471
Metropolitana 613 671 60,9 68,6 50,8 55,2 54,7
O'Higgins 3822 456 3622 56,3 358 353 3622
Maule 40,8 481 394 5822 357 317 40,7
Bio Bio 361 438 356 531 34,0 301 4022
Araucania 310 404 297 54,8 366 262 378
Los Rios 286 40,5 273 478 329 273 310
Los Lagos 261 372 290 442 344 290 377
Aysén 381 423 431 45,0 396 181 438
Magallanes y Antartica 219 238 144 32,7 21,7 144 217

Los mayores porcentajes de logro se encuentran en la region Metropolitana en los servicios de Registro
Social de Hogares y Recoleccion de Residuos Soélidos con 68,6% y 67,1% y en la region de Atacama en el
servicio de Alumbrado Pablico con un porcentaje de logro de 61,5%.

Los menores porcentajes de logro se encuentran en la region de Arica y Parinacota en el servicio de
Licencias de Conducir con un 7,4%, seguido por la region de Magallanes y Antartica en los servicios de

Alumbrado Publico y Licencias de Conducir con un 14,4%.

Graficamente los resultados se expresan en la siguiente figura:
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PORCENTAJE DE LOGRO POR REGION Y SERVICIOS
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Al hacer una comparacion entre el comportamiento que tienen las regiones en el Diagnostico General y en
el Diagnostico de los Servicios Generales, se observa que la forma como se ordenan las regiones de mayor
a menos cumplimiento de logro es muy similar, lo que significa que existe coherencia en la forma como los
municipios contestaron ambas partes del instrumento. Solo existen diferencias en las municipalidades de
la region de La Araucania, que en el Diagnostico General ocupa el 8° lugar en porcentaje de logro y en el
Diagnostico de los Servicios Municipales ocupa el 3er lugar. Similar situacion, pero en forma inversa, ocurre
con las municipalidades de la region de Atacama, que en el Diagnostico General ocupa el 10° lugar en
porcentaje de logro, en cambio en el Diagnostico de los Servicios Municipales ocupa el 3er lugar.

Para confirmar las observaciones anteriores, se efectud un analisis de correlacion entre los porcentajes
de logro de las regiones en el Diagnostico General y en el Diagnostico de los Servicios Municipales, cuyo
resultado arrojo un indice de correlacion r=0,895, es decir una alta relacion entre ambos resultados. En
el resto de los casos se conserva el orden de manera aproximada, con la region Metropolitana y la de
Valparaiso en el primer y segundo lugar respectivamente en ambos diagnosticos y la region de Arica y
Parinacota en el pendltimo y tltimo lugar en los dos casos.
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Resultados por Tipologia Municipal

Los resultados del Diagnostico Nacional de los Servicios Municipales 2016, desglosados por cada una de
las 5 tipologias en que se encuentran clasificadas las municipalidades del pais, son los siguientes:

RESULTADOS DESGLOSADOS POR TIPOLOGIA MUNICIPAL

Tipologia Puntaje Promedio % de Logro
1 84,7 65,7
2 624 484
3 53,7 416
4 473 36,7
5 398 309

Los resultados indican que hay una relacion entre los porcentajes de logro y la tipologia a la cual
pertenece cada entidad, es decir, aquellos municipios que pertenecen a la Tipologia 1, alcanzan un
porcentaje de Logro del 65,7%, en cambio aquellos municipios de la Tipologia 5 tienen un porcentaje de
Logro de un 30,9%.

Graficamente se observa lo siguiente:

PORCENTAJE DE LOGRO
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El resultado anterior sugiere que hay una relacion entre la condicion de la municipalidad y el puntaje
obtenido. A mayor desarrollo (comunas metropolitanas con desarrollo alto o medio) mayor puntaje
promedio. Esta condicion se rompe cuando se trata de los municipios que han implementado el Programa
de Calidad, como veremos mas adelante.
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De igual forma, si se analizan los porcentajes de logros para cada tipologia por cada uno de los Servicios
Municipales evaluados, se obtienen los siguientes resultados

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y SERVICIO MUNICIPAL

Tipologia RSD AP RSH PC LC
1 698 733 694 739 538 60,1 584 65,6
2 46,6 548 416 582 426 46,8 490 484
3 36,0 456 350 545 36,8 422 435 416
4 332 40,8 327 48,3 332 317 388 36,7
5 26,4 354 279 492 311 17,0 321 309

De acuerdo a la tabla anterior, se puede observar que el mayor porcentaje de logro corresponde al Servicio
de Registro Social de Hogares para los municipios de la Tipologia 1 (grandes comunas metropolitanas,
con alto y/o medio desarrollo) con un 73,9%, es decir las municipalidades responden tener practicas
sistematicas, desplegadas, con sistemas de mejoras y con datos de los Gltimos dos anos. Muy cercano
a este se encuentra el servicio de Recoleccion de Residuos Sélidos con un 73,3% en los municipios de la
misma tipologia.

En cambio, el menor porcentaje de logro se encuentra en el Servicios Licencias de Conducir para los
municipios de la Tipologia 5 (comunas semiurbanas y rurales, con bajo desarrollo), que obtiene un 17,0%.

Los mismos datos anteriores, pero expresados graficamente, muestran como se comportan [os municipios,
de acuerdo a su tipologia, en los diferentes servicios municipales evaluados:
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En este grafico es posible observar que el Porcentaje de Logro de los municipios que pertenecen a la
Tipologia 1 destacan con claridad sobre las otras. Con respecto al comportamiento de las restantes
tipologias, estas mantienen su orden, salvo en el caso del Registro Social de Hogares donde los municipios
de las tipologias 4 y 5 tiene casi el mismo porcentaje de logro (48,3% y 492% respectivamente).

Resultados Municipios del Programa de Calidad

Del resultado global del Diagnostico de los Servicios Municipales 2016, se efectu6 un analisis diferenciado
de los resultados obtenidos por las 20 municipalidades que han tenido continuidad en el Programa de
Gestion de Calidad, dirigido por SUBDERE.

Para este efecto, estos municipios se han clasificado dentro de una tipologia especial denominada
“Calidad’, siendo excluidos de sus categorias de origen (1, 2, 3y 4). El analisis considera, en primer término,
los resultados en la aplicacion del instrumento diagnostico y luego se comparan con los obtenidos por el
resto de las municipalidades.

Los resultados generales obtenidos por las 20 Municipalidades bajo estudio son los siguientes:

RESULTADOS DIAGNOSTICO SERVICIOS MUNICIPALES 2016, MUNICIPIOS DE CALIDAD

Descripcion Valor
N° de Comuna con respuestas 20
Porcentaje de Comunas con respuestas 100%
Media Puntaje Total 614
Mediana Puntaje Total 64,0
Puntaje Total Minimo observado 330
Puntaje Total Maximo observado 98,0
Puntaje Total Maximo Potencial 129

El cuadro anterior nos indica que las 20 municipalidades contestaron el Diagnostico 2015, obteniendo una
media o promedio del puntaje total de 61,4 puntos, lo que equivale a un 47,6% de logro, con respecto al
puntaje maximo posible de obtener.

El puntaje maximo logrado fue de 98 puntos, lo que equivale a un porcentaje de logro del 76,0%. En el otro
extremo tenemos que el puntaje minimo fue de 33 puntos, lo que equivale a un porcentaje de logro del 25,6%.

La interpretacion de estos resultados indica que, en promedio, las municipalidades “de calidad”, tienen
instaladas practicas sistematicas que responden a los requerimientos del instrumento de diagnostico y

que avanzan hacia una mejora de ellas.

El analisis de los resultados por Servicio Municipal que considera la evaluacion, muestra lo siguiente:
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RESULTADOS DIAGNOSTICO SERVICIOS MUNICIPALES 2016, MUNICIPIOS DE CALIDAD SEGUN SERVICIOS

Servicio Puntaje Maximo Puntaje Promedio % de Logro
1 Areas Verdes 21 95 45,0%
2 Recoleccion Residuos Sélidos 21 10,0 47,6%
3 Alumbrado Pablico 18 81 44.7%
4 Registro Social de Hogares 15 87 57,7%
5 Patentes Comerciales 18 75 41,4%
6 Licencias de Conducir 18 89 494%
7 Permisos de Circulacion 18 89 492%
Total 129 61,4 47,6%

El Servicio Municipal que alcanzo, en promedio, el mayor porcentaje de logro corresponde a Registro
Social de Hogares con un 57,7%. Si bien el servicio de Patentes Comerciales fue el que obtuvo el menor
porcentaje de logro, con un 41,4%, este valor se encuentra sobre el promedio nacional. Los resultados
anteriores se pueden interpretar diciendo que en este servicio las municipalidades bajo estudio han
logrado instalar practicas sistematicas y de mejoramiento. Los resultados anteriores se pueden graficar
de la siguiente manera:

PORCENTAJE DE LOGRO POR SERVICIOS MUNICIPALES
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Como se puede observar, la figura que se forma es similar a la del grafico que considera el total de las
municipalidades, pero de mayor tamano.

Al analizar los resultados por Servicios Municipales, comparando los municipios que han tenido continuidad
en el Programa de Calidad con el resto de las municipalidades, se obtiene lo siguiente:

Servicio '% Logro % Logro
(Sin Programa) (Con Programa)
Areas Verdes 374 450
Recoleccion Residuos Solidos 457 476
Alumbrado Pablico 37,0 447
Registro Social de Hogares 539 57,7
Patentes Comerciales 36,6 414
Licencias de Conducir 331 494
Permisos de Circulacion 40,6 492

En todos los casos, el porcentaje de logro de los municipios con programa es superior a los sin programa de
calidad. Graficamente, esto se refleja de la siguiente manera:

PORCENTAJE DE LOGRO CON/SIN PROGRAMA POR SERVICIOS
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Si se realiza un desglose de acuerdo a las cinco tipologias en que se encuentran clasificadas las
municipalidades del pais, considerando a las Municipalidades que han tenido continuidad en el Programa
de Gestion de Calidad como un grupo especial, los resultados que se obtiene son los siguientes:

RESULTADOS DIAGNOSTICO SERVICIOS MUNICIPALES 2016
MUNICIPIOS CALIDAD POR TIPOLOGIA

Tipologia Puntaje Promedio Porcentaje de Logro
1 737 57,1
2 63,3 491
3 584 453
4 543 421
5 N/A N/A
Calidad 614 47,6

Los datos indican que las 20 Municipalidades que han aplicado de manera continuada el modelo y las
herramientas de calidad, tienen un comportamiento muy similar a los de la Tipologia 2, es decir comunas
mayores con desarrollo medio.

Cabe recordar que el grupo de los 20 municipios estan compuesto por instituciones que pertenecen a la
tipologia 1 (3 casos), tipologia 2 (6 casos), tipologia 3 (7 casos) y tipologia 4 (4 casos).

Si se realiza una comparacion para cada tipologia (sin y con Programa) los resultados son los siguientes:

Tipologia Pun.taje Pro_medio Puntaje Promedio
(Sin Programa) (Con Programa)

1 855 737

’ 622 633

3 529 58,4

4 47,0 54,3

5 398 N/A

Se observa que el Puntaje Total promedio de las municipalidades en el Programa de Calidad son similares
a los municipios de la tipologia 2 que no han participado en el programa, en el resto de las tipologias sus
resultados son superiores (se excluye la tipologia 5 donde no hay municipalidades en el programa).
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Si se desagregan los porcentajes de logro por tipologia y por servicio, los resultados son los siguientes:

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y SERVICIOS CON Y SIN PROGRAMA DE CALIDAD

Tipologia A RSD AP RSH PC LC PDC
1 70,7 741 693 746 545 60,4 593 66,2
2 453 559 409 575 436 46,7 484 482
3 36,7 46,3 344 539 36,3 395 419 410
4 325 40,6 325 484 325 317 388 364
5 264 354 279 492 311 17,0 321 309
Calidad 450 476 44,7 577 41,4 494 492 476

Lo anterior se expresa graficamente en la siguiente figura:

PORCENTAJE DE LOGRO POR TIPOLOGIA Y SERVICIO
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Resultados por Enfoque de Género

Analisis Elementos de Gestion con Enfoque de Género

SERVICIO: CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES

Elemento de Gestion Puntaje Promedio Porcentaje de Logro

¢Como la Municipalidad mide la satisfaccion e

16 | - . : -
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del Servicio?

026 87

SERVICIO: RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION DE RESIDUOS SOLIDOS DOMICILIARIOS
Elemento de Gestion Puntaje Promedio Porcentaje de Logro

¢Como la Municipalidad mide la satisfaccion e

26 | - ) . -
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del Servicio?

034 112

SERVICIO: INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO
Elemento de Gestion Puntaje Promedio Porcentaje de Logro

¢Como la Municipalidad mide la satisfaccion e

35 |t - ) ) -
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del Servicio?

081 271

SERVICIO: OTROGAMIENTO Y RENOVACION DE PATENTES COMERCIALES

Elemento de Gestion Puntaje Promedio Porcentaje de Logro

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

¢Tiene datos del tiempo de respuesta a los reclamos del

55 020 67

56 o . . .
Servicio, diferenciado entre usuarios y usuarias?

041 135

SERVICIO: OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR

Elemento de Gestion Puntaje Promedio Porcentaje de Logro

¢Como la Municipalidad mide la satisfaccion e
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del Servicio?
¢Tiene datos del tiempo de respuesta a los reclamos del
Servicio, diferenciado entre usuarios y usuarias?

6.5 025 84

6.6

040 134

SERVICIO: OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PERMISOS DE CIRCULACION

Elemento de Gestion Puntaje Promedio Porcentaje de Logro

¢Como la Municipalidad mide la satisfaccion e

75 |t - ) ) -
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del Servicio?

025 83
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Analisis de Correlaciones

Se realiz6 un analisis de correlaciones lineales, para estudiar la asociacion entre a variable Puntaje Total
Diagnostico Nacional 2016: Servicios Municipales y diferentes variables potencialmente explicativas.

Las variables consideradas en el analisis fueron las mismas que se utilizaron en la primera parte del estudio,
es decir:

» Dependencia del Fondo Municipal

» Porcentaje de Ingresos Propios

» Densidad de Poblacion

» Distancia a la capital comunal

» Ingresos Municipales

» Nivel de Profesionalizacion

» Fondo de Incentivo al Mejoramiento de la Gestion

» Gastos Municipales en gestion Interna

» Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el Gastos Total en Personal
» Porcentaje de Gasto en Gestion Interna sobre el total del Gasto

» Ingreso por Fondo Comdn Municipal

» Ingresos Propios Permanentes

» NUmero de Funcionario Planta Profesional

» NUmero de Profesionales (Planta y Contrata)

Se realizo un calculo y analisis de valores del coeficiente de correlacion lineal en un intento por determinar
qué variable o variables podria(n) explicar en buena medida el comportamiento de la variable “Puntaje
Total” por los diferentes municipios.

Es importante recordar que el coeficiente de correlacion describe la fuerza de la relacion entre dos
conjuntos de variables en escala de intervalos o de razon. El coeficiente de correlacion puede tomar
valores entre -1y +1. Mientras mas cercano a + 1 mayor sera la correlacion (positiva o negativa) entre las
variables. Un valor cercano a 0 indica que hay poca correlacion entre las variables.
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Los resultados obtenidos se muestran en la siguiente tabla:

CORRELACION CON PUNTAJE TOTAL

Variable Coeficiente de Correlacion
Dependencia del Fondo Coman Municipal -0,3641
Porcentaje Ingresos Propios 0,3587
Densidad de Poblacion 0,3866
Distancia a Capital Regional -0,3369
Ingreso Municipal 04720
Nivel Profesionalizacion -0,2424
Fondo de Incentivo al mejoramiento de la gestion -0,0391
Gastos Municipales en Gestion Interna 04374
Porcentaje de Gasto en Capacitacion sobre el gasto total en personal -0,0607
Porcentaje de Gasto en Gestion interna sobre el total del gasto -0,1699
Ingreso por Fondo Coman Municipal 0,3651
Ingresos Propios Permanentes 04349
NUmero de funcionarios planta profesional 05005
Namero de profesionales (planta y contrata) 04795

El analisis de correlaciones efectuado para el Diagnostico 2016: Servicios Municipales, no muestra que
existan altas relaciones entre el Puntaje Total y las variables utilizadas para el estudio. Solo existen algunos
casos de correlacion moderada.

Los mayores valores positivos, es decir, relaciones lineales directas, corresponden a Nimero de Funcionarios
Planta Profesional (r=0,5005), Nimero de profesionales de Planta y Contrata (r=0,4795), Ingreso Municipal
(r=0,4720), Gastos municipales en gestion interna (r=0,4374) y Ingresos Propios Permanentes (r=4349).
Todos estos casos estan dentro del rango de correlacion positiva moderada (r~ 0,5).

Los mayores valores negativos, es decir, relaciones lineales inversa, corresponden a Distancia Dependencia
del Fondo Comadn Municipal (r=-0,3641) y Distancia a Capital Regional (r=-0,3369).
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Analisis de Datos Catastrales

Conrelacion al Diagnostico de los Servicios Municipales, junto con levantar informacion sobre os procesos
y los resultados de cada uno de los siete servicios en evaluacion, se solicito la entrega de datos de los
Indicadores de los estandares basicos de calidad, asociados a estos. El resultado del analisis de los datos
catastrales se muestra a continuacion.

En primer lugar, se realizd una evaluacion del alcance de la informacion entregada, para determinar el
tamano de la poblacion de datos entregados. Para esto se determino el porcentaje de datos entregados por
las Municipalidades con respecto al total de datos solicitados, para cada uno de los servicios. El resultado
de este levantamiento es el siguiente:

RESUMEN ANALISIS DATOS CATASTRALES EN PORCENTAJE

Servicio SIEICH Con Datos
Construccion de Areas Verdes 67,4 326
Mantencion de Areas Verdes 629 371
Residuos Solidos Domiciliarios, RSD 36,1 639
Instalacion y recambio de Alumbrado Pablico 46,8 5372
Mantencion de Alumbrado Pablico 385 615
Actualizacion del Registro Social de Hogares (RSH) 36,1 63,9
Nuevos Ingresos del Registro Social de Hogares (RSH) 333 66,7
Patentes Comerciales 494 50,6
Licencias de Conducir 528 472
Permisos de Circulacion 454 54,6
Promedio 46,9 53,1

De acuerdo a los valores del promedio nacional, aproximadamente un poco mas de la mitad de
los municipios del pais declararon datos y el resto manifiesta no tenerlos. En este aspecto hay que
considerar que la informacion solicitada corresponde a indicadores especificos por servicios, por lo que
es probable que las municipalidades tengan algln tipo de informacion en cada caso, pero esta no se
encuentre facilmente accesible o no se utilice para calcular as distintas expresiones de la gestion. En
este sentido el requerimiento hecho el 2016 debiera haber sido una instancia de aprendizaje para las
municipalidades en el sentido de iniciar la practica de recopilar datos y evaluar estos indicadores, que
entreguen informacion para la toma de decisiones.

El cuadro anterior indica que los servicios donde la mayor cantidad de municipalidades entregaron datos
corresponden Registro Social de Horas con un 65%, Residuos Sélidos Domiciliarios con un 64% vy la
Mantencion de Alumbrado Pablico con un 61,5%.
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Por otro lado, los servicios donde la mayor cantidad de municipios respondieron no contar con datos
corresponden a la Construccion y Mantencion de Areas Verdes con un 65%, seguido de Licencias de Conducir
con un 52,8%. En anexo se encuentra el detalle para cada uno de los indicadores de los servicios evaluados.

Por otra parte, se realizo el analisis del cumplimiento de los estandares de cantidad y calidad de los siete
Servicios Municipales. Este consistié en comparar el valor del Indicador definido para cada estandar con las
respuestas entregadas por los municipios para establecer un perfil de cumplimiento.

Es importante consignar que para el caso del instrumento aplicado el afio 2016, el registro de datos
catastrales considero solo algunos de los estandares establecidos vy el resto de la informacion se refiere a

datos de cantidades y costos asociados a los servicios que fueron recogidos como referenciales.

Los indicadores que fueron incluidos en el instrumento diagndstico 2016 son los siguientes:

Servicio Indicador Valor Indicador
- . . 5 m? de areas verdes
m? de areas verdes construidas por habitante .
por habitante
m? de superficie con cobertura vegetal respecto de m2 de areas
_ P & P 40% a 60%
Construccion y verdes.
Mantencion de Areas | Cantidad de luminarias por unidad de area verde (1.000m?) 3
Verdes m? de areas verdes comunales con mantencion respecto de m? 100%
de areas verdes totales
Tasa de respuestas de reclamos de usuarios y usuarias de a 100%
0

mantencion en un ano

Frecuencia de recoleccion programada para una semana de 7
1 a3 veces por semana

Residuos Solido dias
Domiciliarios Tasa de respuesta de reclamos de la recoleccion y transporte en 100%
un periodo.
P Porcentaje de luminarias comunales con mantencion efectiva en
Alumbrado Pablico - 1 , o 100%
relacion al nUmero de luminarias comunales totales
Porcentaje de actualizaciones mensuales realizadas de RSH con
) ) respecto al nimero de registros FPS programados para el mismo 100%
Registro Social de o s HIRE .
periodo
Hogares ) § }
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH realizados mensualmente 100%
con respecto al nmero de nuevos ingresos solicitados
Porcentaje de Patentes Comerciales otorgadas anualmente, con
Patentes ., : . .
. relacion al total de patentes comerciales solicitadas en el mismo 100%
Comerciales

periodo y que cumplen con los requisitos.

Porcentaje de Licencias de Conducir otorgadas y renovadas
Licencia de Conducir | anualmente, con respecto al total de licencias de conducir 100%
solicitadas en el mismo periodo y que cumplen con los requisitos.

Porcentaje de Permisos de Circulacion otorgados o renovados
anualmente, con respecto al total de permisos de circulacion 100%
solicitados y que cumplen con los requisitos.

Permisos de
Circulacion
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Para cada caso se evaluaron los porcentajes de municipalidades que cumplian el estandar, los que no cumplian,
los que no respondieron o el valor del indicador es O y los casos de errores en el ingreso de la informacion (por
ejemplo, porcentajes mayores a 100%, tasas no reales, etc.). Los resultados son los siguientes:

ANALISIS CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES

Servicio Indicador Estandar Sin Info.

Cumple

No Cumple

Construccion
y Mantencion
de Areas
Verdes

m? de areas verdes
construidas por habitante
en zonas urbanas

5m?/h 20,6%

209%

434%

151%

m? de areas verdes
construidas por habitante
en zonas rurales

5m?/h 55%

11,1%

78.8%

4.6%

m? de superficie con
cobertura vegetal
respecto de m? de areas
verdes

40% a 60% 3,1%

5,8%

72,0%

191%

Cantidad de luminarias
por unidad de area verde
(1.000m?)

3 17.2%

2.8%

751%

49%

m? de areas verdes
comunales con
mantencion respecto

de m? de areas verdes
totales en zonas urbanas

100% 31,7%

292%

391%

0,0%

m? de areas verdes
comunales con
mantencion respecto
de m? de areas verdes
totales en zonas rurales

100% 12,9%

12.9%

74.2%

0,0%

Tasa de respuestas de
reclamos de usuarios y
usuarias de la mantencion
en un ano.

100% 8,6%

8,0%

82,8%

0,6%

Residuos
Solidos
Domiciliarios,
RSD

Frecuencia de recoleccion
programada para una
semana de 7 dias

1a3veces
por semana

825%

0%

151%

25%

Tasa de respuestas

de larecolecciony
transporte en un periodo,
diferenciado por género

100% 7.7%

6%

85,8%

0,6%
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Alumbrado
Publico

Porcentaje de luminarias
comunales con
mantencion efectiva en
relacional nUmero de
luminarias comunales
totales

100%

30,8%

32,0%

37.2%

0,0%

Registro
Social de
Hogares (RSH)

Porcentaje de
actualizaciones
mensuales realizadas
de RSH con respecto al
ndmero de registros FPS
programados para el
mismo periodo

100%

7.1%

64,0%

289%

0,0%

Porcentaje de nuevos
ingresos de RSH
realizados mensualmente
con respecto al nimero
de nuevos ingresos
solicitados

100%

92%

72,0%

18,8%

0,0%

Patentes
Comerciales

Pocentaje de Patentes
Comerciales otorgadas
anualmente, con relacion
al total de patentes
comerciales solicitadas
en el mismo periodo y
que cumplen con los
requisitos

100%

252%

40,6%

34,2%

0,0%

Licencias de
Conducir

Pocentaje de Licencias
de Conducor otorgadas
y renovadas anualmente,
con relacion al total de
licencias de conducor
solicitadas en el mismo
periodo y que cumplen
con los requisitos

100%

11,4%

41,8%

46,8%

0,0%

Permisos de
Circulacion

Pocentaje de Permisos de
Circulacion otorgados o
renovados anualmente,
con relacion al total de
permisos de circulacion
solicitadas en el mismo
periodo y que cumplen
con los requisitos

100%

91

449%

23,4%

31,7%

0,0%




Del total de estandares definidos para los Servicios Municipales (47) se solicitd informacion a los municipios
para 15 de ellos. En general se observa un importante porcentaje de indicadores para los cuales no se
entreg6 informacion, alcanzando en algunos casos valores por sobre el 80%.

De los indicadores que donde hay un mayor porcentaje de cumplimiento del estandar, en primer lugar, se
encuentra el que se refiere a la frecuencia de recoleccion de residuos sélidos domiciliarios con un 82,5%
de los municipios que lo cumple. Cabe consigna que en este caso el estandar considera una frecuencia
entre 1y 3 veces a la semana. Si se desglosa este valor se encuentra que un 68,3% tiene una frecuencia de
recoleccion de 3 0 mas veces a la semana, un 12% lo hace dos veces por semana y solo el 2% recolecta
los residuos una vez a la semana.

Luego se tienen los casos del Porcentaje de Permisos de Circulacion otorgados o renovados anualmente
con respecto a todos los solicitado en el mismo periodo y que cumplen con los requisitos, con un 44%, en
todo caso bastante lejos del 100% solicitado.

Con respecto a los indicadores donde se observa un menor cumplimiento de los estandares, se tienen oS
casos de los m? de superficie con cobertura vegetal respecto a los m? de area verdes con un 3,1% de las
comunas vy el caso de los m? de areas verdes construidas por habitantes en zonas rurales con un 55% de
los municipios. En todo caso estos resultados deben ser tomados con reserva, dado el alto porcentaje de
municipalidades que no presentaron datos (72% vy 78% respectivamente).

Elservicio donde los municipios declaran el mayor porcentaje de no cumplimiento del estandar, corresponde
a los dos indicadores del Servicios de Registro Social de Hogares con 72% y un 64% en cada caso.

Finalmente hay que observar aquellos casos donde hubo un mayor porcentaje de registro de datos
erroneos (por ejemplo, cantidades totales en vez de porcentajes), como es el caso del indicador sobre
m? de superficie con cobertura vegetal respecto al total de m? de areas verdes donde casi el 20% de las
respuestas entregadas era erroneas. Lo anterior supone, para una proxima oportunidad un reforzamiento
sobre la comprension de los datos que se solicitan y sus unidades de medicion.

Sise desagregan los resultados anteriores por cada una de las tipologias en que se encuentran clasificadas
las Municipalidades, el resultado es el siguiente:
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TIPOLOGIA 1

No
Cumple
Estandar

Valor Cumple
Indicador Estandar

Servicio Indicador

m? de areas verdes construidas por habitante

2 0 0 0 0
o 70nas Urbanas 5m?%/h 333% 31,1% 11,1% | 24,4%

m? de areas verdes construidas por habitante

5m?/h 2.2% 0,0% 933% | 44%
en zonas rurales

m? de superficie con cobertura vegetal 40% a

0 0, 0, 0,
respecto de m? de areas verdes 60% D e 50 || AL

Construccion | cantidad de luminarias por unidad de area

y Mantendén Verde (1000m2) 3 26,70/0 4,40/0 64‘40/0 4,40/0

de Areas =

Verdes m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 100% 37,8% 378% | 244% | 0,0%
totales en zonas urbanas
m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 100% 6,7% 0,0% 933% | 0,0%
totales en zonas rurales
Tasa Qe respuestas de rgdamos de~ usuarios y 100% 20,0% 20,0% 600% | 00%
usuarias de la mantencion en un afio.

_ Frecuencia de recoleccion programada para veieajor 91.29% 0o 44% | 449
Residuos una semana de 7 dias P SYe 0 FYe e
Solidos semana
Domiciliarios, | Tasa de respuestas de la recoleccion y
RSD transporte en un periodo, diferenciado por 100% 20,0% 11% 644% | 44%

genero
Alumbrado Porcentaje de luminarias comunales con
Pablico mantencion efectiva en relacional namero de |  100% 64,4% 26,7% 89% | 0,0%
luminarias comunales totales
Registro Porcentaje de actualizaciones mensuales
Social de realizadas de RSH con respecto al nimero
. . 100% 2.2% 82.2% 15,6% | 0,0%
Hogares de registros FPS programados para el mismo
(RSH) periodo
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH
realizados mensualmente con respecto al 100% 4,4% 86,7% 89% | 0,0%

nimero de nuevos ingresos solicitados

Pocentaje de Patentes Comerciales otorgadas
Patentes anualmente, con relacion al total de patentes
Comerciales | comerciales solicitadas en el mismo periodo y
que cumplen con los requisitos

100% 20,0% 57,8% 222% | 0,0%

Pocentaje de Licencias de Conducor
otorgadas y renovadas anualmente, con

Jceineizs de relacion al total de licencias de conducor 100% 8,9% 756% | 156% | 0,0%
Conducir - . .
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
Pocentaje de Permisos de Circulacion
Permisos de otorgados o renovados anualmente, con
Circulacion relacion al total de permisos de circulacion 100% 57,8% 222% | 20,0% | 0,0%

solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con os requisitos
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TIPOLOGIA 2

Cumple  No cumple

Servicio Indicador Estandar Estandar Sin Datos Errores
o . }
m? de areas verdes construidas por habitante 30,3% 15.2% 36,4% 182%
en zonas urbanas
S . :
m? de areas verdes construidas por habitante 3.0% 121% 81.8% 30%
en zonas rurales
2 .
m? de superﬁaze con cobertura vegetal 30% 30% 78.8% 152%
respecto de m? de areas verdes
Construccion | cantidad de luminarias por unidad de area
y Mantencion | yerde (1.000m? P 91% 3,0% 87.9% 0,0%
de Areas -
Verdes m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 27,3% 36,4% 36,4% 0,0%
totales en zonas urbanas
m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 15,2% 12,1% 72,7% 0,0%
totales en zonas rurales
Tasa de respuestas de reclamos de usuarios y 121% 152% 727% 0.0%
usuarias de la mantencién en un afio.

_ Frecuencia de recoleccion programada para 9 9 9 .
Rgs_lduos [Eg———. T 90,9% 0% 91% 0,0%
Solidos :

Domiciliarios, | Tasa de respuestas de la recoleccion y
RSD transporte en un periodo, diferenciado por 91% 9% 81.8% 0,0%
género
Alumbrado Porcentaje de luminarias comunales con
Pablico mantencion efectiva en relacional nimero de 33,3% 394% 27,3% 0,0%
luminarias comunales totales
Registro Porcentaje de actualizaciones mensuales
Social de realizadas de RSH con respecto al nimero @ o @ .
Hogares de registros FPS programados para el mismo Lo ot 22 R
(RSH) periodo
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH
realizados mensualmente con respecto al 91% 81,8% 91% 0,0%
namero de nuevos ingresos solicitados
Pocentaje de Patentes Comerciales otorgadas
Patentes anualmente, con relacion al total de patentes 30.3% 485% 212% 0.0%

Comerciales | comerciales solicitadas en el mismo periodo
y que cumplen con los requisitos

Pocentaje de Licencias de Conducor
otorgadas y renovadas anualmente, con

Llcenma_s = relacion al total de licencias de conducor 21.2% 63,6% 15.2% 0,0%
Conducir - ) i
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
Pocentaje de Permisos de Circulacion
Permisos de otorgados o renovados anualmente, con
Circulacion relacion al total de permisos de circulacion 51,5% 36,4% 12,1% 0,0%

solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
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TIPOLOGIA 3
Indicador

m? de areas verdes construidas por habitante

Cumple
Estandar

No cumple
Estandar

Sin Datos

Errores

0 0, 0, 0,
o 20n3S Urbanas 21.2% 25,0% 32.7% 21,2%
S . .
m? de areas verdes construidas por habitante 5.8% 135% 76.9% 3.8%
en zonas rurales
- .
m? de superﬁmze con cobertura vegetal 3.8% 115% 712% 135%
respecto de m? de areas verdes
Construccion | cantidad de luminarias por unidad de area
- 0, 0, 0, 0
‘\éMAantenC]on Verde (1000m2) 7,7 /O 1‘9 /O 88,5 /0 1,9 /O
e Areas
Verdes m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 30,8% 36,5% 32,7% 0,0%
totales en zonas urbanas
m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 11,5% 17,3% 71,2% 0,0%
totales en zonas rurales
Tasa de respuestas de rgclamos dg usuarios y 77% 115% 80.8% 0.0%
usuarias de la mantencion en un afio.

_ Frecuencia de recoleccion programada para . 8 . 8
Egiléjgsos una semana de 7 dias 86,6% 0% 11,5% 19%
Domiciliarios, | Tasa de respuestas de la recoleccion y

transporte en un periodo, diferenciado por 7.7% 10% 82,7% 0,0%
RSD
genero
Alumbrado Porcentaje de luminarias comunales con
Pablico mantencion efectiva en relacional nimero de 32,7% 32,7% 34,6% 0,0%
luminarias comunales totales
Registro Porcentaje de actualizaciones mensuales
Social de realizadas de RSH con respecto al nimero o . . o
Hogares de registros FPS programados para el mismo s E= 2510 Ll
(RSH) periodo
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH
realizados mensualmente con respecto al 7.7% 731% 192% 0,0%
nimero de nuevos ingresos solicitados
Pocentaje de Patentes Comerciales otorgadas
Patentes anualmente, con relacion al total de patentes 231% 462% 30.8% 0.0%
Comerciales | comerciales solicitadas en el mismo periodo
y que cumplen con los requisitos
Pocentaje de Licencias de Conducor
Licencias de otorgadas y renovadas anualmente, con
Conducir relacion al total de licencias de conducor 21.2% 53,8% 25,0% 0,0%
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
Pocentaje de Permisos de Circulacion
Permisos de otorgados o renovados anualmente, con
Circulacion relacion al total de permisos de circulacion 57.7% 192% 231% 0,0%

solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
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TIPOLOGIA 4

Cumple  No cumple
Estandar Estandar

Servicio Indicador Sin Datos Errores

m? de areas verdes construidas por habitante

0, 0, 0, 0
en 70nas Urbanas 12,1% 23,1% 54,9% 99%
S . :
m? de areas verdes construidas por habitante 8.8% 99% 76.9% 4.4%
en zonas rurales
m? de superficie con cobertura vegetal . . 8 8
respecto de m? de areas verdes b e Pk Lty
Construccion | cantidad de luminarias por unidad de area
y Mantencion | erdo (1.000m?) . 24,2% 0,0% 71,4% 4,4%
de Areas -
Verdes m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 31,9% 28,6% 396% 0,0%
totales en zonas urbanas
m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 17,6% 16,5% 65,9% 0,0%
totales en zonas rurales
Tasa de respuestas de reclamos de usuarios y 99% 11% 86,8% 2206
usuarias de la mantencién en un afio.

_ Frecuencia de recoleccion programada para @ 9 9 9
Residuios una semana de 7 dias seLte 0% 17.6% 3.3%
Solidos :

Domiciliarios, | Tasa de respuestas de la recoleccion y
RSD transporte en un periodo, diferenciado por 6,6% 4% 890% 0.0%
genero
Alumbrado Porcentaje de luminarias comunales con
Pablico mantencion efectiva en relacional nimero de 25,3% 297% 451% 0,0%
luminarias comunales totales
Registro Porcentaje de actualizaciones mensuales
Social de realizadas de RSH con respecto al nimero @ o o o
Hogares de registros FPS programados para el mismo 8% 2 o Oh:
(RSH) periodo
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH
realizados mensualmente con respecto al 4,4% 75,8% 198% 0,0%
namero de nuevos ingresos solicitados
Pocentaje de Patentes Comerciales otorgadas
Patentes anualmente, con relacion al total de patentes 253% 40.7% 341% 0.0%

Comerciales | comerciales solicitadas en el mismo periodo
y que cumplen con los requisitos

Pocentaje de Licencias de Conducor
otorgadas y renovadas anualmente, con

Llcenma_s = relacion al total de licencias de conducor 13.2% 297% 57.1% 0,0%
Conducir - ) i
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
Pocentaje de Permisos de Circulacion
. otorgados o renovados anualmente, con
Permisos de " 3 : P 0 0 0 0
Circulacion relacion al total de permisos de circulacion 38,5% 231% 38,5% 0,0%

solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
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TIPOLOGIA 5
Servicio Indicador Cumple - No cumple Sin Datos Errores
Estandar Estandar
- . .
gwn Zdoenzrsejrsb\;enr;jses construidas por habitante 192% 14.4% 54.8% 115%
S . .
g:] chr)enzrserajr;[eergjes construidas por habitante 48% 154% 740% 5.8%
2 .
m*de superﬂaze con cobertura vegetal 19% 29% 76.9% 183%
respecto de m? de areas verdes
Construccion | cantidad de luminarias por unidad de area
y Mantencion | yerdo (1.000m?) g 14,4% 48% 721% | 87%
de Areas -
Verdes m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 30,8% 20,2% 490% 0,0%
totales en zonas urbanas
m? de areas verdes comunales con
mantencion respecto de m? de areas verdes 11,5% 13,5% 75,0% 0,0%
totales en zonas rurales
Tasa de respuestas de rgdamos de usuarios y 19% 48% 933% 0.0%
usuarias de la mantencién en un afio.

, Frecuencia de recoleccion programada para 9 9 @ 9
Egiggsog una semana de 7. dias 76,9% 0% 21,2% 1,9%
Domiciliarios, | Tasa de respuestas de la recoleccion y
RSD transporte en un periodo, diferenciado por 29% 2% 952% 0,0%

genero
Alumbrado Porcentaje de luminarias comunales con
Pablico mantencion efectiva en relacional nimero de 192% 33,7% 471% 0,0%
luminarias comunales totales
Registro Porcentaje de actualizaciones mensuales
Social de realizadas de RSH con respecto al nimero 9 @ . o
Hogares de registros FPS programados para el mismo s i S Gl
(RSH) periodo
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH
realizados mensualmente con respecto al 16,3% 58,7% 25,0% 0,0%
namero de nuevos ingresos solicitados
Pocentaje de Patentes Comerciales otorgadas
Patentes anualmente, con relacion al total de patentes 26.9% 27.9% 45,29 0.0%
Comerciales | comerciales solicitadas en el mismo periodo b ds S ks
y que cumplen con los requisitos
Pocentaje de Licencias de Conducor
e o otorgadas y renovadas anualmente, con
Conducir relacion al total de licencias de conducor 2.9% 25,0% 72,1% 0,0%
solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
Pocentaje de Permisos de Circulacion
Permisos de otorgados o renovados anualmente, con
Circulacion relacion al total de permisos de circulacion 36,5% 221% 41,3% 0,0%

solicitadas en el mismo periodo y que
cumplen con los requisitos
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Si bien se observa que hay una relacion entre las tipologias municipales y el cumplimiento de los
estandares (por ejemplo, las municipalidades de la Tipologia presentan mejores porcentajes de
cumplimiento que el resto). Las diferencias no son significativas, por lo que el tema de tener datos y
evaluar indicadores es transversal a todo tipo de municipio.

Se realizd un analisis similar al anterior, pero considerando solo a los 20 municipios que han tenido
continuidad en el Programa de Calidad. Los resultados obtenidos son los siguientes:

ANALISIS CUMPLIMIENTO DE ESTANDARES MUNICIPIOS CALIDAD

No
cumple Errores
Estandar
m? de areas verdes construidas por habitante en 5
20nas urbanas 5m?/h 350% | 10,0% |45,0% | 10,0%
m’de areas verdes construidas por habitante en 5
20nas rurales 5m?/h 0,0% 150% |85,0% | 0,0%

Valor Cumple
Indicador Estandar

Servicio Indicador

2 11 0,

[jne r?q% Ztépéerref;csliec%negobertura vegetal respecto 4é)0€<}oa 00% 00% | 750% | 25.0%
yCm;ErtLé%ccl%% (Cla&t)lc()j%%de luminarias por unidad de area verde 3 5,0% 00% | 950%| 0,0%
de Areas m? de areas verdes comunales con mantencion
Verdes respecto de m? de areas verdes totales en zonas 100% 250% | 350% |400% | 0,0%

urbanas

m? de areas verdes comunales con mantencion

respecto de m? de areas verdes totales en zonas 100% 150% | 100% |750% | 0,0%

rurales

Tasa de respuestas de reclamos de usuarios y

usuarias de la mantencién en un afo. 100% 00% | 150% |850%  00%

) ) - 1a3

Egilggss E‘re?wi:ﬁra]%ae (;edl%ggolecaon programada para una veces por | 70,0% 0% [250%]| 50%
Domiciliarios, Tasad s el leccon v " —
RSD asa de respuestas de la recoleccion y transporte 100% 0,0% 5% 90,0% | 5.0%

en un periodo, diferenciado por género
Alurmbrado Porcentaje de luminarias com.gnaleslcon
Pablico mantencion efectiva en relacional namero de 100% 40,0% | 40,0% |20,0% | 00%
luminarias comunales totales
Porcentaje de actualizaciones mensuales
Reoistro realizadas de RSH con respecto al nimero de 100% 5,0% 750% | 20,0% | 0,0%
So?ial de registros FPS programados para el mismo periodo
Hogares RSH) Porcentaje de nuevos ingresos de RSH realizados
mensualmente con respecto al nimero de nuevos | 100% 0,0% 80,0% |20,0% | 0,0%
ingresos solicitados
Pocentaje de Patentes Comerciales otorgadas
Patentes anualmente, con relacion al total de patentes 9 a o @ @
Comerciales | comerciales solicitadas en el mismo periodo y que 100% | 300% | 400% |300% 00%
cumplen con los requisitos
Pocentaje de Licencias de Conducor otorgadas y
Licenciasde | renovadas anualmente, con relacion al total de 9 a o @ @
Conducir licencias de conducor solicitadas en el mismo 100% | 100% | 500% | 400%  00%
periodo y que cumplen con los requisitos

Pocentaje de Permisos de Circulacion otorgados
Permisos de | orenovados anualmente, con relacion al total de 0 0 0 0 0
Circulacion | permisos de circulacion solicitadas en el mismo 100% | 550% | 100% |350%  00%
periodo y que cumplen con los requisitos
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Nuevamente se observa que, si bien en algunos casos hay mejores resultados de cumplimientos de
estandares que el promedio nacional, estos no son significativos para definir una tendencia. Por lo tanto,
los municipios del Programa de Calidad tienen las mismas oportunidades de mejora que sus pares.

Finalmente se efectud un analisis de la informacion relacionada con los costos de los servicios,
desagregados por tipologia municipal. Es importante mencionar dos aspectos relacionados con la calidad
de la informacion. En primer lugar, se detectaron una gran cantidad de errores en la entrega de los datos,
particularmente cuando se solicitaban costos unitarios y se entregaba el costo total. En segundo término,
hay una alta dispersion de los datos lo que genera la interrogante sobre la forma en que calcularon los
costos unitarios y la fuente de datos utilizadas. No obstante, este primer ejercicio puede entregar alguna
aproximacion sobre el tema de los costos de la prestacion de los servicios municipales.

El resultado obtenido de la evaluacion de la informacion es la siguiente:

Servicio

COSTOS PROMEDIOS SERVICIOS POR TIPOLOGIA ($)

Costo Total Anual de la

Tipologia 1

Tipologia 2 Tipologia 3 Tipologia4 Tipologia 5

p construccion de areas 121943 32496 64.774 33325 82,698
Construcciony | yardes por m’
Mantencion de B
Bress Veres Costo m? anual de la
mantencion de areas 12782 33203 8781 16.904 29133
verdes en zonas urbanas
Costo Anual de la
Residuos prestacion del Servicio de | 1.305.048.396 |871.674.975|330.491.884 213719172 | 114349477
Solidos recoleccion y transporte
Domiciliarios, | Costo Anual de la
RSD recoleccion y transporte 33255 27319 33732 43734 38.838
por tonelada
Inversion anual municipal
de instalacion y/o 439381934 |354.618875|117.898.419|168.345.324| 70.834512
recambio de luminarias
Costo promedio de
instalacion y/o recambio 516452 486.986 177552 300.595 270.296
Alumbrado por luminaria
Pblico CostoPromediode 12342 30017 54377 44135 34729
mantencion por luminaria
Costo del consumo
mensual total 111.560.161 110.863.778 | 32962939 | 14560.084 | 9.156.407
Costo consumo mensual
por luminaria 5.800 11.399 6.391 7.887 8359
Registro Social | _osounmtarode 7193 4277 5421 6958 6803
de Hogares Costo unitario del RSH de
(RSH) nUevo ingreso 8.631 5421 7.222 10.104 9.259
Patentes Costo unitario de la
Comerciales prestacion del servicio 37471 7458 17630 27927 27.206
Lwcenma_s de Costo unitario de la_ _ 22406 22347 19926 23735 19424
Conducir prestacion del servicio
Permisos de Costo unitario de la
Circulacion prestacion del servicio 13103 28351 15015 28371 15569
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CONCLUSIONES
Y HALLAZGOS

En primer término, la aplicacion de este instrumento de diagnostico que hasta ahora en la mayoria
de las ocasiones ha tenido caracteristicas de censo, es decir, un alto porcentaje de respuestas de la
poblacion de municipios, ha permitido acumular valiosa informacion para orientar la politica pablica sobre
la mejora de la gestion de las Municipalidades. Su vision integral ha permitido explorar todos los ambitos
claves de la gestion de estas instituciones y tener una imagen completa y sistémica de los distintos
ambitos involucrados. Su aplicacion permanente permitira tener un punto de referencia para evaluar el
impacto de las acciones de mejora que se implementen en el sector.

El analisis general de los resultados, indica que, en promedio, las municipalidades poseen practicas de

gestion para la mayoria de los procesos contemplados en el instrumento pero que no han sido sometidos
a un gjercicio de revision y mejora, que permita elevar su nivel de calidad e impactar de manera positiva
en los niveles de satisfaccion de la ciudadania. En la actualidad el hacer las cosas ya no es suficiente, los
niveles de exigencia han aumentado lo que tensiona a las organizaciones y les impone la obligacion de ir
mas alla de un estandar minimo. Lo anterior implica un cambio en la forma de gestionar las organizaciones,
incorporando una cultura por la calidad en los procesos y resultados, como una filosofia de trabajo que
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sea el soporte de las acciones tendientes a mejorar el desempenio. En este sentido los municipios que han
tenido continuidad en el Programa de Calidad, son un ejemplo de lo que se puede lograr, independiente de
tamafio, infraestructura, recursos, etc.

Larevision exhaustiva de los resultados del Diagnostico Nacional, indica que hay areas prioritarias que abordar,
a través de acciones centralizadas que consideren a todos los municipios. Nos referimos especificamente a
los ambitos relacionados con las personas (Competencia de las Personas, Capacitacion, Bienestar y Seguridad
en el Trabajo) y los Procesos (Procesos de Prestacion de Servicios y Procesos de Apoyo para la Prestacion de
Servicios Municipales) que obtienen, en general, bajos porcentajes de logro. Esto significa desarrollar acciones
concretas y dirigidas, que estandarice niveles basicos de gestion en estos ambitos en todos los municipios
del pais, basado en un programa que incluya practicas reconocidas de calidad, para abordar las oportunidades
de mejora detectadas. Esto tiene una gran relevancia dado que los ambitos mencionados tienen un impacto
directo y visible en la satisfaccion de la ciudadania. Por lo anterior debiera ser una prioridad de las autoridades
abordar estas materias con una politica definida y de mediano y largo plazo, a través de Planes de Mejora
Nacionales, que considere las mejores practicas en estos aspectos.

Del analisis de los resultados del Diagnostico Nacional 2016, se observa que hay una relacion directa con la
tipologia a la cual pertenecen los municipios y también a su ubicacion geografica. En cuanto a la tipologia,
mientras mas desarrollada, urbana y con mas recursos tenga el municipio, mayor es el puntaje que obtiene
y por lo tanto también el porcentaje de logro en el cumplimiento de los requerimientos del instrumento
diagnostico. Aqui la relacion entre las tipologias 2, 3, 4 y 5 es practicamente lineal, produciéndose una
diferencia mayor con los municipios de la tipologia 1. Esto hace presumir que los niveles de gestion de un
municipio estan directamente relacionados con factores de tamafio, infraestructura, dotacion, recursos,
etc. y que cualquier esfuerzo dificilmente podra romper este orden. No obstante, esta presuncion se
rompe cuando se observa el comportamiento de las 20 municipalidades que han tenido continuidad en el
Programa de Calidad y que en promedio es asimilable a una municipalidad perteneciente a la Tipologia 2.
Esto significa que esta iniciativa ha permitido romper con la inequidad marcada por las caracteristicas del
municipio.

Relacionado con lo anterior son las diferencias que se producen al analizar los resultados del perfil
regional del pais. Los mayores porcentajes de logro se concentran en la zona centro y sur (desde la region
de Valparaiso hasta la de La Araucania), en detrimento de [as zonas extremas (Arica y Parinacota y la de
Magallanes y Antartica) las que tienen los porcentajes de logro mas bajos. Nuevamente la aplicacion del
Programa de Calidad en estas zonas puede ser un apoyo fundamental para lograr nivelar estos resultados.

Con respecto al resultado que se obtiene en el analisis comparativo de los resultados en la aplicacion del
instrumento diagnostico en los sucesivos afios (2010, 2013, 2015 y 2016) en la mayoria de los casos se
observan tendencias crecientes, tanto en resultados generales como especificos (por ambitos, tipologias,
etc.). Esto puede tener dos explicaciones posibles: los municipios estan tomando acciones concretas para
mejorar sus practicas de gestion o en cada aplicacion aumenta la comprension de los requerimientos
del instrumento y por lo tanto la respuesta refleja mejor la realidad del municipio. Por lo anterior seria
interesante en las proximas aplicaciones poder indagar sobre las medidas que han tomado los municipios
(iniciativas, proyectos, programas, etc.) y que puedan significar un aumento efectivo en el nivel de calidad
de sus practicas de gestion. Esto permitiria precisar y justificar de mejor manera la tendencia creciente y
obtener hallazgos de buenas practicas que pudieran ser replicadas.
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En lo que se refiere al enfoque de género, el analisis de los resultados no es suficientemente concluyente sobre
el impacto que han tenido las iniciativas en este ambito. Esto se debe a la forma que tienen los requerimientos
delinstrumento diagnostico, donde en la misma pregunta se mezcla un aspecto técnico y el enfoque de género.
Por ejemplo, cuando en el elemento de gestion 5.1 se interroga sobre como se determinan las condiciones del
lugar de trabajo que afectan el bienestar de funcionarios y funcionarias de la Municipalidad y en as alternativas
se mencionan la existencia de practicas de gestion con distincion de género, no es posible discernir sila practica
existe 0 no o la realidad es que si existe practica, pero sin distincion de género. Para futuras aplicaciones se
recomienda considerar elementos de gestion especificos relacionados con el enfoque de género que permitan
obtener resultados concluyentes y que orienten sobre las iniciativas para mejorar en este aspecto.

Con respecto al analisis de correlaciones, que busca asociar el Puntaje Total obtenidos por los municipios con
variables que sean explicativas, es decir, que tengan una relacion de causa efecto, no se observa que existan
tendencias marcadas con alguna de ellas. En general los coeficientes indican la no existencia de correlacion.
Esto significa que no hay una variable especifica que se pueda relacionar linealmente con el resultado que
obtienen las municipalidades en el instrumento de diagnostico. Probablemente exista algn tipo de relacion
que involucre varias de estas variables y de naturaleza no lineal (por ejemplo, exponencial, logaritmica, etc)
cuya definicion excede del alcance del presente estudio.

El Diagnostico de los Servicios Municipales, aplicado por primera vez, arrojo datos e informacion que permite
configurar una “linea base” de las practicas de gestion y del estado de cumplimiento de los estandares de los
servicios municipales. En lo que se refiere a la gestion, los resultados son similares a lo ya expresado, en el
sentido que, en promedio, las Municipalidades tienen procesos instalados que requieren ser sistematizados y
mejorados. Lo anterior es valido para (oS siete servicios en evaluacion y esta directamente relacionados con la
mejora en los ambitos de procesos.

Conrelacion a larecopilacion de datos catastrales, los resultados indican un porcentaje no menor de municipios
(mas de la mitad) que declaran no tener datos de los indicadores de los estandares de calidad y cantidad
definidos para los servicios en evaluacion. En este aspecto tenemos la percepcion que estos resultados no
reflejan exactamente la realidad, dado que (hipotesis) es probable que los municipios cuenten con datos que
no concuerden con la forma del indicador solicitado y que, por problemas de comprension del indicador o la
dificultad para recopilar la informacion para su calculo, haya inducido al municipio a informar que no tienen
datos.

Sera tarea de las actividades de apoyo a las municipalidades y de las siguientes aplicaciones del instrumento,
abordar esta tematica, de tal modo que las instituciones se puedan alinear con la estructura del indicador y, por
lo tanto registren la informacion necesaria y pertinente para su evaluacion.

Otro aspecto es la calidad de la informacion, dado que se pudieron observar errores en la entrega de la
informacion (por ejemplo, entrega de datos totales en vez de unitarios o valores incoherentes con lo solicitado
en el indicador). Esto refleja una falta de comprension del indicador y en general el no manejo de 6rdenes de
magnitud en los indicadores de calidad y cantidad (por ejemplo, informar datos de miles o millones cuando
el orden de magnitud del indicador es del orden de las decenas o0 a lo mas de cientos). Aqui se requiere una
capacitaciony orientacion sobre los indicadores de los servicios municipales estandarizados, los requerimientos
de registros de informacion y la adaptacion de los sistemas de informacion que permitan su evaluacion.

Al tomar las medidas indicadas, podra aumentar la confiabilidad de los datos catastrales y por o tanto que se
conviertan en informacion valiosa para la toma de decisiones en el disefio de acciones, programas o politicas
municipales. Por ahora se recomienda tomar los resultados de este primer diagnostico de los servicios
municipales con precaucion y con un grado relativo de validez.
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ANEXO N°1
Analisis de Detalle por Elemento de Gestion

Se analizo el comportamiento de cada uno de los Elementos de Gestion, de acuerdo a las respuestas
entregadas en el Diagnostico Nacional 2016.

Se calculo el porcentaje de Municipalidades que respondieron cada una de las alternativas a, b, cy dy que
estan asociados a puntajes (0, 1, 2 y 3 respectivamente)

Para realizar la evaluacion de los resultados se debe considerar el significado de cada alternativa:

» Alternativa a) (O puntos): la Municipalidad no tiene desarrollada las practicas de gestion mencionada
en los elementos asociados a procesos o no tiene datos en los elementos de resultados. El descriptor
asociado es del tipo “No lo tenemos”, “No lo hacemos”, “No tenemos datos’, etc.

» Alternativa b) (1 punto): la Municipalidad tiene practicas instaladas que responde,de manera parcial
o0 de un nivel de desarrollo incipiente, a los requerimientos de los elementos de gestion asociados a
procesos o que tienen datos de un afo de resultados.

» Alternativa ¢ (2 puntoskla Municipalidad tiene practicas sistematicas que responden a los
requerimientos de los elementos de gestion asociados a procesos, aunque con despliegue parcial o
tiene datos actualizados de los Gltimos 3 anos.

» Alternativa d) (3 puntos): la Municipalidad tiene practicas sistematicas y desplegadas que responden a
los requerimientos de los elementos de gestion asociados a procesos o tienen tendencias positivas en
los datos reportados en los elementos de resultados.

Esta evaluacion permitira identificar las fortalezas y las oportunidades de mejora del promedio de las
Municipalidades. Los resultados y comentarios para cada uno de los Ambitos de Gestion se entregan a
continuacion:

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

1. ESTRATEGIA
Elemento de Gestion a) 0 b) 1 o) 2
1.1 | ¢Como la Municipalidad establece su mision, vision y valores? 24,0 314 298 148
12 ¢Como la Municipalidad define objetivos y metas anuales 338 200 203 258

para el cumplimiento de la vision?

¢Como la Municipalidad alinea las metas del mejoramiento
1.3 | dela gestion municipal )PMG) con la vision de la 311 123 283 283
Municipalidad

¢Como se hace seguimiento del avance respecto de las
14 | metas definidas para el cumplimiento de la vision y el 323 129 36,0 188
mejoramiento de la gestion municipal (PMGM)

¢Como el Alcalde o Alcaldesa y los directivos, analizan el
1.5 | avance de la Municipalidad respecto a sus metas y objetivos 351 20,0 212 23,7
de vision?

¢Como la Municipalidad reconoce al personal y/o equipos de
16 | trabajo que trabajan en la Municipalidad por buenos resultados 56,3 3,7 338 6,2
respecto a metas y objetivos de vision?

¢Como el Alcalde o Alcaldesa informa al Concejo sobre el
L7 avance de cumplimiento de las metas y objetivos de vision? = 234 16 2518
¢Tiene la Municipalidad datos del cumplimiento de metas y
18 objetivos anuales. s = 0 20
Promedio 33,0 18,0 24,7 24,3
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Engenerallasrespuestassobrelosprocesos estandistribuidas de manerauniformeenlas cuatroalternativas,
salvo enla pregunta 1.6 (Reconocimiento al personal) donde mas del 50% de las municipalidades responde
que no posee practicas de gestion. Esto se suma a otros resultados que indican oportunidades de mejora
importantes en la gestion del personal de los municipios.

Con respecto al elemento de gestion de resultados, existe un porcentaje importante de municipios que
reportan tener datos y tendencias (61% de respuestas, sumadas las alternativas c y d)

Lo anterior refleja un avance con relacion a los resultados del afo anterior, ya que los municipios responden
que sus practicas tienen un mayor nivel de calidad.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION
2.LIDERAZGO

Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2

¢Como la Municipalidad establece y actualiza
21 un organigrama y la definicion de las funciones y 283 394 129 194
responsabilidades de cada cargo?

¢Como se comunican y coordinan las distintas unidades de
trabajo para el cumplimiento de metas y objetivos?

¢Como el Alcalde o Alcaldesa y los directivos participan

y desarrollan actividades para que los funcionarios y
funcionarias orienten su trabajo a la satisfaccion de usuarios
y usuarias?

¢Como el Alcalde o Alcaldesa y los directivos promueven la
iniciativa y proactividad en su personal?

¢Como el Alcalde o Alcaldesa establece mecanismos

de control interno para asegurar el cumplimiento de la
legislacion de los procedimientos y de los compromisos
institucionales?

¢Como el Alcalde o Alcaldesa define los métodos para
publicar y mantener actualizada la informacion pablica?

Promedio 16,3 19,0 294 354

22 151 126 323 40,0

23 22,2 249 30,8 22,2

24 243 225 351 182

25 6.8 105 360 46,8

26 09 40 292 65,8

Nuevamente, al igual que el afio anterior, se destaca la practica de gestion del Alcalde o Alcaldesa para
definir los métodos para publicar y mantener actualizada la informacion publica (95% de respuestas,
sumadas las alternativas c y d). También sobresalen las practicas del Alcalde o Alcaldesa para establecer
mecanismos de control interno para asegurar el cumplimiento de la legislacion de los procedimientos y
de los compromisos institucionales (82,6% entre respuestas ¢ y d) y como se comunican y coordinan las
distintas unidades de trabajo para el cumplimiento de metas y objetivos (72,3% de respuestas c y d).

Sibien los porcentajes de respuestas de nivel a) son bajos, hay que prestar atencion al porcentaje de municipios
(entre un 22% y un 28%) que indican que no poseen practicas relacionadas con el establecimiento y actualizacion
del organigrama, funciones y cargos, desarrollo de actividades para que los funcionarios y funcionarias orienten
su trabajo a la satisfaccion de usuarios y usuarias y como se promueve a iniciativa y proactividad del personal

Este ambito de gestion no tiene elementos de resultados.
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3. COMPETENCIA DE LAS PERSONAS
Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2

¢Como la Municipalidad define y actualiza la politica de
recursos humanos?

¢Como se identifican y actualizan las competencias

32 (educacion, capacitacion y experiencia) y habilidades para 498 26,2 123 117
los cargos requeridas para el desarrollo de sus labores?
¢Como la Municipalidad asegura que sus mecanismos de
seleccion y reclutamiento del personal garantizan que
las personas que entran a ocupar cargos cumplen con las
competencias y habilidades definidas?

¢Como se evalla el desempefio de las personas que

34 trabajan en la Municipalidad para identificar fortalezas y 455 489 25 31
oportunidades de mejora?

¢Como se mantienen actualizados los antecedentes (datos
de ingreso, contrato, remuneraciones, puesto de trabajo,

31 517 332 71 80

33 535 154 163 148

35 B - - 71 98 231 60,0
capacitaciones, resultados de a evaluacion de desempefio,
etc) de funcionarios y funcionarias de la Municipalidad?

Promedio 415 26,7 12,2 19,5

Este ambito de gestion sufrid un retroceso en sus resultados con respecto a la medicion de los afos
anteriores. Los resultados pueden aparecer por una efectiva politica en retroceso en el ambito, 0 porque
se ha medido en forma mas exigente. En todos los elementos de gestion de procesos se observa un alto
porcentaje (del orden del 80%) de respuestas a) y b), es decir no existen practicas de gestion o estas
son iniciales.

Hay que mencionar que este ambito aborda aspectos clave de la gestion de personal como son las
definiciones de politicas de recursos humanos, la identificacion y actualizacion de las competencias del
personal, los procesos de seleccion y reclutamiento y la evaluacion de desempefio.

Sin una gestion adecuada en este ambito sera muy complejo avanzar en lograr mejorar los niveles de
calidad de la gestion municipal, por lo que debiera ser una preocupacion prioritaria apoyar a los municipios
en estas materias.

El elemento de gestion que muestra un mayor nivel de desarrollo corresponde a la practica de mantener
actualizados los antecedentes de los funcionarios y funcionarias (83,2% de respuestas c y d), lo que

responderia practicas tradicionales de los municipios.

Este ambito de gestion no tiene elementos de resultados.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

4. CAPACITACION

Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2

¢Como se detectan las necesidades de capacitacion del
personal de l[a Municipalidad?

41 46,2 163 145 231

42 ¢Como se elabora el programa anual de capacitacion? 455 20,3 206 135

¢Como se hace seguimiento a la implementacion del

43 o
programa de capacitacion?

689 148 7.7 86

¢Se hace evaluacion del cumplimiento de los objetivos de

44 o . o
aprendizaje de cada actividad de capacitacion?

76,6 117 71 46

¢Tiene datos de la cantidad de personas al afio que ha
45 particiapdo en actividades de capacitacion respecto al total 11,7 311 31,7 255
de personas que trabajan en la Municipalidad?

¢Tiene datos de la cantidad promedio de horas anuales de

4.6 o 492 21,2 154 142
capacitacion que se ha llevado a cabo por persona?

47 ¢T1erp datos de la antldad de persqnaslgue han 89 52 342 237
participado en actividades de capacitacion?

Promedio 43,9 21,2 18,7 16,2

Este ambito de gestion presenta avances con relacion a los resultados de los afios anteriores, aun cuando
resta bastante camino por avanzar. Es importante recordar que, en la primera medicion del afio 2010,
Capacitacion presento el porcentaje de logro mas bajo de todos los aspectos medidos (22%) y hoy alcanza
un 51%, lo que lo ubica como el segundo ambito de mayor avance del periodo 2010-2016.

Las mayores fortalezas se observan en los elementos de gestion de resultados, donde un porcentaje
importante de municipios declaran tener datos relacionados con sus procesos de capacitacion, los que se
pueden transformar en informacion para una adecuada toma de decisiones.

Las principales oportunidades de mejora estan relacionadas con las practicas de seguimiento e
implementacion de los programas de capacitacion y la evaluacion de los aprendizajes. También se observa
que hay brechas en lo que se refiere a la deteccion de las necesidades de capacitacion y en la forma en que
se elabora el programa anual de capacitacion.

107




DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

5. BIENESTAR Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2
¢Como se determinan las condiciones del lugar de trabajo
51 que afectan al bienestar de funcionarios y funcionarias de la 397 27,7 20,0 126

Municipalidad?

¢Como la Municipalidad busca mantener y/o mejorar
5.2 las condiciones del lugar de trabajo de funcionarios y 354 369 212 6,5
funcionarias?

¢Como la Municipalidad identifica riesgos que puedan
53 ocasionar accidentes en el lugar de trabajo de funcionarios 391 342 169 98
y funcionarias?

¢Como la Municipalidad desarrolla procedimientos de

54 o . 323 48,0 129 6,8
reaccion en caso de emergencias?

55 ¢Como se.evalua el annge ;aUsfacoon de las personas 8 166 46 65
que trabajan en la Municipalidad

56 C‘Tleng datos del n_lv_el qe satisfaccion de las personas que 757 188 28 28
trabajn en la Municipalidad?

57 ¢;Tiene d;tos de la tasa de siniestralidad, gravedad y 200 182 163 455
frecuencia
¢Tiene datos del valor de la cotizacion basica y adicional de

5.8 la prima del Seguro Social contra Riesgos de Accidentes del 74 142 20,0 585
Trabajo y Enfermedades Profesionales?

Promedio 40,2 26,8 14,3 18,6

Igual gue los anos anteriores, este ambito presenta importantes brechas con respecto a una gestion
de calidad. Esto se refleja en el hecho que en todos los elementos de gestion de procesos hay un bajo
porcentaje de municipios que respondan la alternativa d) (practicas sistematicas y desplegadas) sino que
mas bien sus respuestas estan concentradas en las alternativas a) y b) (entre un 70% y 80%)

Destaca en estos resultados el hecho que mas del 70% de los municipios no tienen practicas para medir
la satisfaccion del personal y por ende tampoco datos para apoyar la toma de decisiones en este aspecto.

En lo que se refiere a los elementos de gestion de resultados, la mayoria responde no tener datos o s6lo
datos el tltimo afo. Los mayores porcentajes corresponde a los datos de la tasa de siniestralidad, gravedad
y frecuencia y los datos sobre la cotizacion y primas del Seguro Social contra accidentes y enfermedades
laborales, lo que tiene que ver con requerimientos normativos.

Estos resultados, junto con los del ambito de Competencia de las Personas, indican la necesidad de orientar
esfuerzos en mejorar el tema de la gestion del personal en los municipios.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

6. INGRESOS MUNICIPALES
Elemento de Gestion a0 b) 1 o 2
¢Como se identifican y proyectan los ingresos para la

ol Municipalidad para el afio? 37 62 274 e

62 &Conjo se desarrollan planes para lograr los ingresos 145 166 400 289
propios esperados?

6.3 ¢Como la Municipalidad hace gestion de cobranza? 20,0 148 458 194

6.4 ¢Tiene datos de los ingresos propios permanentes (IPP)? 06 58 145 791

¢Tiene datos de los ingresos de la Municipalidad que no se
6.5 han cobrado (en monto total y el porcentaje respecto de 114 26,2 14,8 47,7
los ingresos propios totales)

¢Tiene datos de los ingresos de la Municipalidad que no se

6.6 han pagado (en monto total y el porcentaje respecto de los 126 237 169 46,8
ingresos propios totales?
Promedio 10,5 15,5 26,6 47,4

La granmayoria de las Municipalidades responden tener practicas sistematicas y desplegadas parcialmente
0 totalmente para gestionar sus ingresos (75% de respuestas c y d). Esto hace que el ambito de Ingresos
Municipales se ubique entre los que tienen mejor nivel de gestion de los evaluados.

Dentro de este panorama surge como una oportunidad de mejora, la gestion de cobranzas, donde hay un
20% de municipios que responden no tener practicas.

Para el caso de los elementos de gestion asociados a resultados la mayoria de los municipios declaran

tener datos de un ano o de los Gltimos tres anos. En este aspecto el elemento que tiene mayores niveles
de respuesta c) y d) corresponde a los datos de los ingresos propios permanentes (72,2%).
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7. PRESUPUESTO MUNICIPAL
Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2

71 ¢Como se elabora el presupuesto anual de la 46 342 225 3838
' Municipalidad? ’ ’ ’ '
75 ¢Como se consideran las prioridades de la comunidad en la 237 151 231 382
) confeccion del presupuesto? ' ' ' '
7.3 ¢Como se realiza seguimiento al presupuesto? 89 95 409 40,6
¢Como se analiza la informacion referente al presupuesto v

4 se presenta al Alcalde o Alcaldesa y al Concejo? 77 i 126 751
,COmo evalla el Alcalde o Alcaldesa, los directivos y el
¢ :

= Concejo el desempefio financiero de la Municipalidad? 317 >8 135 48,9
¢Tiene datos de la cantidad de personas e instituciones

7.6 de la comunidad que participan en la definicion del 711 8,0 92 11,7
presupuesto?

77 ¢Tiene dgtos de los mpntos \% pgrcentajes del presupuesto 7 40 95 89
que decide la comunidad participativamente?

78 t&lltzr[fsgatos de los gastos totales sobre l0s ingresos 15 22 86 877
/Tiene datos de los gastos fijos sobre Ingresos Propios
1

7 Permanentes? 22 43 102 80.3
¢Tiene datos de los retrasos en pagos previsionales,

7.10 | facturas de proveedores vencidas y adelantos que recibe la 98 105 151 64,6
Municipalidad?

Promedio 24,2 98 16,5 495

Se observa un importante porcentaje de municipios que responden tener practicas sistematicas con
despliegue parcial o total en este ambito o datos y tendencias (66% de respuestas c y d).

En el caso de los elementos de gestion de procesos existen casos con respuestas que reflejan un alto nivel
de gestion (7.3 Seguimiento del Presupuesto, 7.4 Analisis del Presupuesto).

En el caso de los elementos de gestion de resultados se pueden distinguir dos grupos de elementos, en
el primero se declaran tener datos y tendencias (7.9 Datos de los gastos fijos sobre los Ingresos Propios
Permanentes y 7.10. Retrasos en Pagos) y en el segundo no existen datos (elementos 7.6y 7.7) y que estan
relacionados con el disefio de presupuestos participativos, lo que constituyen una oportunidad de mejora.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

8. RECURSOS MATERIALES
Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2

¢Como se elabora y controla el inventario de los
recursos materiales de la Municipalidad?

81 80 323 222 375

¢Como se hace el seguimiento y mantencion de los
82 recursos materiales, equipos e infraestructura de la 274 237 397 92
Municipalidad?

+Cémo se planifica, ejecuta y controla la asignacion
de uso de bienes materiales mayores? (vehiculos,
instalaciones, salas de reuniones, notebooks,
proyectores, etc.)

83 418 108 345 129

Promedio 25,7 22,3 321 199

Las municipalidades declaran que, en sumayoria, cuentan con practicas para elaborar y controlar el inventario
de sus recursos materiales. Con respecto al seguimiento al seguimiento y mantencion de los recursos
materiales de la Municipalidad, si bien adn se observan brechas hay una mejora con respecto a los resultados
de los afios anteriores. Por otra parte, un 62% de las Municipalidades declaran no contar o solo tener practicas
incipientes para planificar, ejecutar y controlar la asignacion de uso de bienes materiales mayores.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION
9. SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS

Elemento de Gestion a0 b) 1 o 2
¢Como se caracterizan y agrupan a los usuarios y usuarias

9.1 . - 428 123 37,2 7.7
de cada servicio municipal?

9 ¢Como se identiﬁcan'lasj principales necesidades W% . 394 126 375 105
expectativas de los distintos grupos de usuarios y usuarias? ' ' ' '

93 ¢Como se traducen las necesidades y expectativas de los 378 185 5 102

usuarios y usuarias en atributo de calidad de los servicios?

¢Como la Municipalidad da a conocer a sus funcionarios y
94 funcionarias los principales requerimientos de [0S usuarios 36,0 111 351 178
y usuarias de cada servicio?

¢Como se mide la satisfaccion e insatisfacion de los

95 . . . 498 16,3 24,0 98
usuarios y usuarias de sus servicios?

96 ¢T1en¢ datos d_e.satlsfacoon de usuarios y usuarias de los 569 206 105 120
servicios municipales?

Promedio 43,8 15,2 29,6 11,3

En este ambito de gestion se observan cambios con respecto a los resultados del afo anterior, con
una significativa baja en los municipios que responden tener practicas sistematicas para identificar las
principales necesidades y expectativas de los distintos grupos de usuarios y usuarias. En el resto de los
elementos de gestion existen algunas mejoras con relacion a los resultados anteriores, pero con brechas
que deben ser abordadas como son las practicas para dar a conocer a sus funcionarios y funcionarias
los principales requerimientos de los usuarios y usuarias de cada servicio o el contar con datos sobre la
satisfaccion de usuarios y usuarias de los servicios municipales.
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DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

10. COMUNICACION DE USUARIOS Y USUARIAS

Elemento de Gestion a o b) 1 Q2
¢Como se definen y administran los canales de

10.1 | comunicacion pertinentes para cada servicio para entregar 71 194 397 338
informacion a usuarios y usuarias?

102 gComp se da accesoy atenaon-altodos los usuarios y 138 234 348 280
usuarias que requieren del servicio?

103 ¢Como se 1dent1ﬂcah \% gestlongn los puntos de contacto 154 271 391 185
calves con los usuarios y usuarias?

104 ¢Como se_rec1ben % tratan los reclamos,_ quejas, 148 182 468 203
comentarios y sugerencias de los usuarios y usuarias?

105 ¢'T1ene datos de .los tlempgs de respuesta a reclamos y 480 191 151 178
quejas de usuarios y usuarias?

Promedio 198 21,4 35,1 23,7

Este ambito de gestion presenta mejoras con relacion a los resultados de los afos anteriores, con un
aumento de las respuestas c y d en todos los elementos de gestion de procesos, lo que implica una mayor
gestion de la comunicacion con Los usuarios y usuarias.

Sibien hay una mejora en la gestion de datos sobre los tiempos de respuesta a reclamos y quejas de usuarios
y usuarias, aun los resultados no son satisfactorios (casi el 50% de los municipios no cuentan con datos)

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

11. PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS
Elemento de Gestion a0 b) 1 c 2

111 ¢Como la l\/lumapqhdad estaAb‘lece y actualiza politicas de 197 369 298 135
prestacion de servicios municipales?

112 ¢Como la Mgmmpalnda_d identifica los procesos de entrega 231 142 458 169
de los servicios municipales?

113 ¢Como se establecen m_dmadores y estandares de 545 135 265 55
prestacion de los servicios?

114 ¢Como se control.a _la calidad de los procesos de entrega de 622 108 225 46
los servicios municipales?
En los servicios pertinentes ¢ Como la Municipalidad

115 establepe procedlmlgntos de inspeccion haclla.la 188 138 483 191
comunidad que permitan asegurar el cumplimiento de las
disposiciones legales y municipales?

116 ¢Tiene dE]tos sobre el ;u_mphm1ento de los estandares de 686 185 83 46
prestacion de los servicios?

117 ¢Tiene datqs‘de los 1nd1cadores de gestion de los procesos 622 148 135 95
de los servicios municipales?

Promedio 441 17,5 27,8 10,5
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Si bien en este ambito se observan algunas mejoras con respecto a los anos anteriores, estas aun no son
suficientes para abordar las brechas de gestion.

La apreciacion anterior se respalda en el hecho que mas del 50% de las municipalidades declaran no tener
practicas de gestion para establecer indicadores y estandares para la prestacion de sus servicios y mas del
60 no cuanta con practicas para controlar la calidad de los procesos de entrega de los servicios municipales.

Algo similar ocurre con los elementos de gestion de Resultados, donde casi el 90% de las Municipalidades
responden no tener datos o solo de un ano sobre el cumplimiento de los estandares de prestacion de oS
servicios y sobre indicadores de gestion de los procesos de los servicios municipales.

Los ambitos de gestion de procesos y de gestion de las personas son dos de los cuatro pilares que sustentan

una gestion de calidad, junto con la estrategia y el liderazgo, por lo que sus desarrollos son prioritarios para
el avance de las municipalidades.

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE RESPUESTA POR ELEMENTOS DE GESTION

12. PROCESOS DE APOYO PARA LA PRESTACION

Elemento de Gestion a0 b) 1
¢Como la Municipalidad identifica y controla los procesos de

121 | apoyo de la Municipalidad como: Tesoreria, Contabilidad, Juridica, 18,2 26,8 38,8 163
Informatica, etc.?

122 éComQ [a Municipalidad administra y mantiene el Archivo 458 240 194 108
Municipal?

123 éComo_ se identifican a los organismos asociados relacionados con 357 129 283 231
el servicio?

124 gConjq se identifican los principales productos o serv1c1p§ 188 108 375 329
adquiridos a los proveedores para el desarrollo del servicio?

195 iComQ ;e evalla a los proveedores una vez recibidos los productos 483 123 225 169
0 servicios contratados?

126 ¢Tiene datos de los indicadores de gestion de los procesos de 683 102 86 129
soporte?

12.7 | ¢Tiene datos de los indicadores de evaluacion de proveedores? 68,3 215 4.6 55

Promedio 43,3 16,9 22,8 16,9

Se observan algunas mejoras con relacion a los resultados observados en los afios anteriores, pero que no
son significativas por lo que este ambito todavia presenta brechas importantes que abordar.

Esto se ve reflejado especialmente en los que se refiere a resultados donde entre el 80% y el 90% de los
municipios dicen no tener datos o solo de un afio sobre indicadores de gestion de los procesos de soporte
y de evaluacion de proveedores, lo que impide una adecuada toma de decisiones.

Por otra parte, el 70% de los municipios responden no contar o tener practicas incipientes para administrar y
mantener el Archivo Municipal y el 60% tiene la misma situacion con respecto a la evaluacion de sus proveedores.
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ANEXO N°2

Analisis de Procesos y Resultados
Se realizd un analisis en aquellos ambitos donde hay Elementos de Gestion de Procesos junto con
Resultados. La finalidad es poder observar por separado ambos tipos de Elementos y observar como se

comportan cada uno de ellos en particular.

Los Ambitos de Gestion donde existen ambos tipos de Elementos se muestran en la siguiente tabla:

Ambito Elementos de Procesos Elementos de Resultados
Estrategia 11a17 18
Capacitacion 41a44 45347
Bienestar y Seguridad en el Trabajo 51a55 56ab8
Ingresos Municipales 61363 64266
Presupuesto Municipal 71a75 76a7.10
Satisfaccion de Usuarios y Usuarias 91395 9.6
Comunicacion con Usuarios y Usuarias 1013104 105

Proceso de Prestacion de Servicios Municipales 1113115 116a117
Procesos de Apoyo para la Prestacion de Servicios Municipales 1213125 126a127

Existen tres Ambitos de Gestion (Liderazgo, Competencia de las Personas y Recursos Materiales) que no
tienen Elementos de Gestion de Resultados por lo que, para efectos del analisis, el valor de porcentaje de
logro del ambito corresponde a “Proceso”.

Los resultados del analisis son los siguientes:

ANALISIS DE PROCESOS Y RESULTADOS

Ambito % Logro Procesos % Logro Resultados % Logro Total
Estrategia 443 64,8 46,7
Liderazgo 61,1 * 61,1
Competencia de las Personas 36,7 * 36,7
Capacitacion 26,1 48,7 357
Bienestar y seguridad en el trabajo 294 499 371
Ingresos Municipales 66,4 743 70,6
Presupuesto Municipal 679 596 63,7
Recursos Materiales 48,7 * 489
Satisfaccion de usuarios y usuarias 38,2 258 36,1
Comunicacion con usuarios y usuarias 592 343 54,0
Proceso de prestacion de servicios 409 199 348
Procesos de apoyo para la prestacion 453 189 376
Promedio 470 44,0 471

(*) No tiene Elementos de Gestion de Resultados

114




ANALISIS DE RESULTADOS DIAGNOSTICO NACIONAL 2016 / CALIDAD DE LA GESTION MUNICIPAL

ANALISIS DE PROCESOS Y RESULTADOS EN PORCENTAJE (EN PORCENTAJE)
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El promedio del porcentaje de logro de los Elementos de Gestion de Procesos es superior al de Resultados
(47,0% versus 44,0%). Lo anterior representa un equilibro entre ambos tipos de elementos, lo que no habia
ocurrido en anos anteriores y es un resultado novedoso y favorable. Esto implicaria que las municipalidades
estarian incorporando la practica de medir y evaluar sus practicas de gestion.

Existen cuatro Ambitos de Gestion (Estrategia, Capacitacion, Bienestar y Seguridad en el Trabajo e Ingresos
Municipales) donde se da la relacion inversa, es decir, los porcentajes de logro de los elementos de resultados
son mayores a los de procesos. Esto sefiala que existen registros de informacion independiente de las practicas
de gestion, muchas veces por normativa. El resto de los casos siguen el comportamiento del valor promedio.

Los ambitos que tienen mayor porcentaje de logros en los elementos de Procesos son Presupuesto
Municipal (67,9%), Ingresos Municipales (66,4%) Liderazgo (61,1%), y Comunicaciéon con Usuarios y
Usuarias (592%), los que ademas son los nicos que superan el 50% de logro. En el otro extremo, los que
tienen menor porcentaje de logro son Capacitacion (25,1%) y Bienestar y Seguridad en el Trabajo (294%).

Por otra parte, los ambitos que presentan mayor porcentaje de logros en los elementos de Resultados
son Ingresos Municipales (74,3%), Estrategia (64,8%) y Presupuesto Municipal (596%). En cambio, los que
tienen menor porcentaje de logro son Procesos de apoyo para la prestacion de servicios (18,9%) y Procesos
de prestacion de servicios (199%).
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ANEXO N°3
Evolucion de Resultados 2010 - 2016 por Tipologia

A continuacion, se presenta un conjunto de tablas y graficos que muestran los resultados por cada una
de las 5 Tipologias en que se encuentran clasificadas las municipalidades, con respecto a la evolucion
del Porcentaje de Logro en los afios 2010, 2013, 2015 y 2016 de los Ambitos de Gestion que evalla el
Diagnostico Nacional de la Calidad de la Gestion Municipal.

TIPOLOGIA 1

: . 2010 2013 2015 2016
FIBIEGSEERVEacon % Logro % Logro % Logro % Logro
Estrategia 445 444 553 66,6
Liderazgo 624 64,2 684 735
Competencia de las personas 477 47,0 53,0 52,0
Capacitacion 4572 455 53,7 60,8
Bienestar y seguridad en el trabajo 47,0 494 543 56,9
Ingresos Municipales 70,3 718 78,6 87,7
Presupuesto municipal 56,7 599 64,1 81,0
Recursos materiales 53,6 593 57,0 689
Satisfaccion de usuarios y usuarias 46,1 451 521 552
Comunicacion con usuarios y usuarias 50,3 537 56,1 727
Proceso de prestacion de servicios 40,7 385 434 52,6
Proceso de apoyo para la prestacion 441 455 48,7 598

Comparacion Ambitos de Evaluacion para la Tipologia 1

EVOLUCION AMBITOS DE GESTION, TIPOLOGIA 1 (EN PORCENTAJE)
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TIPOLOGIA 2

. . 2010 2013 2015 2016

Ambitos de Evaluacion
% Logro % Logro % Logro % Logro

Estrategia 293 326 390 494
Liderazgo 54,0 609 595 63,1
Competencia de las personas 343 380 373 339
Capacitacion 24,6 306 36,2 436
Bienestar y seguridad en el trabajo 358 388 41,0 441
Ingresos Municipales 56,5 624 64,8 790
Presupuesto municipal 452 509 505 65,7
Recursos materiales 444 47,0 47,0 549
Satisfaccion de usuarios y usuarias 347 433 433 392
Comunicacion con usuarios y usuarias 339 473 472 574
Proceso de prestacion de servicios 214 28,7 313 382
Proceso de apoyo para la prestacion 299 325 359 38,2

Comparacion Ambitos de Evaluacion para la Tipologia 2

EVOLUCION AMBITOS DE GESTION, TIPOLOGIA 2 (EN PORCENTAJE)
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TIPOLOGIA 3

: o 2010 2013 2015 2016

Ambitos de Evaluacion
% Logro % Logro % Logro % Logro

Estrategia 272 28,6 383 432
Liderazgo 48,7 58,0 597 62,6
Competencia de las personas 34,8 36,1 43,7 341
Capacitacion 183 20,4 295 34,7
Bienestar y seguridad en el trabajo 292 348 36,6 40,0
Ingresos Municipales 52,6 591 57,0 714
Presupuesto municipal 40,4 46,5 46,3 63,3
Recursos materiales 481 46,2 457 511
Satisfaccion de usuarios y usuarias 298 379 393 385
Comunicacion con usuarios y usuarias 331 388 44,6 497
Proceso de prestacion de servicios 222 248 276 31,8
Proceso de apoyo para la prestacion 290 316 354 336

Comparacion Ambitos de Evaluacion para la Tipologia 3

EVOLUCION AMBITOS DE GESTION, TIPOLOGIA 3 (EN PORCENTAJE)
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TIPOLOGIA 4

: - 2010 2013 2015 2016

Ambitos de Evaluacion
% Logro % Logro % Logro % Logro

Estrategia 28,2 295 36,4 422
Liderazgo 479 51,8 590 557
Competencia de las personas 350 379 393 336
Capacitacion 196 188 218 27,0
Bienestar y seguridad en el trabajo 272 276 322 329
Ingresos Municipales 494 50,9 525 65,6
Presupuesto municipal 40,1 419 453 589
Recursos materiales 391 435 397 433
Satisfaccion de usuarios y usuarias 30,6 31,3 339 324
Comunicacion con usuarios y usuarias 339 378 394 50,3
Proceso de prestacion de servicios 253 251 271 334
Proceso de apoyo para la prestacion 319 329 339 36,3

Comparacion Ambitos de Evaluacion para la Tipologia 4

EVOLUCION AMBITOS DE GESTION, TIPOLOGIA 4 (EN PORCENTAJE)
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TIPOLOGIA 5

Ambitos de Evaluacion Ol o g R
% Logro % Logro % Logro % Logro
Estrategia 232 274 309 430
Liderazgo 456 50,8 553 597
Competencia de las personas 326 372 36,3 346
Capacitacion 155 17,0 219 305
Bienestar y seguridad en el trabajo 223 26,7 297 28,6
Ingresos Municipales 423 478 471 63,7
Presupuesto municipal 353 401 412 60,2
Recursos materiales 36,3 405 392 416
Satisfaccion de usuarios y usuarias 291 338 357 291
Comunicacion con usuarios y usuarias 304 36,6 3838 50,8
Proceso de prestacion de servicios 187 234 238 292
Proceso de apoyo para la prestacion 296 326 331 315

Comparacion Ambitos de Evaluacion para la Tipologia 5

EVOLUCION AMBITOS DE GESTION, TIPOLOGIA 5 (EN PORCENTAJE)
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En general se observan tendencias crecientes en la mayoria de los Ambitos de Gestion en todas las
Tipologias Municipales, aunque existen ambitos en algunas tipologias que muestran un retroceso
en sus porcentajes de logro en la medicion del 2016 como son los casos de Liderazgo (tipologia 4),
Competencia de las Personas (en todas las tipologias), Satisfaccion de Usuarios y Usuarias (tipologias 2,3
4y 5), Bienestar y Seguridad en el Trabajo (tipologia 5) y Procesos de Apoyo (tipologias 3y 5)
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ANEXO N°4
Evolucion de Resultados 2010 - 2016 por Tipologia y Ambito de Gestion

A continuacion, se entregan un conjunto de graficos que muestran la evolucion de los porcentajes de logro
en los anos 2010, 2013, 2015 y 2016 para los 12 ambitos de gestion en las 5 tipologias de municipios
existentes. Hay que recordar que el porcentaje de logro indica la relacion entre el Puntaje Total obtenido y el
Puntaje Maximo que se puede alcanzary por lo tanto es una medicion de la brecha existente en cada ambito
y por cada tipologia. Este analisis permite observar las tendencias para cada caso y el comportamiento que
tienen las municipalidades, de acuerdo al tipo al cual pertenece para detectar singularidades o aspectos
relevantes a ser considerados en la aplicacion de medidas para su desarrollo y mejora.

Tendencia del Puntaje Total en cada Ambito de Gestion por Tipologia Municipal

EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO
AMBITO ESTRATEGIA AMBITO LIDERAZGO
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EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO
AMBITO BIENESTAR Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO AMBITO INGRESOS MUNICIPALES
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EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO
AMBITO SATISFACCION DE USUARIOS Y USUARIAS AMBITO COMUNICACION CON USUARIOS Y USUARIAS
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Se observa que las municipalidades pertenecientes a la tipologia 1 muestran los mayores porcentajes
de logro en todos los ambitos de gestion, en los cuatro afos en que se ha aplicado el instrumento de
diagnostico, diferenciandose claramente del resto. Los ambitos de gestion donde esta diferencia es mas
clara corresponden a Estrategia, Capacitacion, dos importantes pilares de una gestion de calidad.

Los ambitos de gestion que muestran menos diferencias entre las distintas tipologias son Liderazgo,
Satisfaccion de Usuarios y Usuarias y Comunicacion con Usuarios y Usuarias, aunque en estos casos se
observa un despegue de los municipios de la tipologia 1 en la medicion del 2016. Considerando solo las
Tipologias 2, 3,4 y 5, se observa que, en l[a mayoria de los ambitos de gestion, hay una tendencia a igualar
sus resultados con el tiempo. Donde todavia es posible observar ciertas diferencias es en los ambitos de
Capacitacion, Bienestar y Seguridad en el Trabajo e Ingresos Municipales. En el caso del ambito Recursos
Materiales, hay una diferencia entre las tipologias 2y 3 conlas 4 y 5.

También estos graficos muestran que existen ambitos de gestion que tienen una baja tendencia de
crecimiento desde el 2010 hasta la fecha, sefial que no se han producido mejoras relevantes en el periodo.
Estos son los casos de Competencia de las Personas, Recursos Municipales, Satisfaccion de Usuarios y
Usuarias y Apoyo para la Prestacion de Servicios. La siguiente tabla que muestra el porcentaje de
crecimiento por ambito de gestion lo que cuantifica el comentario anterior:

AMBITO PORCENTAJE DE CRECIMIENTO

Estrategia 621
Liderazgo 222
Competencia de las Personas 2,2
Capacitacion 60,8
Bienestar y Seguridad en el Trabajo 249
Ingresos Municipales 376
Presupuesto Municipal 535
Recursos Materiales 15,6
Satisfaccion de Usuarios y Usuarias 10,7
Comunicacion con Usuarios y Usuarias 54,7
Proceso de Prestacion de Servicios 426
Proceso de Apoyo para la Prestacion 16,8

De la misma tabla, hay que destacar el importante porcentaje de crecimiento en cuatro ambitos de
gestion, los que superan el 50%: Estrategia, Capacitacion, Presupuesto Municipal y Comunicacion con
Usuarios y Usuarias.
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ANEXO N°5
Evolucion de Resultados 2010 - 2016 Municipios Programa de Calidad por Ambito de Gestion

Se presenta un analisis de tendencias que considera la evolucion del porcentaje de logro promedio en
cada ambito de gestion, considerando las 5 tipologias municipales, pero separando las 20 municipalidades
con continuidad del Programa de Calidad, las que se consideran como grupo distinto (y se excluyen de las
tipologias a las cuales pertenecen).
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EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO
AMBITO BIENESTAR Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO AMBITO INGRESOS MUNICIPALES

100% 100%

90% 90%

80% 80%

70% 70% [ ;__)__//

60% — 60% ;

50% e E S aair i 50%

40% == ——— 40%

30% e 30%

20% 20%

10% 10%
0% 0%

2010 2013 2015 2016 2010 2013 2015 2016

- = Calidad —Tipologial ~ —=Tipologla2 = Tipologia 3 - = Calidad —Tipologial ~ —Tipologla2 —Tipologia 3
— Tipologia4 ~ —Tipologia 5 —Tipologia4 ~ —Tipologia 5

EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO
AMBITO PRESUPUESTO MUNICIPAL AMBITO RECURSOS MATERIALES
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EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO AMBITO EVOLUCION PORCENTUAL DE LOGRO AMBITO PROCESO
PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
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En la mayoria de los ambitos de gestion, las municipalidades del Programa de Calidad, se comportan de
manera muy similar a los municipios de Tipologia 1.

Esto se observa con mayor claridad en los ambitos de Estrategia, Bienestar y Seguridad en el Trabajo, y
Satisfaccion de Usuarios y Usuarias, donde incluso logran resultados superiores en algunos afios. También
hay comportamientos muy similares en Capacitacion e Ingresos Municipales.

En los restantes ambitos se observan diferencias entre el grupo de municipios de calidad y los de tipologia
1 pero que no son significativas. En todo caso hay una clara separacion de los municipios del Programa de
Calidad con los municipios de las restantes tipologias (2 a 5).

Los resultados obtenidos por las Municipalidades de Calidad permiten afirmar que la implementacion del
programa tiene un impacto positivo, sostenible en el tiempo, que apoya el cierre de brechas entre (as
practicas de gestion actual y los requerimientos del modelo de calidad. Lo anterior no esta en funcion de
la tipologia a la cual pertenece el municipio, a excepcion de la tipologia 5 ya que no existen municipios
adscritos a este programa.
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ANEXO N°6

Analisis de Detalle por Elemento de Gestion

Se analizo el comportamiento de cada uno de los Elementos de Gestion, de acuerdo a las respuestas
entregadas en el Diagnostico Nacional 2016: Servicios Municipales.

Se calculo el porcentaje de Municipalidades que respondieron cada una de las alternativas a, b, cy d y que
estan asociados a puntajes (0, 1, 2 y 3 respectivamente)

Para realizar la evaluacion de los resultados se debe considerar el significado de cada alternativa:

Alternativa a) (0 puntos): la Municipalidad no tiene desarrollada las practicas de gestion mencionada
en los elementos asociados a procesos o no tiene datos en los elementos de resultados. El descriptor
asociado es del tipo “No se hace”, “No existe”, “No se mide”, "No tenemos datos’, etc.

Alternativa b) (1 punto): la Municipalidad tiene practicas instaladas que responde, de manera parcial
o de un nivel de desarrollo incipiente, a los requerimientos de los elementos de gestion asociados a
procesos o que tienen datos de un afio de resultados.

Alternativa o (2 puntos): la Municipalidad tiene practicas sistematicas que responden a los
requerimientos de los elementos de gestion asociados a procesos, aunque con despliegue parcial y
con iniciativas de mejora o tiene datos actualizados de los Gltimos 2 anos.

Alternativa d) (3 puntos): la Municipalidad tiene practicas sistematicas y desplegadas que responden
a los requerimientos de los elementos de gestion asociados a procesos y con iniciativas de mejora o
tienen tendencias positivas en los datos reportados en los elementos de resultados.

Esta evaluacion permitira identificar las fortalezas y las oportunidades de mejora de las Municipalidades.
Los resultados y comentarios para cada uno de los Servicios evaluados se entregan a continuacion;
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Distribucion porcentual de respuesta por elementos de gestion

1. SERVICIOS DE CONSTRUCCION Y MANTENCION DE AREAS VERDES Y JARDINES (EN PORCENTAJE)

Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2 d 3
¢Como la Municipalidad identifica y mejora los procesos que

11 : - - . 369 237 295 98
involucran la contruccion y mantencion de areas verdes?

12 ¢Como la f\{lumcpahdad calcula y analiza los costos de la 243 5973 145 289
construccion de areas verdes?

13 ¢Como la Municipalidad calcula y analiza los costos de la 194 385 163 258

mantencion de areas verdes?
14 En cuanto a la Direccion del Servicio: 323 22,2 14,2 314
¢Como la Municipalidad hace gestion y responde los

= reclamos de la comunidad respecto del Servicio? 117 e <27 e

16 ¢Como la? f\/lumopapdad mide la satlsfacgpn e insatisfaccion 831 111 25 34
de usuarios y usuarias respecto del Servicio?

17 ¢'T1en_e.datos del tiempo de respuesta a los reclamos del 689 126 86 98
Servicio?

Promedio 395% | 25,2% | 17,3% | 18,0%

En general los municipios responden que poseen practicas para gestionar el servicio de construccion y
mantencion de areas verdes y jardines de su comuna, aunque con distintos niveles de desarrollo. El proceso
que muestra un mayor nivel de gestion se refiere a los reclamos de la comunidad sobre el servicio, donde
un poco mas del 50% responde que posee practicas sistematicas y con algin mecanismo de mejora.

Por otra parte, el 60% de los municipios declara que no posee practicas o son incipientes para identificar y
mejorar los procesos que involucran la gestion y mantencion de areas verdes. Algo parecido ocurre con las
practicas para calcular y analizar los costos de construccion y mantencion de areas verdes.

En cuanto a la Direccion del Servicio, un 54,2% indica que no existe un encargado o esta nombrada por
decreto y un 31,4% indica que cuenta con una persona encargada, con un equipo de personas y con
funciones y atribuciones definidas.

Con respecto a las mediciones de satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias, mas del 80% de

los municipios declara no hacerla y casi el 70% no tiene datos de tiempo de respuestas a los reclamos
del Servicio.
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2. SERVICIO DE RECOLECCION, TRANSPORTE Y DISPOSICION DE RESIDUOS SOLIDOS DOMICILIARIOS (EN PORCENTAJE)

Elemento de Gestion a o b) 1 Q2 d 3
¢Como la Municipalidad identifica y mejora los procesos de
21 recoleccion y transporte de residuos sélidos domiciliarios 20,0 265 354 18,2

en la comuna?

¢Como la Municipalidad calcula y analiza los costos
22 de la recoleccion y transporte de os residuos solidos 7.7 397 138 388
domiciliarios de la comuna?

¢<Como la Municipalidad se asegura que se recolecten todos

2.3 los RSD generados y que sean depositados en un vertedero 6,8 40 46,2 431
y/o relleno sanitario autorizado para ellos?

24 En cuanto a la direccion del servicio: 28,6 215 12,0 378

25 ¢Como lg Mumopahdad hace gestion de reclamos respecto 148 385 314 154
del Servicio?

¢Cémo la Municipalidad mide la satisfaccion e

26 ‘ ) P ) . . 818 89 31 6,2
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del servicio?

27 C'Tler.le.datos del tiempo de respuesta a los reclamos del 692 120 77 111
Servicio?

Promedio 32,7% 21,6% 21,4% 24,4%

En general los municipios responden que poseen practicas para gestionar el servicio de recoleccion,
transporte y disposicion de os residuos solidos domiciliarios de la comuna, aunque con distintos niveles
de desarrollo. El proceso que muestra un mayor nivel de gestion se refiere al aseguramiento de que se
recolecten todos los RSD y que sean depositados en lugares autorizados, con casi un 90% de respuestas
que indican que existen practicas sistematicas y con algn mecanismo de mejora.

En cuanto a la Direccion del Servicio, un 50% indica que no existe un encargado o esta nombrada por
decreto y un 37,8% indica que cuenta con una persona encargada, con un equipo de personas y con
funciones y atribuciones definidas.

Con respecto a las mediciones de satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias, mas del 80 de
los municipios declara no hacerla y casi el 70% no tiene datos de tiempo de respuestas a los reclamos
del Servicio. Esta observacion muestra una clara oportunidad de mejoramiento para gran cantidad de
municipalidades; es muy relevante observar y estudiar el grado de satisfaccion e insatisfaccion de los
usuarios (clientes en un sentido general), para conducir y evaluar cualquier esfuerzo hacia la Calidad. Es
fundamental saber el impacto que esta teniendo en la “gente”, a quienes se intenta servir.
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3. SERVICIO DE INSTALACION Y MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO (EN PORCENTAJE)

Elemento de Gestion a0 b) 1 o 2
¢Como la Municipalidad identifica y mejora los procesos

31 que involucran la operacion y el mantenimiento del 191 286 357 16,6
alumbrado publico de la comuna?

32 ¢Como la Mupltjpalldad calcula y analiza los costos del 178 443 151 228
alumbrado pablico de la comuna?

33 En cuanto a la direccion del servicio: 409 215 111 26,5

34 ¢Como lg Mumopalldad hace gestion de reclamos respecto 114 437 280 169
del Servicio?

35 ¢Com_o la M}Jmopalldaq mide la sgtlsfacoon e - 855 65 28 52
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del servicio?

36 dTlerje_datos del tiempo de respuesta a los reclamos del 612 129 92 166
Servicio?

Promedio 393% | 26,3% | 17,0% | 17,4%

En general los municipios responden que poseen practicas para gestionar el servicio de instalacion y
mantencion del alumbrado pblico de la comuna, aunque con distintos niveles de desarrollo. Los procesos
que muestran un mayor nivel de gestion que el resto se refieren a la identificacion y mejora de los
procesos del servicio v la gestion de reclamos respecto del servicio, con un 52% vy 45% de respuestas
respectivamente, que indican que existen practicas sistematicas y con algn mecanismo de mejora.

En cuanto a la Direccion del Servicio, un 62,5% indica que no existe un encargado o esta nombrada por
decreto, mientras que un 26,5% indica que cuenta con una persona encargada, con un equipo de personas
y con funciones y atribuciones definidas.

Con respecto a las mediciones de satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias, mas del 85% de

los municipios declara no hacerla y mas del 60% no tiene datos de tiempo de respuestas a los reclamos
del Servicio.
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4. SERVICIO DE ACTUALIZACION Y NUEVOS INGRESOS AL REGISTRO SOCIAL DE HOGARES (EN PORCENTAJE)

Elemento de Gestion

a0

b) 1

o2

d 3

¢Como la Municipalidad identifica y mejora los procesos
41 que involucran la actualizacion y los nuevos ingresos del 8,6 237 342 335

Registro Social de Hogares?

¢Como la Municipalidad calcula y analiza los costos del
2 Servicio de Registro Social de Hogares? 23 243 188 314
43 En cuanto a la Direccion del Servicio: 114 71 8,0 735
44 éi?gwec;\;acz\ggnmpahdad hace gestion de reclamos respecto 175 308 326 191
45 éTelrevniZéiftos del tiempo de respuesta a los reclamos del 628 203 49 120
Promedio 25,2% 21,2% 19,7% 33,9%

En general los municipios responden que poseen practicas para gestionar el servicio de actualizacion y
nuevos ingresos al registro social de hogares, aunque con distintos niveles de desarrollo. El proceso que
muestran un mayor nivel de gestion que el resto se refiere a la identificacion y mejora de los procesos del
servicio con un 68% de respuestas, que indican que existen practicas sistematicas y con algiin mecanismo
de mejora.

En cuanto a la Direccion del Servicio, sélo un 17,5% indica que no existe un encargado o esta nombrada por
decreto, mientras que un 73,5% indica que cuenta con una persona encargada, con un equipo de personas
y con funciones y atribuciones definidas.

Con respecto a la gestion de los reclamos, la mayoria de los municipios cuentan con practicas, pero no
tienen datos de los tiempos de respuestas.
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5. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PATENTES COMERCIALES (EN PORCENTAJE)

Elemento de Gestion a0 b) 1 o 2 d) 3
¢Como la Municipalidad identifica y mejora los procesos

51 que involucra la entrega de Patentes Comerciales en la 138 335 305 222
comuna?

55 gCon_ﬁq [a Municipalidad calcqla y analiza los costos del 412 182 11 295
Servicio de Patentes Comerciales?

53 En cuanto a la Direccion del Servicio: 169 317 114 40,0

54 ¢Como lg Mumopalldad hace gestion de reclamos respecto 197 360 298 145
del Servicio?

55 ¢Com_o la M}Jmopalldaq mide la sgﬂsfacoon e - 883 58 34 s
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del Servicio?

56 dTlerjeAdat.os del Flempo de respugsta alos rgdamos del 806 65 46 83
Servicio, diferenciado entre usuarios y usuarias?

Promedio 43,4% 21,9% 15,1% 19,5%

En general los municipios responden que poseen practicas para gestionar el servicio de otorgamiento y
renovacion de patentes comerciales, aunque con distintos niveles de desarrollo. El proceso que muestra un
mayor nivel de gestion se refiere a la identificacion y mejora de los procesos asociados al servicio, con casi
un 53% de respuestas que indican que existen practicas sistematicas y con alglin mecanismo de mejora.

En cuanto a la Direccion del Servicio, casi un 50% indica que no existe un encargado o esta nombrada
por decreto y un 40% indica que cuenta con una persona encargada, con un equipo de personas y con
funciones y atribuciones definidas.

Con respecto a las mediciones de satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias, casi el 90% de los
municipios declara no hacerlay el 80% no tiene datos de tiempo de respuestas a los reclamos del Servicio.
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6. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE LICENCIAS DE CONDUCIR (EN PORCENTAJE)

Elemento de Gestion a0 b) 1 Q2 d) 3
¢Como la Municipalidad identifica y mejora los procesos
6.1 ue involucra la entrega de Licencias de Conducir en la 351 145 271 234
q g
comuna?
¢Como la Municipalidad calcula y analiza los costos del
2 Servicio de Licencias de Conducir? = 52 20 2l
6.3 En cuanto al Servicio: 305 6,8 10,2 52,6
64 éi?gwe(;\;acz\é\;mopahdad hace gestion de reclamos respecto 332 268 277 123
¢Como la Municipalidad mide la satisfaccion e
99 insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del servicio? R 9 19 S
¢Tiene datos del tiempo de respuesta a los reclamos del
29 Servicio, diferenciado entre usuarios y usuarias? g8 62 = 77
Promedio 52,5% | 13,2% | 13,8% | 20,5%

En general los municipios responden que poseen practicas para gestionar el servicio de otorgamiento y
renovacion de licencias de conducir, aunque con distintos niveles de desarrollo. El proceso que muestra un
mayor nivel de gestion se refiere a | identificacion y mejora de los procesos asociados al servicio, con el
50,5% de respuestas que indican que existen practicas sistematicas y con algln mecanismo de mejora.

En cuanto a la Direccion del Servicio, un 37% indica que no existe un encargado o esta nombrada por
decreto y un 52,6% indica que cuenta con una persona encargada, con un equipo de personas y con

funciones y atribuciones definidas.

Con respecto a las mediciones de satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias, el 85,5% de los
municipios declara no hacerlay el 80% no tiene datos de tiempo de respuestas a los reclamos del Servicio.

134




ANALISIS DE RESULTADOS DIAGNOSTICO NACIONAL 2016 / CALIDAD DE LA GESTION MUNICIPAL

7. SERVICIO DE OTORGAMIENTO Y RENOVACION DE PERMISOS DE CIRCULACION (EN PORCENTAJE)

Elemento de Gestion a0 b) 1 o 2 d 3
¢Como la Municipalidad identifica y mejora los procesos

7.1 que involucra la entrega de Permisos de Circulacion en la 108 20,6 351 335
comuna?

75 gCon_wq la Mumopahdad .calculaly analiza los costos del 351 274 105 271
Servicio de Permiso de Circulacion de la comuna?

73 En cuanto a la Direccion del Servicio: 151 203 14,2 50,5

74 ¢Como lg Mumopalldad hace gestion de reclamos respecto 151 403 311 135
del Servicio?

75 ¢Com_o la M}Jmopalldaq mide la sgtlsfacoon e - 849 80 43 28
insatisfaccion de usuarios y usuarias respecto del servicio?

76 dTlerje_datos del tiempo de respuesta a los reclamos del 751 83 52 105
Servicio?

Promedio 393% | 20,8% | 16,9% | 23,0%

En general los municipios responden que poseen practicas para gestionar el servicio de otorgamiento
y renovacion de permisos de circulacion, aunque con distintos niveles de desarrollo. El proceso que
muestra un mayor nivel de gestion se refiere a | identificacion y mejora de los procesos asociados al
servicio, con casi un 68% de respuestas que indican que existen practicas sistematicas y con algln
mecanismo de mejora.

En cuanto a la Direccion del Servicio, un 35% indica que no existe un encargado o esta nombrada por
decreto y un 50% indica que cuenta con una persona encargada, con un equipo de personas y con funciones
vy atribuciones definidas.

Con respecto a las mediciones de satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias, el 85% de los
municipios declara no hacerlay el 75% no tiene datos de tiempo de respuestas a los reclamos del Servicio.
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ANEXO N°7

Analisis de Procesos y Resultados

Se realiz6 un analisis de preguntas de Procesos y Resultados para el Diagnostico 2016 de los Servicios
Municipales. La finalidad es poder observar por separado ambos tipos de Elementos y observar como se
comporta cada uno de ellos en particular. En todos los casos existen al menos una o dos preguntas sobre
resultados y el resto interrogan sobre los procesos.

Los resultados del analisis son los siguientes:

ANALISIS DE PROCESOS Y RESULTADOS

Ambito % Logro Procesos % Logro Resultados % Logro Total
Areas Verdes 404 196 379
Recoleccion Residuos Solidos 494 20,0 458
Alumbrado Pablico 391 26,7 375
Registro Social de Hogares 614 218 541
Patentes Comerciales 411 134 369
Licencias de Conducir 378 133 341
Permisos de Circulacion 454 171 412
Promedio 44,9% 18,8% 40,8%

Graficamente los resultados quedan representados en la siguiente figura:

ANALISIS DE PROCESOS Y RESULTADOS
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El promedio del porcentaje de logro de los Elementos de Gestion de Procesos es muy superior al de
Resultados (44,9% versus 18,8%). Lo anterior representa un desequilibro entre ambos tipos de preguntas.
Esto implicaria gue las municipalidades estan desarrollando practicas de gestion en los servicios, pero
no la medicion y registro de resultados para realizar evaluaciones de cumplimiento de objetivos. Ello
también puede ser una indicacion en el sentido de que las actividades de los diferentes municipios, no han

madurado suficientemente para expresarse claramente en los resultados.

El Servicio que tienen mayor porcentaje de logros en las preguntas de Proceso es Registro Social de
Hogares con un 61,4%. El resto de los Servicios tienen un porcentaje de logro que se ubica alrededor del

promedio (45%).

Por otra parte, el Servicio que destaca sobre el resto en las preguntas de Resultado es Alumbrado Pablico

con un 26,7%.

ANEXO N°8

Analisis de Datos Catastrales por Servicios

Analisis Datos Catastrales

PRESTACION: CONSTRUCCION DE AREAS VERDES (EN PORCENTAJE)

Indicador

Sin Datos

Con Datos

m? de areas verdes construidas por habitantes en zonas urbanas 431 569
m? de areas verdes construidas por habitantes en zonas rurales 745 255
m? de superficie con cobertura vegetal respecto de m? de areas verdes en zonas 717 283
urbanas ' '
Cantidad de luninarias por unidad de area verde (1.000m?) 745 255
Costo Total Anual de la construccion de areas verdes por m? 735 265
Promedio 67,4% 32,6%

PRESTACION: MANTENCION DE AREAS VERDES (EN PORCENTAJE)

Indicador

Sin Datos

Con Datos

Porcentaje de m? de areas verdes comunales con mantencion respecto de m? de

P 38,8 61,2
areas verdes totales en zonas urbanas.

Porcentaje de m? de areas verdes comunales con mantencion respecto de m? de 689 311
areas verdes totales en zonas rurales. ' '
Costo m? anual de la mantencion de areas verdes en la comuna en zonas urbanas. 48,0 52,0
Costo m? anual de la mantencion de areas verdes en la comuna en zonas rurales. 76,9 231
Tasa de respuesta de reclamos de usuarios y usuarias de la mantencion en un ano. 818 182
Promedio 62,9% 37,1%
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PRESTACION: RESIDUOS SOLIDOS DOMICILIARIOS (EN PORCENTAJE)

Indicador Sin Datos Con Datos
Toneladas de RSD recolectados y transportados anualmente 218 782
Costo anual de la prestacion del servicio de recoleccion y transporte 24,3 757
Costo anual de la prestacion del servicio de recoleccion y transporte por tonelada 338 06,2
Frecuencia de recoleccion programada para una semana de 7 dias 151 849

Tasa de respuesta de reclamos de la recoleccion y transporte en un periodo,
diferenciado por género

Promedio 36,1 63,9

85,2 14,8

PRESTACION: INSTALACION Y RECAMBIO DE ALUMBRADO PUBLICO (EN PORCENTAJE)

Indicador Sin Datos Con Datos
Namero de lunimarias instaladas por kilometro cuadrado en sector urbano 51,7 48,3
Inversion anual municipal de instalacion y/o recambio de luminaria 455 545
Costo promedio de instalacion y/o recambio por luminaria 431 56,9
Promedio 46,8 53,2

PRESTACION: MANTENCION DE ALUMBRADO PUBLICO (EN PORCENTAJE)

Indicador Sin Datos Con Datos
PorcenFajelde luminarias comunales con mantencion efectiva en relacion al nimero 369 631

de luminarias comunales totales ‘ ’
Costo promedio de mantencion, por luminaria 38,2 618
Tiempo promedio de respuesta a fallas 354 64,6
Costo del consumo mensual total 329 67,1
Costo consumo mensual por luminaria 492 50,8
Promedio 38,5 61,5

PRESTACION: ACTUALIZACION DEL REGISTRO SOCIAL DE HOGARES (RSH) (EN PORCENTAJE)

Indicador Sin Datos Con Datos
Porcentaje de actualizaciones mensuales realizadas de RSH, con respecto a los 323 677
registros anteriores (Ficha de Proteccion Social, FPS) ’ ’
Porcentaje de actualizaciones mensuales realizadas de RSH, con respecto al nimero

. . _ 289 711
de registros (FPS) programados para el mismo periodo.
Tiempo promedio, en horas, de actualizacion de una RSH 197 80,3
Costo unitario de actualizacion de un RSH 634 36,6
Promedio 36,1 63,9

138




ANALISIS DE RESULTADOS DIAGNOSTICO NACIONAL 2016 / CALIDAD DE LA GESTION MUNICIPAL

PRESTACION: NUEVOS INGRESOS DEL REGISTRO SOCIAL DE HOGARES (RSH)

Indicador Sin Datos Con Datos
Porcentaje de nuevos ingresos de RSH realizados mensualmente con respecto al 185 815
nimero de nuevos ingresos solicitados ' '
Tiempo promedio, en horas, para completar un nuevo ingreso de un RSH 178 822
Costo unitario del RSH de nuevo ingreso 63,7 36,3
Promedio 33,3 66,7

PRESTACION: PATENTES COMERCIALES
Indicador Sin Datos Con Datos

Porcentaje de Pat_entes Cpmerciales otorgadas anualmente, con relacion al toFa_l de 335 665

patentes comerciales solicitadas en el mismo periodo y que cumplen los requisitos. ' '

Tiempo de entrega de la Patente solicitada y que cumple con los requisitos 342 65,8

Costo unitario de la prestacion del Servicio. 80,6 194

Promedio 494 50,6

PRESTACION: LICENCIAS DE CONDUCIR

Indicador SinDatos  Con Datos

Porcentaje de licencias de conducir otorgadas y renovadas anualmente, con respecto

al total de licencias de conducir solicitadas en el mismo periodo y que cumplen con 46,5 535

los requisitos.

Tiempo de entrega de la licencia de conducir y que cumple con los requisitos 40,0 60,0

Costo unitario de la prestacion del Servicio 72,0 280

Promedio 52,8 47,2
PRESTACION: PERMISOS DE CIRCULACION

Indicador SinDatos  Con Datos

Porcentaje de Permisos de Circulacion otorgados o renovados anualmente, con

respecto al total de permisos de circulacion solicitados y que cumplen con los 311 68,9

requisitos.

Tiempo de entrega de los Permisos de Circulacion (en horas) 26,2 7338

Costo unitario de la prestacion del Servicio 791 209

Promedio 45,4 54,6

139




SUBDERE
Subsecretaria de
Desarrollo Regional
v Administrativo

Gobierno de Chile

Teatinos 92, 2% y 3 piso. Santiago.
Fono (2)2 636 36 00

http://calidadmunicipal.subdere.gov.cl

n Facebook Twitter Flickr YouTube
subdere.chile @/aSUBDERE laSUBDERE SubdereChile



SUBDERE
Subsecretaria de
Desarrollo Regional
vy Administrativo

Gobierno de Chile

Teatinos 92, 2% y 3¢  piso. Santiago.
Fono (2)2 636 36 00

http://calidadmunicipal.subdere.gov.cl

Facebook Twitter Flickr YouTube
subdere.chile @/aSUBDERE laSUBDERE SubdereChile

SBN: 978-956-8468-51-4

7895681146851




	_GoBack

