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l. Introduccion

El documento que a continuacién presentamos constituye la version de tercera correccién del
tercer informe, elaborado por el equipo consultor de la UNIVERSIDAD ALBERTO HURTADO, para el
mandante SUBSECRETARIO DE DESARROLLO REGIONAL Y ADMINISTRATIVO (SUBDERE) en el marco
de la consultoria para la actualizacién de la herramienta diagndstico de la calidad de la gestién
municipal 2022 — 2024, Licitacién ID 761-46-LE20.

El informe cumple con lo definido en la Resolucion Exenta N2: 7752/2020 que establecio, para esta
tercera entrega, los siguientes productos:

1.- Propuesta de nuevo cuestionario para Servicios Municipales

2.- Informe de evaluacion y propuesta de eventual nueva métrica, servicios (cuales, cuantos) y su
validacion.

3.- Texto final para los Diagndsticos del trienio 2022 a 2024, acordado y concordado con la
contraparte SUBDERE.

Esta tercera entrega corregida se suma a las entregas realizadas los dias 23 de diciembre y 19 de
febrero (con rectificacidn posterior el 19 de marzo), y que corresponden a los Informes 1y 2 de la
Consultoria de Actualizacién de la Herramienta Diagndstico de la Calidad de la Gestion Municipal
SUBDERE, para el periodo 2022 — 2024, ademas de las dos entregas anteriores, correspondientes al
Informe Final, el cual presentd observaciones del mandante (SUBDERE)

Como vya indicamos, esta entrega corresponde a la versién corregida de la tercera entrega,
originalmente presentada con fecha 08 de junio de 2021, y cuyas correcciones fueron ingresadas
por Oficina de Partes virtual con fecha 08 de julio y 21 de julio. En esta versién se abordan las
observaciones presentadas por la contraparte SUBDERE el 26 de julio en relacién a los productos
contenidos en la Consultoria, en el Informe corregido, presentado el 21 de julio.

En atencidn a las observaciones, este Informe corregido contiene todos los productos antes
individualizados, con excepcion de los productos que SUBDERE aceptd, de aquellos presentados en
el Informe anterior.

Es Importante consignar que una de las mdas importantes innovaciones de esta nueva version de
diagndstico nacional de la calidad de la gestion municipal propuesta por nuestro equipo en el
marco de esta consultoria fue explicitar el levantamiento de elementos que permitan identificar
de qué manera los municipios abordan el enfoque de género en su gestidn. Esto se explicita en el
apartado “Diagndstico de ambitos especiales”, y especificamente en la pregunta “Incorporaciéon
del enfoque de género en la gestion municipal”. El enfoque de derecho, en tanto, es abordado
transversalmente en el facsimil propuesto, acogiendo con ello las observaciones de la contraparte
SUBDERE, y las recomendaciones de la mesa de expertos constituida como parte del proceso de



ajuste del instrumento. En esa misma linea, en la version corregida del facsimil, ampliamos las
alternativas de respuesta en el ambito “Promocion de la integridad y probidad municipal” de la
dimension “Diagndstico de ambitos especiales”.

Respecto de la observacion realizada por SUBDERE en relacion a la solicitud de explicitar una
pregunta relacionada con el enfoque de derechos en el item “Diagnéstico de &mbitos especiales”,
reiteramos lo expresado en el Informe anterior, en orden a que el “enfoque de derechos” se
considera de manera transversal en el Facsimil propuesto. Existen diversas preguntas
relacionadas con el enfoque de derechos, incluidas con la finalidad de indagar en este punto. En
la versidn final del facsimil las preguntas que refieren a enfoque de derechos han sido explicitadas,
y a continuacién las enumeramos:

Diagndstico de Gestion Global:

Pregunta 3.1. {Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad despliega una estrategia de
comunicacion y transparencia dirigida a la ciudadania y los grupos de interés? (enfoque de
derechos, transparencia)

Pregunta 3.4. ¢Desde hace cudnto tiempo y cdmo, la municipalidad actualiza e incorpora, en su
Ordenanza Municipal, mecanismos de participacion ciudadana? (enfoque de derechos,
participacion)

Pregunta 4.1. {Desde hace cuanto tiempo y como, la municipalidad garantiza la salud laboral y la
seguridad de sus funcionarios y funcionarias, en el desempeifio de sus funciones? (enfoque de
derechos, a nivel interno)

Pregunta 4.2. { Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad garantiza y evalua el bienestar
de su personal? (enfoque de derechos, a nivel interno)

Pregunta 4.3. {Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad favorece la inclusion laboral
de personas con discapacidad? (enfoque de derechos, nivel interno)

Pregunta 7.1. ¢{Desde hace cuanto tiempo y como, se identifica y caracteriza a los usuarios y
usuarias, actuales y potenciales de los servicios municipales, para conocer sus necesidades?
(enfoque de derechos, nivel externo).

Pregunta 7.2. ¢{Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad garantiza a sus usuarios y
usuarias la entrega de informacion oportuna y completa sobre los servicios? (enfoque de
derechos, nivel externo, comunicacion y transparencia)

En consecuencia, el equipo consultor considera que el enfoque de derechos esta suficientemente
abordado en la nueva versiéon del facsimil, y por ende no es necesario, a nuestro juicio, que sea
preguntado en la dimension “Diagndstico de ambitos especiales”. Por el contrario, incluir esta
pregunta afectaria la definicion de transversalizacidn de esta dimension, acordada con SUBDERE,
generacion saturacion de informacién y confusiones metodolégicas.

En relacion a este punto, y para ahondar en la materia a fin de explicitar con claridad la opinién
del equipo consultor en orden a la transversalizacion del enfoque de derechos, en el apartado
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final del informe presentamos nuestra propuesta.

En este proceso de Consultoria, el Departamento de Politica y Gobierno de la Universidad Alberto
Hurtado ha puesto a disposicion de SUBDERE un equipo multidisciplinario de profesionales, con
experiencia en disefio y evaluacidn de instrumentos de politica publica, gestion publica municipal, y
disefio de instrumentos de apoyo a la gestion.

Como sefialamos en la propuesta original de la consultoria, su objetivo principal fue contribuir al
mejoramiento continuo de la gestidn municipal, en particular de la calidad en la entrega de servicios
municipales, mediante la revision, analisis, evaluacion y actualizacién del instrumento diagndstico
de medicién de la calidad de la gestion municipal, para la medicidn durante el trienio 2022 — 2024.
Como parte de la misma consultoria, definimos como objetivos especificos el disponer, como
resultado de la consultoria, de una version actualizada del Diagndstico Nacional, Calidad de la
Gestidon Municipal, para el trienio 2022 - 2024, como parte de un proceso de elaboracién vy
construccién que integrara las miradas de distintos actores que participan del sistema; Contar con
una metodologia de actualizacién rapida, para una respuesta a demandas urgentes de informacion;
Disponer de un cuestionario actualizado con participacion de partes interesadas para el nivel global;
Disponer de un cuestionario actualizado con participacién de partes interesadas para los servicios
municipales; vy revisar criticamente la métrica actual y evaluar su actualizaciéon conforme a los
requerimientos del nuevo disefio.

Nuestra propuesta original, aprobada por SUBDERE, se estructurd sobre la base de 3 grandes
procesos o etapas, que actian de manera coordinada y secuencial:

1.- Revisién y analisis de resultados diagndsticos trienios 2010 — 2015 y 2018 — 2020.

2.- Elaboracién y validacion de propuesta de actualizacién de instrumento

diagndstico de calidad de la gestion municipal.

3.- Propuestas y recomendaciones metodoldgicas y operativas para el proceso de implementacién
del nuevo instrumento diagnéstico de la calidad de la gestidn

municipal para el periodo 2022- 2024.
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Cada fase o etapa definida en la propuesta se vinculaba a diversas entregas o productos
identificados en la propuesta original, las que fueron detalladas en el Anexo 5, “Propuesta de
Consultoria”, presentada por la UAH en el marco del proceso licitatorio antes individualizado.

Es importante consignar que, para el desarrollo de esta consultoria, el equipo consultor de la
Universidad Alberto Hurtado propuso el desarrollo de diversas instancias de participacién con la
finalidad de integrar las opiniones de expertos en modelos de calidad municipal, profesionales
SUBDERE, y especialmente de profesionales municipales que han formado parte del proceso de
implementacién del Diagndstico de la Calidad de la Gestién Municipal. Con el objetivo de recoger
observaciones, aportes y mejoras al instrumento diagndstico de la calidad de la gestion municipal
para co — disefiar el nuevo instrumento diagndstico que comenzara a ser aplicado a partir del afio
2021, el equipo consultor de la Universidad Alberto Hurtado desarrollé Focus Group, entrevistas
semiestructuradas y conformd un panel de expertos integrado por profesionales que participan del
sistema de medicion de la calidad de la gestidn municipal, en distintas etapas y procesos.

Como resultado final de la Consultoria desarrollada por el equipo consultor del Departamento de
Politica y Gobierno de la Universidad Alberto Hurtado, proponemos una nueva herramienta
diagnéstico de medicidon de la calidad de la gestion municipal. Esta herramienta, que ha sido
elaborada recogiendo los aportes de las contrapartes técnica de SUBDERE, expertos en sistemas de
calidad, y profesionales municipales que han participado de las distintas versiones de aplicacion de
este instrumento a partir del afio 2010, se estructura de la siguiente manera:

Dimension N° de Ambitos de N° de Preguntas Alternativas de
gestién consultados totales respuesta

Diagnéstico General. | 8 76 6 por pregunta

Gestion Global

Diagnéstico Servicios | 15 80 6 por pregunta

Municipales Servicios

a la Comunidad y la




Calidad de su entorno

Diagnéstico de | 2 10 6 ambito

Ambitos Especiales “Incorporacién de
enfoque de género y
derecho en la gestidn

I”

municipal”, y 6 en el
ambito  “Promocién
de la probidad e

integridad municipal”

Con lafinalidad de “ensayar” laimplementacién de la nueva herramienta diagndstico propuesta por
el equipo consultor en el marco de esta consultoria, la propuesta consideré el desarrollo de un
pilotaje de la nueva herramienta diagnéstico. En atencion a ello, y con apoyo de las plataformas
Google Forms y Surveymonkey, se disefid y aplicé un compilado de preguntas de la nueva
herramienta diagndstico, junto a la recepcién de valoraciones y percepciones de quienes
respondieron. Contamos, para ello, con el apoyo de la contraparte SUBDERE en el proceso de
definicién de la muestra original de personas que participaron del pilotaje, y en el proceso de apoyo
a la respuesta de este pilotaje.

El Informe que a continuacién presentamos constituye el tercer y Ultimo informe de esta
consultoria, en su version de segunda correccion. Como sefialamos anteriormente, en él se detallan
los productos finales comprometidos, y que fundamentalmente dan cuenta de la propuesta de
nueva herramienta diagndstico, tanto en contenido como en su matriz grafica; el detalle del proceso
de construccién del nuevo instrumento, indicando las diferencias que éste presenta respecto al
instrumento actualmente vigente.



PRODUCTO 1

Informe de evaluacién y propuesta de eventual nueva métrica, servicios (cuales,
cuantos) y su validacion.



Resultados de analisis de item de servicios municipales

El analisis del instrumento de servicios municipales fue realizado, al igual que el de gestién global, a
través de la combinacién de entrevistas y grupos focales desarrollados en el marco de la consultoria
a expertos, funcionarios SUBDERE, asociaciones y municipalidades, junto con la revisién documental
de resultados e instrumentos.

En términos generales, a juicio del equipo consultor el item de servicios, se considera que el
cuestionario de servicios municipales presenta problemas similares a los presentes en el drea de
gestidon global, en una proporcion cuantitativamente menor (se observan menos problemas de
formulacién) aunque de manera mas transversal. Esto ultimo, justificado porque 12 de los 16
servicios consultados utilizan la misma estructura de preguntas (formulario estandarizado). Para el
resto de los servicios, estos disponen de una estructura ad-hoc y que consulta sobre dimensiones
especifica de estos.

Tabla 1: Servicios municipales y tipo de formulario a utilizar.

Categoria Nombre del Servicio Municipal Tipo de formulario (**)
Servicios a la 1. Areas verdes y espacios publicos recreativos. Estandar.
comunidad y 2. Residuos Sélidos domiciliarios. Estandar.
la calidad de 3. Alumbrado Publico Estandar.
su entorno 4. Tenencia responsable de animales de compafiia y prevencion de Estandar.

zoonosis (*)

5. Apoyo a la poblacion migrante (*) Ad-hoc (Extranjeria).

6. Seguridad Publica comunal (*) Ad-hoc (SPD).

7. Gestion del riesgo de desastres (*) Ad- hoc (ONEMI).
Servicios de 8. Licencias de conducir (*) Estandar.
tramites 9. Patentes comerciales (*) Estandar.
municipales 10. Permisos de circulacién (*) Estandar.

11. Permiso de edificacion y recepcion de obras (*) Estandar.
Servicios 12. Subsidios y apoyos estatales, y apoyo a la postulacion a la vivienda Estandar.
sociales (*)

13. Fomento Productivo (*) Estandar.

14. Intermediacién Laboral (*) Estandar.

15. Subsidios y beneficios municipales (*) Estandar.
2:;:';; 16. Integridad y probidad municipal Ad- hocc(hA”Ae)LfNCAC i

(*) Pueden ser informados por los municipios como “Servicio no entregado”.
(**) Extranjeria: Departamento de Extranjeria y Migracion (Ministerio del Interior y Seguridad Publica). SPD:
Subsecretaria de Prevencion del Delito (Ministerio del Interior y Seguridad Publica). ONEMI: Oficina Nacional de
Emergencia (Ministerio del Interior y Seguridad Publica). AAUNCA-Chile: Alianza Anticorrupcién de la Convencién
de las Naciones Unidas contra la Corrupcion.

Fuente: Elaboracion propia.

El formulario estandarizado se compone de seis preguntas que buscan establecer mediciones en
cinco dimensiones de gestidon que han sido priorizadas por la SUBDERE. Estas dimensiones son:
procesos, costos, personas, reclamos, y satisfaccion ciudadana. Desde una perspectiva general, se
verifica que todas las preguntas tienen por objetivo caracterizar la forma en cémo los municipios
desarrollan acciones especificas. Por ejemplo, en lo que se refiere a procesos, la accion que busca
ser caracterizada es la identificacion y mejoramiento de procesos; o bien, respecto a costos, la
accién a caracterizar es el cdlculo y analisis de costos.
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Las alternativas para cada pregunta tienden a presentar distintos niveles de arraigo y/o madurez de
las acciones, generalmente operacionalizadas en la existencia de un instrumento, su formalizacién,
y tiempo de uso. Asi, por ejemplo, para la dimensidon de satisfaccion ciudadana, las opciones
respecto las cuales los municipios pueden auto clasificarse apuntan a la existencia de mecanismo
definido para la medicién de satisfaccion ciudadana disefiado (idealmente) utilizando un enfoque
de género.

En la siguiente tabla se resumen las acciones consultadas en las preguntas y el instrumento que se
utiliza para operacionalizar el nivel de arraigo y/o madurez de practicas de gestién que componen
las alternativas de respuesta.

Tabla 2: Acciones y operacionalizacion del arraigo/madurez de dichas acciones.

Satisfaccion

Estructura Procesos Costos Personas Reclamos (*) .
ciudadana
Formalizar Gestionar .
¥ Medir
. - . responsable y responder . .,
Acciones Identificar y Calcular y analizar . satisfaccion
. equipo con reclamos. / .
(Pregunta) = mejorar procesos. costos. ; . ciudadana del
funciones Calcular tiempo -
- servicio.
definidas. de respuesta.
Existencia de un Existencia de un
Operacional mecanismo para Sistema de Existencia de un
izacion del Existencia de un estimacion de Existencia de un Gestion de mecanismo
arraigo / mecanismo y costos y decreto que Reclamo para definido,
madurez cobertura de cobertura de formalice el registrar, idealmente con
(Alternativa procesos items que cargo. clasificar, derivar, enfoque de
s) determinan el responder y dar género.
costo. seguimiento.

(*) Considera dos preguntas.
Fuente: Elaboracion propia.

En lo que se refiere al formulario ad-hoc de los servicios que no comparten la estructura del
formulario estandar, tanto las preguntas como alternativas de respuestas son requerimientos de
instituciones con interés de disponer informacion en los ambitos en cuestion. Para el de los servicios
“Apoyo a la poblacién migrante”, “Seguridad Puablica comunal” y “Gestidn del riesgo de desastres”,
estos han sido trabajados en conjunto con organismos dependientes del Ministerio del Interior y
Seguridad Publica (Departamento de Extranjeria y Migraciones, ONEMI, y Subsecretaria de
Prevencién del Delito, respectivamente). En el caso del servicio “Integridad y probidad municipal”,
su formulario ha sido disefiado en colaboracién con la Alianza Anticorrupcion de la Convencidn de
las Naciones Unidas contra la Corrupcion.

A partir de este contexto, a continuacién, se presenta un analisis del formulario estandar, el cual
determina 72 de las 100 preguntas referidas a servicios municipales. Para efectos de estructurar
adecuadamente el andlisis de los formularios, éste se estructura de la siguiente forma.

e Andlisis de la descripcién de servicios municipales consultados.
e Andlisis de preguntas y alternativas de respuesta del formulario estandar.
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Las 28 preguntas restantes asociadas a los formularios ad-hoc, se considera necesario realizar un
trabajo con las instituciones que participaron en su disefo original, tomando en consideraciones los
analisis que se presentan para el formulario estandar.
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Andlisis de la descripcion de servicios municipales

Tanto para el formulario estandar como aquellos ad-hoc, se contempla una descripcién del servicio
municipal consultado. Al respecto, se verifica la necesidad de ajustar las descripciones en un
formato homogéneo pues existen multiples diferentes entras los servicios consultados.

e Elnombre delos servicios se conforma principalmente de sustantivos, y no da claridad sobre
sobre el alcance de este. Algunos ejemplos.

O

“Areas verdes y espacios publicos recreativos”. Descripcidon de un espacio fisico que
no da cuenta del servicio (ej.: mantencion, seguridad).

“Tenencia responsable de animales de compafiia y prevencién de zoonosis”. Accién
que describe la responsabilidad de personas duefias de animales, y no una accion
gue realice el municipio (ej.: fomento).

“Licencias de conducir”. Certificado que acredita las competencias para conducir un
vehiculo, y no una accién que realice el municipio (ej.: cobro, otorgamiento).

e La descripcion de los servicios contiene una redaccién heterogénea que no permite
identificar claramente cual es el alcance del servicio consultado. Algunos ejemplos.

O

“Seguridad publica comunal. El objetivo del servicio es mejorar la calidad de vida de
los vecinos y vecinas en la comuna, a través de servicios de seguridad preventivos
orientados a la deteccidn y resolucidn de problemas, o la derivacidn de estos a los
estamentos municipales correspondientes.” En esta descripcién se plantea un
objetivo genérico (mejorar la calidad de vecinos y vecinas) posible de aplicar a todos
los servicios municipales.

“Fomento productivo. Este servicio es el encargado de promocionar y promover el
desarrollo econdmico de la comunidad, dando apoyo a emprendedores, a través de
asesoriay capacitacion, tanto en aspectos técnicos como de gestion, para fortalecer
sus expectativas de negocio y comercializar sus productos y servicios.” Esta
descripcién plantea un objetivo amplio (promocién del desarrollo econémico)
donde multiples acciones aportar a su logro (ej.: realizacion de ferias estacionales
para que emprendedores locales vendan sus productos). Sin embargo, la
descripcién acota el actuar a asesorias y capacitacion.

A fin de estandarizar la descripcidn de los servicios, la siguiente tabla contiene una propuesta de
descripcién de servicios que busca normalizar la forma en cdmo estos son nombrados y descritos
para una mayor claridad de quienes respondan la encuesta en términos del alcance de los servicios

consultados.
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Tabla 3: Descripcion actual de servicios municipales y propuesta de modificacion.

Descripcion actual

Descripcidn propuesta

Areas verdes y espacios publicos recreativos.

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

Consiste, por una parte, en el retiro y transporte de los
residuos sélidos que se generan a nivel domiciliario,
incluyendo las viviendas y aquellos lugares que generan
residuos asimilables a los de estas, como locales
comerciales, establecimientos educacionales, etc., y
por otra, el servicio de disposicidn final de los residuos.
Alumbrado Publico.

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

Tenencia responsable de animales de compaiiia y
prevencion de zoonosis.

Consiste en la implementacion de programas de
tenencia responsable de animales de compaifiia y
prevencidn de enfermedades zoondticas, orientados a
la promocion de la salud publica, animal y ambiental.
Contempla diversas acciones, tales como atenciones
veterinarias (esterilizaciones, registro de mascotas y
otras), prevencién, control y vigilancia de zoonosis
(vacunacion, desparasitacion) y el control integrado de
plagas de importancia sanitaria (desratizacion vy
fumigacién de viviendas).

Apoyo a la poblacién migrante.

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

Seguridad publica comunal.

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

Gestion del riesgo de desastres.

Las municipalidades, en el dmbito de su territorio,
podran desarrollar, directamente o con otros érganos
de la administracion del Estado, funciones relacionadas

Mantencion de espacios publicos recreativos.

Mantencidn de espacios publicos recreativos y su respectivo
equipamiento. Estos espacios se entenderan como toda
superficie de terreno destinada preferentemente al
esparcimiento, recreacién o circulacidn peatonal,
conformada, generalmente, por especies vegetales y otros
elementos complementarios.

Retiro y transporte de residuos sélidos domiciliarios.
Retiro y transporte de residuos soélidos que se generan en
unidades habitacionales y en lugares con una generacion
asimilable (como locales comerciales, establecimientos
educacionales, etc).

Gestion integral del alumbrado publico.

Aseguramiento del funcionamiento continuo del alumbrado
publico, tanto en calidad como uniformidad de la luz segun
las condiciones de disefio establecidas. Ello considera
intervenciones para la reparacién de equipos ante fallas,
provision de repuestos, e instalacion y/o recambio masivo
de luminarias, entre otras acciones.

Fomento a la tenencia responsable de animales de
compaiiia y prevencion de zoonosis.

Fomento a la tenencia responsable de animales de
compafila y prevencién de enfermedades zoondticas
mediante la implementacién de programas orientados a la
promocion de la salud publica, animal y ambiental. Estos
programas se traducen en acciones tales como atenciones
veterinarias (esterilizaciones, registro de mascotas y otras),
la prevencion, control y vigilancia de zoonosis (vacunacion,
desparasitacion) y el control integrado de plagas de
importancia sanitaria (desratizaciéon y fumigacion de
viviendas).

Apoyo a la insercion social de la poblacién migrante.
Apoyo a la poblaciéon migrantes que llega a la comuna para
facilitar su insercion social y asegurar el respeto de sus
derechos fundamentales. Ello considera la implementacion
de programas que proporcionen informacion, orientacion,
asesoria, acompafiamiento y/o vinculaciéon con redes de
colaboracién; fomenten la regularizacién migratoria;
apoyen y orienten la integracidén educativas y busqueda de
empleo; incentiven el emprendimiento; desarrollen la
capacidad lingUistica y discursiva en torno al idioma espaiiol;
entre otras acciones.

Seguridad publica comunal.

Realizacidn de acciones de seguridad preventiva orientada a
la deteccion y resoluciéon de problemas, y/o derivacion de
estos a los estamentos municipales competentes.

Gestion del riesgo de desastres.

Realizacion de acciones relacionadas con la prevencion de
riesgos y la prestacion de auxilio en situaciones de
emergencia o catastrofes (Ley N°18.695, Organica

13



Descripcion actual

Descripcion propuesta

con la prevencion de riesgos y la prestacidon de auxilio
en situaciones de emergencia o catastrofes (Ley
N°18.695, Orgdanica Constitucional de Municipalidades,
Articulo 40.- letra i).

Licencias de conducir.

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

Patentes comerciales.

Este servicio consta de la entrega de patentes
comerciales a todas las personas naturales y/o juridicas
constituidas legalmente, que deseen establecer una
actividad comercial en un local fijo ubicado en la
comuna. Las prestaciones principales son la obtencidn
de patente comercial por primera vez y la renovacién
de esta misma.

Permisos de circulacion.

Este servicio otorga y/o renueva el permiso de
circulacion a todos los propietarios de vehiculos
nuevos, tanto particulares o de empresas, como de
locomocidn colectiva o vehiculos pesados, que cumplan
con los requisitos exigidos por la Ley.

Permisos de edificacion de obras.

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

Subsidios y apoyos estatales, y apoyo a la postulacion
alavivienda.

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

Fomento productivo.

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

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

Constitucional de Municipalidades, Articulo 40.- letra i). Esto
considera acciones ejecutadas directamente por el
municipio, o bien en coordinacién con otros drganos de la
administracion del Estado.

Otorgamiento de licencias de conducir.

Otorgamiento de licencias de conducir, nuevas vy
renovaciones, que autoriza a personas naturales para
conducir vehiculos particulares, de transporte de pasajeros
y de carga, que cumplan con los requisitos exigidos por la
ley.

Otorgamiento de patentes comerciales.

Otorgamiento de patentes comerciales, nuevas vy
renovaciones, a personas naturales vy/o juridicas
constituidas legalmente que deseen establecer una
actividad comercial en un local fijo ubicado en la comuna.

Otorgamiento de permisos de circulacion.

Otorgamiento de permisos de circulacién, nuevos vy
renovaciones, a personas para la circulacion de vehiculos
particulares o de empresa, asi como de locomocidn colectiva
o vehiculos pesados, que cumplan con los requisitos
exigidos por la ley.

Otorgamiento de permisos de edificacion de obras.
Otorgamiento de permisos de educacidn para todas las
obras que se realicen dentro de la comuna.

Organizacion de programas de proteccion social
Realizacidon de acciones que organicen y den acceso a la
oferta estatal de programas asociada a politicas de
proteccidon social. Ello considera la orientacién en la
postulacion de personas que cumplan con los requisitos
establecidos en la ley a los beneficios de Subsidio Unico
Familiar (SUF), Pensiones Asistenciales (PASIS), Subsidio al
Consumo de Agua Potable y Alcantarillado (SAP). Asimismo,
se considera la asistencia a la postulacién individual u
organizada a las diferentes alternativas habitacionales que
ofrece la Politica Social de Vivienda.

Fomento productivo.
Realizacion de asesorias y capacitaciones a emprendedores
en dimensiones técnicas y de gestiébn para ajustar sus
expectativas de negocio y comercializar sus productos
(bienes y/o servicios).

Intermediacion laboral.

Entrega de informacién y orientacion para el empleo y la
capacitacion en base a oportunidades detectadas en el
mercado laboral y programas ejecutados por el Estado.
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Descripcion actual

Descripcion propuesta

Subsidios y beneficios municipales.

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

Integridad y probidad municipal.

Se refiere a codmo el municipio adopta las mejores
practicas de prevencidon de la corrupcién y promueve el
comportamiento ético de sus funcionarios vy
funcionarias. Esta seccién se ha elaborado con el apoyo
de la Alianza Anticorrupcion, en base a las
recomendaciones establecidas en la Convencién de las
Naciones Unidas contra la Corrupcion.

Entrega de subsidios y beneficios para necesidades
inmediatas.

Entrega de subsidios y beneficios materiales que satisfagan
necesidades inmediatas que presente una persona o grupo
familiar con extrema carencia de recursos en momentos
criticos.

Promocion de la integridad y probidad municipal.
Realizacion de acciones y practicas que prevengan la
corrupcion y promuevan el comportamiento ético de
quienes trabajan en el municipio. Esta seccién se ha
elaborado con el apoyo de la Alianza Anticorrupcién, en
base a las recomendaciones establecidas en la Convencién
de las Naciones Unidas contra la Corrupcion.

Fuente: Elaboracion propia segun descripcion de servicios municipales contenidos en Formulario Diagndstico Nacional —
Calidad de la Gestion Municipal 2020.

Analisis de preguntas y alternativas de respuesta del formulario estandar

1. Procesos

La pregunta vinculada al dmbito de procesos busca describir la forma que tiene el municipio

(“c6mo”) para realizar dos acciones especificas: (i) identificar procesos involucrados en la entrega

del servicio y (ii) mejorar dichos procesos.

Esta pregunta no se encuentra redactada de manera homogénea, presentando problemas como los

siguientes.

e Para el servicio “Residuos sélidos domiciliarios”, la pregunta se acota a procesos de

recoleccion y transporte de residuos. Esto acota el alcance de la pregunta y excluye lo

referido a la disposicion final de residuos, lo cual estd indicado como parte del servicio segln

su descripcion.

2.1 ¢Como la municipalidad identifica y mejora los procesos de recoleccion y transporte de residuos solidos domiciliarios de la

comuna?

Nose hace. | Se cuenta con un mecanismo | Utilizamos procedimiento | Tenemos Identificados e Iniclado el |
i para Identificar algunos | definido para identificar y | mejoramiento de todos los procesos.
Jprocesos. mejorar la mayorla de los

| procesos.

e Para el servicio “Permisos de edificacion de obras”, la pregunta considera dentro de su

alcance los procesos vinculados a la recepcidn de obras de la comuna, componente que no

se encuentra contenida en la descripcion del servicio. Ademas, su redaccién no es muy clara

IM

va que se refiere a la entrega de
(como otorgamiento o entrega).

servicio permiso de edificacién”, y no a acciones concretas
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11.1 (Cédmo la municipalidad Identifica y mejora los procesos que Involucra la entrega del servicio permiso de edificacion y
recepcién de obras en la comuna?

No se hace. | Se cuenta con un mecanismo | Utilizamos el procedimiento | Tenemos Identificados & Iniclado el

para identificar algunos | definido para identificar y | mejoramiento de todos los procesos.
procesos. mejorar la mayoria de los
Procesos.

Para el servicio “Tenencia responsable de animales de compafiia y prevencion de zoonosis”,
donde se consulta por los procesos del servicio “tenencia responsable...” siendo que esta
accion radica en las personas y no en acciones que puede realizar el municipio (como

fomento a la tenencia responsable).

4.2 ¢Como fa municipalidad calcula y analiza los costos del servicio tenencia responsable v zoonosis?

(

No se hace. Se cuenta con un mecanismo de | Utilizamos el  procedimiento | Utilizamos el procedimiento definido de

estimacion  global de costos | definido de cilculo y andlisis | cileulo y andlisis detallado de costos
para algunos items, detallado de costos para la | para todos los items.
mayoria de los items.

De este modo, se hace relevante homogenizar la redaccion de preguntas, verificando que éstas

sean coherentes con el alcance del servicio que esta contenido en su descripcidon. Respecto las

alternativas de respuesta, se plantean cuatro escenarios, donde se detectan problemas menores de

redaccidn entre los distintos servicios que contienen esta preguntal.

0: No se hace.

1: Se cuenta con un mecanismo para identificar algunos procesos.

2: Utilizamos el procedimiento definido para identificar y mejorar la mayoria de los
procesos.

3: Tenemos identificados e iniciado el mejoramiento de todos los procesos.

Estas alternativas tienen problemas que no permiten caracterizar cémo el municipio identifica y

mejora procesos vinculados a la entrega del servicio.

La alternativa “0: No se hace” puede representar una situacion grave para algunos servicios
donde el municipio tiene la atribucidn exclusiva de la entrega (como es el caso de “Residuos
solidos domiciliarios”, “Alumbrado publico” o “Permisos de edificacion”). Dichos servicios
deben entregados (funciones privativas de los municipios), por lo que es razonable suponer
gue exista conocimiento acumulado informal al interior del equipo municipal que permita
saber cuales son dichos servicios y — a partir de la experiencia — buscar espacios de mejora.
Las alternativas “1” y “2” muestran una gradualidad asociada a la madurez que pueda tener
un posible mecanismo o procedimiento en términos de:

o formalidad (no especificado, y “definido”), y de alcance (para algunos procesos, o
la mayoria de los procesos).

1 En términos de redaccion, solo se verifica un problema para el servicio “Apoyo a la poblacién migrante”, donde la
alternativa 2 indica “Se cuenta con un mecanismo definido para identificar la mayoria de algunos procesos”.

16



En este caso, se da espacio a discrecionalidad por parte de quienes responden la pregunta para
definir la diferencia de ambas dimensiones.

e Finalmente, la alternativa “3” representa una situacién deseable pero que carece de
condiciones que permitan validar un nivel de madurez mayor en los términos ya
mencionados (formalidad y alcance). Basta pensar, por ejemplo, en profesionales de carrera
al interior de los municipios, cuyos afios de experiencia bastarian para saber qué procesos
son relevantes y haber iniciado acciones para su mejora sin necesidad de contar, por
ejemplo, con un mecanismo o procedimiento formal.

A partir de este andlisis, se propone mejorar la redaccién de las alternativas mediante la
operacionalizacion de conceptos que permitirian delimitar de manera mas clara el nivel de
madurez que tienen los municipios para identificar y mejorar procesos.

2. Costos

La pregunta vinculada al ambito de costos busca describir la forma que tiene el municipio (“cémo”)
para realizar dos acciones especificas: (i) calcular costos en la entrega del servicio y (ii) analizar
dichos costos.

Esta pregunta se encuentra redactada de manera homogénea para los servicios donde se aplica el
formulario estandar, pudiendo ser mejorada en aspectos muy similares a los descritos para la
pregunta sobre procesos.

e Paraelservicio “Residuos sdlidos domiciliarios”, la pregunta se acota a costos de recoleccion
y transporte de residuos. Esto acota el alcance de la pregunta y excluye lo referido a la
disposicion final de residuos, lo cual estd indicado como parte del servicio seglin su
descripcién.

2.2 ;Como Ia municipalidad calcula y analiza los costos de |a recoleccion y transporte de los residuos solidos domiciliarios de la
comuna?

No se hace. | Se cuenta con un mecanismo de | Utilizamos el procedimiento | Utilizamos el procedimiento definido de
estimacién global de costos | definido de célculo y andlisis | cdlculo vy andlisis detallado de costos
para algunos items de este | detallado de costos para la | para todos los items de este Servicio,
Servicio. mayoria de los items de este
Servicio.

e Para el servicio “Permisos de edificacion de obras”, la pregunta considera dentro de su
alcance los costos vinculados a la recepcidn de obras de la comuna, componente que no se
encuentra contenida en la descripcion del servicio. Ademas, su redaccion no es muy clara
va que se refiere a la entrega del “servicio permiso de edificacién”, y no a acciones concretas
(como otorgamiento o entrega).
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11.2 ¢Cémo la municipalidad calcula y analiza los costos del servicio permiso de edificacion y recepcion de obras?

\ {

No se hace. | Se cuenta con un mecanismo de
estimacion global de costos
para algunos items de este
Servicio.

Utilizamos el  procedimiento
definido de cilculo y analisis
detallado de costos para la
mayoria de los items de este

Servicio.

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

e (Caso andlogo ocurre con el servicio “Tenencia responsable de animales de compaiiia y

prevencion de zoonosis”, donde se consulta por los costos el servicio “tenencia

responsable...” siendo que esta accidn radica en las personas y no en acciones que puede

realizar el municipio (como fomento a la tenencia responsable).

4.1 {Como la municipalidad identifica y mejora los procesos que involucra [a entrega del servicio tenencia responsable y zoonosis

en la comuna?

| Nosehace. | Se cuenta con un mecanismo
para Identificar algunos
procesos,

procesos.

Utilizamos el procedimiento
definidoc para identificar vy
mejorar la mayoria de los

Tenemos identificados e Iniclado el
mejoramiento de todos los procesos.

De este modo, se hace relevante homogenizar la redaccion de preguntas, verificando que éstas

sean coherentes con el alcance del servicio que estd contenido en su descripcion.

Respecto las alternativas de respuesta, se plantean cuatro escenarios.

0: No se hace.

servicio.

1: Se cuenta con un mecanismo de estimacién global de costos para algunos items de este

e 2: Utilizamos el procedimiento definido de calculo y analisis detallado de costos para la

mayoria de los items de este servicio.

e 3: Utilizamos el procedimiento definido de calculo y andlisis detallado de costos para todos

los items de este servicio.

Al revisar la redaccién de las distintas alternativas entre servicios que usan el formulario estandar,

se verifica que el Unico problema relevante2 existe en el servicio “Alumbrado publico”. En este caso,

la alternativa “1” declara la existencia de un mecanismo definido, caracteristica que para el resto de

los servicios determina una diferencia entre las alternativas “1” y “2” (supone un nivel de mayor de

formalidad).

2 En términos de redaccion, también se verifica un problema menor para el servicio “Tenencia responsable de animales
de compaiiia y prevencién de zoonosis”, donde todas las alternativas omiten la frase “de este servicio” al cierre de cada

oracion.
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3.2 :Como la municipalidad calcula y analiza los costos del alumbrado publico de la comuna?

No se hace,

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

Utilizamos €l procedimiento
definido de calculo y analisis
detallado de costos parz la
mayoria de los items de este

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

Servicio.

Ahora bien, mas alla de los problemas de redaccién, se considera que las alternativas planteadas
tienen problemas en su disefio que no permiten caracterizar adecuadamente cémo el municipio
calcula y analiza los costos del servicio.

e La alternativa “0: No se hace” representa una situacién grave para todos los servicios que
son prestados por el municipio, con mayor relevancia en aquellos donde existe una
atribuciéon exclusiva de la entrega (como es el caso de “Residuos sélidos domiciliarios”,
“Alumbrado Publico”). Todos los municipios deben contar con un presupuesto municipal,
donde existe un ordenamiento de las transacciones presupuestarias de acuerdo con su
origen. Esto requiere conocer (o al menos tener un valor de referencia) sobre los costos que
implicara el quehacer del municipio, lo cual contempla la entrega de servicios.

e Laalternativa “0: No se hace” también representar una situacién no deseada para servicios
gue determinan ingresos propios de los municipios (como es el caso de “Licencias de
conducir”, “Permisos de circulacidon”, y “Patentes comerciales”). En estos casos, se hace de
suma relevancia contar con una prestacidn de servicios eficiente que permita maximizar la
utilidad (ingresos menos costos) obtenida a partir de los cobros que permite la ley.

e Las alternativas “1”, “2” y “3” muestran una gradualidad asociada a la madurez que pueda
tener un posible mecanismo o procedimiento en términos de:

o formalidad (no especificado, y “definido”),
o profundidad (“estimacion global”, “célculo y analisis destallado”),
o yde alcance (para “algunos”, “la mayoria” y “todos” los items).

En este caso, se da espacio a discrecionalidad por parte de quienes responden la pregunta para
definir la diferencia de las distintas dimensiones.

e Finalmente, existe un problema un problema transversal que pueden tener los municipios
en lo que se refiere al cdlculo y analisis de los servicios. En general, los municipios tienden a
compartir recursos entre servicios, principalmente aquellos vinculados a la contratacion de
personal. Por tanto, a menos que se cuente con una ejecucion de gastos en base a Centros
de Costos, se hace altamente complejo saber qué parte de ciertos items presupuestos son
atribuibles al servicio en cuestion.

A partir de este anadlisis, se propone mejorar reorientar las alternativas mediante la
operacionalizacion de conceptos que permitirian delimitar de manera mas clara el nivel de
madurez que tienen los municipios para calcular y analizar costos del servicio.
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3. Personas

La pregunta vinculada al ambito de personas se plantea como una sentencia amplia (“En cuanto la
direccion del servicio”) sin establecer qué a priori aspectos son relevantes de caracterizar. Esta
redaccion se plantea de la misma forma para todos los servicios donde se aplica el formulario
estandar.

Los aspectos relevantes por caracterizar se deducen a partir de las siguientes alternativas de
respuestas.

0: Existe una persona encargada.

1: Hay una persona encargada nombrada por decreto.
e 2:Hayuna persona encargada nombrada por decreto y/o un equipo idéneo, pero no tienen
definidas sus funciones para abordar adecuadamente la tarea.

3: Hay una persona encargada, nombrada por decreto, con un equipo, con funciones y
atribuciones definidas para abordar adecuadamente la tarea.
De este modo, se verifica que el interés de la pregunta ésta en:

e laformalidad del cargo responsable (nombramiento por decreto),
e laexistencia de un equipo con criterios de idoneidad establecidos (“no tienen definidas sus
funciones”, y “con funciones y atribuciones definidas”).

Si bien la pregunta y alternativas de respuestas son pertinentes, éstas podrian ser mejoradas
considerando que — en general — la gestidon de servicios municipales tiende a compartir recursos
dentro de la organizacion. Asi, por ejemplo, en municipios con una planta funcionaria pequefia
puede darse que las personas que trabajen en temas de “Residuos sélidos domiciliarios” y “Areas
verdes y espacios publicos recreativos” sean las mismas.

Adicionalmente, esta pregunta podria incorporar un enfoque de género, permitiendo a los
municipios indicar la identidad de género de quienes son responsables o lideran los principales
procesos del servicio.

Finalmente, y tomando como referencia el caso del servicio “Seguridad publica comunal” (utiliza un
formulario ad-hoc), las alternativas podrian contemplar la dimensiéon de dedicaciéon horaria de
guienes son responsables del servicio.

6.3 En cuanto a la direccion del servicio:

Existe una | Hay una persona encargada | Hay wuna persona encargada | Hay una persona encargada, nombrada
persona exclusivamente al servicio de | exclusivamente al serviclo de | por decreto, con un equipo, con
encargada seguridad, seguridad nombrada por decreto, | funciones y atribuciones definidas para
parcialmente abordar adecuadamente |a tarea.

del serviclo de

seguridad.
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4. Reclamos

La dimensién de reclamos tiene asociadas dos preguntas, orientadas a caracterizar la gestion de
reclamos (pregunta 4 del formulario estandar) y la existencia de datos para determinar tiempos de
respuesta (pregunta 6 del formulario estandar).

Sobre la pregunta de gestion de reclamos, se verifica que existen redacciones que varian de manera
marginal pero que pueden condicionar el alcance de la pregunta. En efecto, para los servicios “Areas
verdes y espacios publicos recreativos”, “Subsidios y apoyos estatales, y apoyo a la postulacion a la
vivienda”, “Fomento Productivo”, “Intermediacidn laboral” y “Subsidios y beneficios municipales”,
la pregunta es mas amplia, consultando sobre cdmo se gestiona y responden los reclamos. Los
siguientes ejemplos corresponde a los servicios “Licencias de conducir” e “Intermediacién laboral”,
respectivamente.

8.4 {Como la municipalidad hace gestion de reclamos respecto del servicio?

Se cuenta con un Sistema de Gestion de
Reclamos a través del cual se registran,
clasifican, derlvan, responden y se hace
seguimiento de estos,

Utllizamos el procedimiento
definido para recibir y responder
los reclamos.

Se cuenta con un mecanismo de
recepcion de reclamos (libro,
buzdn, correo electrdnico, etc.),

No se hace,

14.4 ;Como la municipalidad hace gestion y responde los reclamos de la comunidad respecto del servicio?

No se hace

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

Se cuenta con un procedimiento
definido para recibir y responder
los reclamos.

Se cuenta con un Sistema de Gestion de
Reclamos, a través del cual se registran,
clasifican, derivan, responden y se hace

seguimiento de ellos.

Respecto las alternativas de respuesta, se plantean cuatro escenarios probables:

0: No se hace.

1: Se cuenta con un mecanismo de recepcién de reclamos (libro, buzdn, correo electrénico,
etc.).

e 2:Secuenta con un mecanismo para recibir y responder los reclamos.

3: Se cuenta con un Sistema de Gestidon de Reclamos a través del cual se registran, clasifican,
derivan, responden y se hace seguimiento de estos (los mismos / los reclamos / de ellos).

Al revisar la redaccién de las distintas alternativas entre servicios que usan el formulario estandar,
se verifica que el Unico problema relevante3 existe en el servicio “Permiso de circulaciéon”. En este
caso, la alternativa “2” declara la existencia de un procedimiento definido, caracteristica que no es
mencionada para el resto de los servicios y que representa una nueva dimensién de andlisis
(formalidad del mecanismo).

3 En términos de redaccién, se verifica un problema para el servicio “Areas verdes y espacios publicos recreativos”, donde
las alternativas “1” y “2” incorporan al final la frase “respecto del servicio”.
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10.4 ;Como la municipalidad hace gestion de reciamos respecto del servicio?

No se hace Se cuenta con un mecanismo de | Utilizamos €l procedimiento | Se cuenta con un Sistema Integrado de
recepcion de reclamos (libro, | definido para recibir y responder | Atencion de Reclamos a traves del cual

buzon, correo electronico, etc.). | los reclamos. se  registran, clasifican, derivan,
responden y se hace seguimiento de los
reclamos.

Ahora bien, mas alld de los problemas de redaccidn, se considera que — a nivel agregado — las
alternativas describen acciones relevantes que permitirian establecer una gradualidad sobre la
madurez de una determinada gestion de reclamos (recepcidn, registro, clasificacion, derivacién,
respuesta, y seguimiento). Pese a ello, se sugiere revisar distribuir dichas acciones de manera tal
gue alternativa “3” no represente un escenario que diste sustantivamente del resto.

Sin perjuicio de lo anterior, y al igual que en los casos anteriores, se sugiere revisar la alternativa “O:
No se hace”. En efecto, no hacerlo significa que ninguna persona puede realizar un reclamo, lo cual
se considera poco factible. Es posible que los mecanismos no sean formales, pero eso no quita la
posibilidad de que una persona pueda acercarse a su municipio y conversar con algun funcionario
(ej.: OIRS) para buscar una resolucion a su problema (mecanismo informal).

Sobre la pregunta de disponibilidad de datos para determinar los tiempos de respuesta, se considera
gue una pregunta cuyo valor es marginal, en el entendido que la pura existencia de datos determina
las decisiones para mejorar esta dimensidn del servicio. El siguiente ejemplo corresponde al servicio
“Patentes comerciales”.

9.6 ¢ Tiene datos del tiempo de respuesta a los reclamos de este serviclo diferenclado entre usuarlos y usuarias?
- - - -

No tenemos | Tenemos datos de un affo, Tenemos datos de dos afios. Tenemos series histdricas de datos (tres
datos. anos o mas).

Un aspecto relevante es que la formulacién de la pregunta condiciona la respuesta a que exista
informacién sobre tiempos de respuesta diferenciada entre usuarias y usuarios. Se sugiere que, de
incorporar un enfoque de género, éste se aplique para saber si el municipio utiliza los reclamos para
identificar diferencias en la prestacién de servicios a la ciudadania que se expliquen por temas de
género. En otras palabras, lo relevante no esta en saber si existe una diferencia entre los tiempos
de respuesta de reclamos realizados por usuarios y usuarios, sino mas bien saber si es que esta
diferencia se explica por sesgos de género al momento de tratar los reclamos.
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5. Satisfaccion ciudadana

La ultima dimension, referida a satisfaccion ciudadana, tiene por objeto caracterizar la forma que

tiene el municipio (cdmo) para medir la satisfacciéon del segmento usuario de cada servicio.

10.5 ¢ Como la municipalidad mide la satisfaccion de usuarios y usuarias respecto del servicio?

No se mide.

Reclentemente, desde hace un
ano o menos, contamos con un

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

Desde hace mas de dos afos, se utiliza el
procedimiento definido para la medicion

mecanismo de consulta | para  la  medicién de la | de la satisfaccion de usuanios y usuarlas,
respecto de I3 satisfaccion de | satisfacciéon  de  usuarios  y | considerando enfoque de género.
USUANos y usuarlas, usuarias.

En este caso, la redaccidn de la pregunta no presenta problema de redaccidén en cuanto a la accién

gue se busca caracterizar (medicidn de la satisfaccion) ni alcance del servicio (se utiliza el concepto

genérico de servicio).

Respecto las alternativas de respuesta, se plantean cuatro escenarios probables.

0: No se mide.

1: Recientemente, desde hace un afno o menos, contamos con un mecanismo de consulta
respecto de la satisfaccidon de usuarios y usuarias.

2: Desde hace mas de un afo, se utiliza el procedimiento definido para la medicion de la
satisfaccién de usuarios y usuarias.

3: Desde hace al menos dos afios, se utiliza el procedimiento definido para la medicién de
la satisfaccidn de usuarios y usuarias, considerando enfoque de género.

A partir de lo anterior, se verifica que las dimensiones relevantes para caracterizar la forma de medir

satisfaccién son:

la formalidad del mecanismo o procedimiento existente (“no se mide”, no especificado, y

“definido”),

el tiempo de uso de dicho mecanismo o procedimiento (“un afio o menos”, “hace mas de
”n u

un afo”, “al menos dos afnos”), y
la incorporacion de enfoque de género (no especificado, y “considerado”).

Pese a que las alternativas establecidas son razonables para caracterizar el arraigo que tiene la

medicion de la satisfaccidn ciudadana de los servicios consultados, carece de un sentido practico.

Por un lado, la Ley 20.500 sobre Asociaciones y Participacidon Ciudadana en la Gestién Publica

establece exigencias a municipios (y otros organismos publicos) para llevar a cabo acciones

concretas que incentiven la participacion de la ciudadania en el quehacer del municipio (ej.: creacién

de Consejos Comunales de la Sociedad Civil). Asi, actualmente existe la obligatoriedad de realizar

acciones que pueden contribuir de manera indirecta a conocer la satisfaccién ciudadana de servicios

municipales, aunque no garantiza que ello ocurra.
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Y, por otro lado, es muy costoso realizar mediciones de satisfaccion ciudadana que sean
representativas de la comunidad. Por ejemplo, realizar estudios de tipo inferencial que permitan
explicar causas y efectos, requieren el levantamiento de informacién en muestras representativas
de la poblacién (ej.: muestreo aleatorio estratificado), lo cual implica tener informacion de toda la
poblacién beneficiarias, asi como formas de acceder a ella (ej.: encuestas, entrevistas). Por lo tanto,
podria ser mds pertinente consultar sobre las veces en que una determinada metodologia ha sido
aplicada, mas que saber la frecuencia de su aplicacién (aplicacidon anual es muy costosa).
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PRODUCTO 2

Propuesta de nuevo cuestionario Servicios Municipales
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Propuestas de formularios de preguntas para Servicios Municipales

A continuacion, se presentan propuestas de formularios para los servicios municipales consultados
en el instrumento Diagndstico Nacional — Calidad de la Gestién Municipal (ver jError! No se e
ncuentra el origen de la referencia.). Para el caso del formulario asociado a “Integridad y probidad
municipal”, las preguntas seran presentadas en una seccién especial, por lo cual no se presenta una
propuesta de formulario para esto.

Propuesta de formulario estandar

Se propone utilizar un formulario estandar que pueda ser utilizado tanto por la SUBDERE en los
servicios municipales donde haya sido priorizada su medicién, asi como por cualquier municipalidad
para establecer un auto diagndstico de servicios no consultados en el instrumento de Diagndstico
Nacional — Calidad de la Gestidon Municipal.

La propuesta del nuevo formulario estandar modifica su disefio original.

e Semodificaelnombrey la descripcidn de los servicios (ver jError! No se encuentra el origend
e la referencia.).

e Laspreguntasy alternativas de respuesta son reformuladas, modificando su redaccion, pero
manteniendo un despliegue coherente con lo desarrollado para Gestion Global.

e Lasalternativas de respuestas pasan de 4 a 6, con lo cual se busca que los municipios puedan
describir “de la mejor forma posible” el nivel de madurez de las acciones que buscan ser
caracterizadas.

De este modo, la propuesta de nuevo formulario estdndar contempla tres secciones:

e Caracterizacion del servicio municipal.
e Niveles de madurez de acciones relevantes para la gestion del servicio.
e Informacién de cargos y responsabilidades del servicio.

llustracidn 1: Secciones que componen la propuesta de formulario estandarizado para servicios municipales.

Caracterizacion Nivel de madurez Cargos y responsabilidad

Identificacion de procesos y deteccion L
Cargo o funcion responsable.

Nombre del servicio. de mejoras.
Calculo y analisis de costos. Acto administrativo.
Descripcion.
Gestién de reclamos. Existencia de un equipo.

Prestacion (Si/No) y justificacion. Medicién de la satisfaccién ciudadana. Perfiles de cargo.

Fuente: Elaboracion propia.
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En primer lugar, contempla el despliegue de definiciones generales para identificar el servicio
respecto el cual se orientan las preguntas. Se propone mantener las mismas piezas de informacion
actualmente componen el formulario estandar. Esto es: nombre del servicio municipal, descripcién
del servicio, y pregunta sobre si el servicio es efectivamente entregado (ver llustracién 2).

llustracidn 2: Ejemplo de Seccion 1, Servicio “Tenencia Responsable de Animales de Compaiiia y Prevencion de
Zoonosis”.
Pregunta sobre entrega del
Servicio Municipal

Nombre del Servicio Municipal r . 1

r : 1 NO ENTREGAMOS ESTE

4. TENENCIA RESPONSABLE DE ANIMALES DE COMPANIA Y PREVENCION DE ZOONOSIS SERVICIO
Consiste en ia implementacion de programas de tenencia responsable de animales de compafiia y prevencion de enfermedades
zoondticas, orientados a la promocion de la salud pdblica, animal y ambiental. Contempla diversas acciones, tales como atenciones
veterinarias (estenlizaciones, registro de mascotas y otras), prevencion, control y vigilancia de 20onosis (vacunacion,
desparasitacion) y el control integrado de plagas de importancia sanitaria {desratizacion y fumigacidn de viviendas)

T
Descripcion del Servicio Municipal

Fuente: Formulario Diagndstico Nacional — Calidad de la Gestion Municipal 2020.

Para el nuevo formulario estandar, se propone consultar a los municipios respecto las razones del
por qué un servicio no es prestado, considerando que algunos de ellos pueden ser catalogados como
funciones privativas (ej.: “Residuos sdélidos domiciliarios”, “Permisos de edificacion de obras”), y
otras de caracter relevante para disponer de recursos financieros (ej.: “Permisos de circulacién”,
“Patentes comerciales”, “Licencias de conducir”).

Posterior a ello, se despliegan una serie de preguntas donde se solicita al municipio seleccionar la
alternativa que mejor representa las acciones que realizar el municipio en cuatro ambitos criticos
de gestidn. Estos son:

e Identificacién de procesos y deteccién de mejoras. Se considera relevante pues permite
caracterizar la forma que tiene el municipio para optimizar la articulacién de actividades,
insumos y responsabilidad a fin de lograr una provisién de servicio eficaz, eficiente, y de
calidad, entre otros ambitos de desempefio.

e Calculo y analisis de costos. Se considera pertinente ya que da cuenta de las acciones que
realizaria el municipio para orientar decisiones respecto a la eficiencia del gasto que se logra
en la prestacion del servicio.

o Gestion de reclamos. Se considera importante conocer la manera que ha establecido el
municipio para recibir, derivar, responder y monitorear reclamos de la ciudadania respecto
a la prestacion de los servicios consultados.

e Medicién de la satisfaccion ciudadana. Se considera de interés el poder caracterizar las
acciones que impulsa el municipio para conocer la satisfaccién de la poblacidn atendida a
fin de ajustar y mejorar el disefio de sus servicios.
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La elaboracién de alternativas se realiza mediante la combinacidon de diferentes variables que

permitirian establecer niveles de madurez respecto a las acciones que realizan los municipios en

cada dimensién consultada. Los niveles de madurez propuestos, asi como las variables consideradas

para el disefio de las respuestas, se resumen en las siguientes tablas.

Tabla 4: Combinaciones para propuesta de niveles de madurez, dimension Procesos.

Nivel de e L. Deteccion de mejoras (toma de decisiones)
Identificacion de procesos — -
madurez Criterios Frecuencia
0 Experiencia acumulada
1 E.stllejlo o diagndstico (general) ~ Experiencia acumulada (no formal). Indefinida.
2 Descripcion de procesos revisada > 1 afio
3
4 Descripcion de procesos revisada < 1 afio. Indicadores de desempefio. Definida (anual).
5 Estrategia e indicadores de desempefio.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 5: Combinaciones para propuesta de niveles de madurez, dimensién Costos.
Nivel de Célculo L
- Anilisis
madurez Enfoque Método
(1) Global (presupuesto Tendencial (presupuesto y ejecucion) Presupuesto municipal
incremental).
; Estudio o diagndstico (costo referencial) Eficiencia del gasto
a Detallado (presupuesto base
5 cero). Metodologia de costeo (detallada) Calidad del servicio
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 6: Combinaciones para propuesta de niveles de madurez, dimension Reclamos.
Nivel de Mecanismo Acciones
madurez /procesos Atencion y registro. Clasificac'ifin v Revision y Monitorlelo v Analitica.
derivacion. respuesta. evaluacioén.
0 Informal. X
1 X
2 X X
3 Formal. X X
4 X X X
5 X X X X X
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 7: Combinaciones para propuesta de niveles de madurez, dimension Satisfaccion Ciudadana.
Nivel de Especificidad Mecanismo
madurez
0 No existe realiza.
1 Indirecta. Percep'cién de equipo municipal.
2 Mecanismos Ley 20.500 (*).
3 Estudio o diagndstico (linea base).
4 Directa. Metodologia aplicada 2 o mas veces.
5 Metodologia aplicada 2 o mas veces + Metas de largo plazo.

(*) Ley 20.500 sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana en la Gestion Publica.

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, se solicita informacién que permita caracterizar el equipo municipal responsable de la

gestidon del servicio. Para ello, se consulta sobre la existencia de una persona responsable del

servicio, el nivel de formalizacién de dicho cargo o responsabilidad, e informacidn sobre el equipo

de apoyo (cantidad y existencia de perfiles de cargo). Adicionalmente, se ha incorporado una

pregunta que busca recolectar informacidon sobre brechas de género en cargos de liderazgo
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municipal a los tres cargos cuyas responsabilidades son las mas relevantes para la prestacion del
servicio consultado. De este modo se consulta respecto al nombre de los cargos, dependencia
administrativa al interior del municipio, acto administrativo que lo formaliza, procesos y actividades

del cual es responsable el cargo, y su dedicacion horaria.

De este modo, la propuesta de formulario estandarizado es la siguiente.
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PROPUESTA DE FORMULARIO ESTANDARIZADO

X. [Nombre del Servicio Municipal]

[Descripcion del servicio]

¢El servicio es entregado por el municipio? Si__ No __
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

X.1 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccién de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagnéstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcién de la

mayoria de los procesos

principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcion detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

X.2 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y andlisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un andlisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagnédstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afo.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4

El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios o menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

X.3 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestion de los reclamos vinculados a la entrega del servicio?

0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzdn, correo
electrdnico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4

Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacion y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

X.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicion de la satisfaccion ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcion
del personal municipal
que interactua con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicidn,
estudio o diagndstico
de satisfacciéon
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4

Se ha aplicado 2 o més
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.
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X.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacién requerida.

Actualmente, éexiste una persona responsable del servicio? __Si. Indique cargo o funcién: (1)
__No.(0)
Si la respuesta anterior es Si, éel responsable se encuentra formalizado en un __Si. Indique tipo y N° de acto administrativo: (1)
acto administrativo (Decreto o Resolucion)? __No. (0)
A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal, por favor, = __ Femenino.
indique la identidad de género de la persona que ocupa actualmente el cargoo = __ Masculino.
funcién responsable del servicio: __Otro.
¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio? __Si. Indigue numero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.
Si la respuesta anterior es Si, ¢existe un perfil de cargo con funciones y __Secuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? __Secuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

(*) Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

Adjuntar documento
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Propuesta de formularios ad-hoc

Los servicios municipales “Apoyo a la insercién social de la poblacidn migrante”, “Seguridad publica
comunal” y “Gestidn del riesgo de desastres” buscan ahondar en practicas de gestion conducentes
a la implementacién de politicas publicas sectoriales. Para el disefio de dichos formularios
(preguntas y alternativas de respuesta) la SUBDERE ha trabajado con el Departamento de
Extranjeria y Migracidn, Subsecretaria de Prevencién del Delito y la Oficina Nacional de Emergencia,
todos dependientes del Ministerio del Interior y Seguridad Publica.

Dado este contexto, el equipo consultor presenta una propuesta de formulario para cada servicio.
Esto fue disefnado a partir de las preguntas y alternativas de respuestas ya contenidas en el
instrumento original, contemplando modificaciones analogas a las trabajadas en la propuesta de
formulario estandar.

e Se modifica el nombre y la descripcidn de los servicios (ver iError! No se encuentra el o
rigen de la referencia.).

e Las preguntas y alternativas de respuesta son reformuladas, modificando su redaccion,
pero manteniendo un despliegue coherente con lo desarrollado para Gestion Global.

e Las alternativas de respuestas pasan de 4 a 6, con lo cual se busca que los municipios
puedan describir “de la mejor forma posible” el nivel de madurez de las acciones que
buscan ser caracterizadas.

Cabe senalar que los formularios para estos servicios representan una propuesta cuya version
definitiva debe ser validada con las entidades publicas que participaron en su disefio original y que

tienen interés particular en la informacién que se levanta.

A continuacién, se muestran propuestas de formularios para cada uno de los servicios
mencionados.
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PROPUESTA DE FORMULARIO AD-HOC - Apoyo a la insercion social de la poblacién migrante

5. Apoyo a la insercidn social de la poblacién migrante.

Apoyo a la poblacién migrantes que llega a la comuna para facilitar su insercion social y asegurar el respeto de sus derechos fundamentales. Ello considera la
implementacién de programas que proporcionen informacion, orientacién, asesoria, acompafiamiento y/o vinculacion con redes de colaboracién; fomenten la
regularizacién migratoria; apoyen y orienten la integracion educativas y busqueda de empleo; incentiven el emprendimiento; desarrollen la capacidad lingliistica y
discursiva en torno al idioma espafiol; entre otras acciones.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si__No __
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

5.1 De las siguientes alternativas, ¢ cudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?
0 1 2 3 4 5

Se cuenta con un Se cuenta con la Se cuenta con una Adicional a la Adicional a las

estudio o diagndstico descripcién de la descripcidn detallada alternativa anterior, alternativas anteriores,

que identifica algunos mayoria de los procesos = de todos los procesos también se cuenta con se analizaron ademas

procesos principales del  principales del servicio. principales del servicio, indicadores de los procesos de apoyo y

servicio. cuya revision anual desempefio para se cuenta con una
permite identificar evaluar dichos estrategia para el
oportunidades de procesos. mejoramiento del
mejora. servicio en el largo

plazo.

Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

5.2 De las siguientes alternativas, ¢ cudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para identificar necesidades especificas de la poblacién migrante
usuaria de servicios municipales?

0
No se hace.

1
Se realiza en funcién de
la experiencia
acumulada del equipo
municipal.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
de hace 3 afios 0 mas
donde se identifican y
caracterizan
necesidades de la
poblacién migrante a
considerar para la
prestacion de algunos
servicios municipales.

3
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
de reciente (2 afios o
menos) donde se
identifican y
caracterizan
necesidades de la
poblacién migrante a
considerar para la
prestacion de la
mayoria de los servicios
municipales.

4

El municipio cuenta con

mecanismos formales
para identificar
necesidades no
cubiertas de la
poblacién migrante en
la provision de los
servicios municipales
desde un enfoque de
derecho intercultural.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
disefio de los servicios
municipales es revisado
periddicamente (cada 2
aflos 0 menos) para
actualizarlo desde un
enfoque de derecho
intercultural.

5.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para entregar informacion oportuna y completa a la poblacién
migrante sobre los servicios que entrega la municipalidad?

0
No se hace.

1
La poblacién migrante
usuaria de servicios
municipales es
orientada por el equipo
municipal de acuerdo
con su experiencia
acumulada.

2
Se cuenta con un
estudio o diagnédstico
de hace 3 afios 0 mas
donde se identifican los
tépicos de informacion
mas solicitados por la
poblacién migrante
para algunos servicios
municipales.

3

Se cuenta con un
estudio o diagnéstico
de reciente (2 afios o
menos) donde se
identifican los tépicos
de informacién mas
solicitados por la
poblacién migrante
para la mayoria de los
servicios municipales.

4

El municipio cuenta con
mecanismos formales
para revisar la calidad y
completitud de la
informacion que se
entrega a la poblacion
migrante sobre los
servicios municipales
segun un enfoque de
derecho intercultural.

5
Adicional a la
alternativa anterior, la
informacion es
actualizada
recurrentemente para
orientar
oportunamente a la
poblacién migrante.

5.5 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para disefiar e implementar un sistema de atencién a poblacion
migrante usuaria de servicios municipales?

0
No se hace.

1
La poblacién migrante
usuaria de servicios
municipales es atendida
por el equipo municipal
de acuerdo con su
experiencia acumulada.

2
Se cuenta con algunos
procedimientos para
dar atencién a la
atencion de poblacion
migrante usuaria de
algunos servicios
municipales.
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3
Se cuenta con un
sistema de atencion
usuaria que integra un
enfoque de derecho
intercultural hace un
afio o menos.

4

Se cuenta con un
sistema de atencidn
usuaria que integra un
enfoque de derecho
intercultural hace mas
de un afio.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
municipio utiliza
mecanismos para
promover la entrega
oportunidad de
atencion a la poblacion
migrante.



5.6 Marque con una X las alternativas para caracterizar el tipo de datos que tiene el municipio sobre la poblaciéon migrante que habita en la comuna.

Variables Municipio tiene datos ] Peri9dos disponibles ]
Si No Ultimo afio. Ultimos 2 afios. Ultimos 3 o més afios.

Edad.
Género, identidad de género, orientacion sexual.
Ingresos familiares, ingresos per cépita.
Nivel educacional.
Nacionalidad.
Otra (indicar): Indique:

5.7 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, éexiste una persona responsable del servicio? __Si. Indique cargo o funcioén: . (1)
__No. (0)
Si la respuesta anterior es Si, éel responsable se encuentra formalizado en un __Si. Indique tipo y N° de acto administrativo: (1)
acto administrativo (Decreto o Resolucion)? __No. (0)
A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal, por favor, = __ Femenino.
indique la identidad de género de la persona que ocupa actualmente el cargoo = __ Masculino.
funcién responsable del servicio: __ Otro.
¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio? __Si. Indigue numero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.
Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y __Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? ___Secuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

(*) Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

Adjuntar documento
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PROPUESTA DE FORMULARIO AD-HOC - Seguridad publica comunal

6. Seguridad publica comunal.
Realizacion de acciones de seguridad preventiva orientada a |la deteccion y resolucion de problemas, y/o derivacidn de estos a los estamentos municipales competentes.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si__ No __

En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

6.1 De las siguientes alternativas, é cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccién de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcion de la

mayoria de los procesos

principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos

principales del servicio,

cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

6.2: De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la implementacidn de la Ley 20.965, que crea Consejos
Comunales de Seguridad Publica?

0
El Consejo Comunal de
Seguridad Publica se
encuentra constituido.

1
Adicional a la
alternativa anterior, el
Consejo ha aprobado
un Diagnéstico Comunal
de Seguridad Publica.

2
Adicional a lo anterior,
también se cuenta con
un Plan Comunal de
Seguridad Publica.

3
Se han implementado
algunas iniciativas del
Plan Comunal de
Seguridad Publica.

4

Se han implementado la

mayor de las iniciativas
del Plan Comunal de
Seguridad Publica.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
Plan Comunal de
Seguridad es
actualizado
anualmente.

6.3 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestion de denuncias generadas por la poblacién comunal?

0
Las denuncias son
recibidas y respondidas
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos para ello.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry
registrar denuncias
sobre seguridad publica
(ej.: teléfono, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, las
denuncias son
analizadas y priorizadas
mediante
procedimientos bien
definidos.

3
Se cuenta con
mecanismos para
registrar informacién
sobre las respuestas a
denuncias recibidas.

4

Adicional a la
alternativa anterior, las
denuncias respondidas
son monitoreadas y
evaluadas con
posterioridad.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestion de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de denuncias respondidos, tiempo promedio de respuesta).

6.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que la unidad a cargo de la seguridad publica comunal para interactia con el resto de las
direcciones o departamentos municipales?

0
La unidad a cargo
realiza una labor aislada
al resto de direcciones o
departamentos del
municipio.

1
La unidad a cargo
interactua
esporadicamente con
otras direcciones o
departamentos del
municipio en algunos
temas especifico de
prevencion del delito.

2
La unidad a cargo
interactua
esporadicamente con
otras direcciones o
departamentos del
municipio en algunos
temas especifico del
Plan Comunal de
Seguridad Publica.

3
La unidad a cargo
interactua
permanentemente con
otras direcciones o
departamentos del
municipio en las
iniciativas del Plan
Comunal de Seguridad
Publica que lo
requieran.
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4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se interactta
para emitir opinion en
ordenanzas que se
dicten en materias de
convivencia vecinal y
seguridad publica
comunal.

5
Adicional a la
alternativa anterior, la
interaccion se da segun
mecanismos formales.



6.5 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para impulsar estrategias de prevencién del delito en distintos

territorios de la comuna?
0
No realiza trabajo
territorial.

1
Esporadicamente, se
realizan visitas a
algunos territorios
tomando como
referencia la percepcion
de la unidad a cargo de
la seguridad publica
comunal.

2
Esporadicamente, se
realizan visitas a
algunos territorios
segun requerimientos
de seguridad y
denuncias de la
poblacién.

3
Periddicamente, se
realizan visitas a la
mayoria de los
territorios segun
requerimientos de
seguridad y denuncias
de la poblacién.

4
Adicional a lo anterior,
las visitas consideran
procedimientos para
responder a demandas
de Se realizan visitas a
territorios segun una
frecuencia establecida
acorde a
requerimientos de
seguridad y denuncias
de la poblacién.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
requerimientos de
seguridad son
levantados mediante
mecanismos de
participacién formales
aplicados
periédicamente.

6.6 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el uso de datos para informar decisiones sobre publica

comunal?
0
No se cuenta con datos.

1
Se cuenta con
estadisticas delictuales
de los dltimos 2 afios.

2
Se cuenta con
estadisticas delictuales
de la comuna para los
ultimos 3 o mas afios.

3
El Diagndstico Comunal
de Seguridad Publica se
encuentra elaborado
con datos de seguridad
publica de hace 3 o mas
afos.

4
El Diagndstico Comunal
de Seguridad Publica se
encuentra actualizado
con datos de seguridad
publica de los ultimos 3
0 mas afos.

6.7 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

¢Qué dedicacion horaria dispone la persona responsable del servicio

de seguridad publica comunal?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢existe un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

__Completa (44 horas semanales) (1).

__Parcial (12-22 horas semanales) (0).

No.

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No.(0)

__Femenino.
__ Masculino.
__ Otro.
__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

5
Adicional a la
alternativa anterior, con
los datos disponibles se
monitorea el
cumplimiento de metas
establecidas en el Plan
Comunal de Seguridad
Publica.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
__Secuenta para la jefatura, profesionales (1).

(*) Adjuntar documento que verifica formalizacidn del cargo

Adjuntar documento
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PROPUESTA DE FORMULARIO AD-HOC — Gestion del riesgo de desastres

7. Gestion del riesgo de desastres.

Realizacién de acciones relacionadas con la prevencidn de riesgos y la prestacion de auxilio en situaciones de emergencia o catastrofes (Ley N°18.695, Orgénica
Constitucional de Municipalidades, Articulo 4o.- letra i). Esto considera acciones ejecutadas directamente por el municipio, o bien en coordinacién con otros érganos

de la administracién del Estado.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si__No __

En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

7.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para identificar los riesgos de desastres existentes en su comuna?

0 1
La identificacion de
amenazas y
vulnerabilidades
comunales se realiza
tomando como la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

No lo hace

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica las
amenazas y
vulnerabilidades
comunales.

3
Se cuenta con un
mecanismo para
actualizar
periddicamente las
amenazas y
vulnerabilidades
comunales.

4

El mecanismo de
actualizacién ha sido
utilizado 2 o mas veces
para ajustar las
amenazasy
vulnerabilidades
comunales.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
cuenta con mecanismos
de participacion
ciudadana para
identificar nuevas
amenazasy
vulnerabilidades
comunales.

7.2 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el disefio de mapas de riesgos de amenazas y exposicion?

0 1
Se cuenta con un mapa
de riesgos de amenazas
y exposicion disefiado
hace 3 0 més afios.

No lo hace

2
Se cuenta con un mapa
de riesgos de amenazas
y exposicion disefiado o
actualizado hace 2 o
menos afios.

3
Se cuenta con un
mecanismo para
actualizar los mapas de
riesgos de amenazas y
exposicion, e identificar
la infraestructura 'y
poblacién expuesta al
riesgo

4

Adicional a la
alternativa anterior, los
mapas de riesgos de
amenazas y exposicion
han sido actualizados
en los ultimos 3 afios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
municipio cuenta con
herramientas
tecnoldgicas (ej.:
sistemas de
informacion
georreferenciada) para
desplegar informacion
sobre riesgos,
infraestructura critica,
vias de evaluaciony
puntos de encuentro.

7.3 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el desarrollo de planes de respuesta a emergencias y desastres?

0 1
Se cuenta con planes de
respuesta a
emergencias y
desastres para algunos
riesgos y amenazas.

No lo hace

7.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor |

0 1
Se cuenta con planes
para la reduccion de
algunos riesgos de
desastres comunales.

No lo hace

2
Se cuenta con planes de
respuesta a
emergencias y
desastres para la
mayoria de los riesgos y
amenazas.

2
Se cuenta con planes
para la reduccién de la
mayoria de los riesgos
de desastres
comunales.

3
Adicional a la
alternativa anterior, la
descripcion de los
planes contempla
detalle de la capacidad
de respuesta disponible
ante cada escenario.

3
Adicional a la
alternativa anterior, se
dispone de mecanismos
participativos para
formular planes
destinados a identificar
amenazas,
vulnerabilidades,
medidas estructurales y
no estructurales, para
mitigar el riesgo.
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4
Adicional a la
alternativa anterior, los

planes de respuesta han

sido actualizados en los
ultimos 3 afios.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los

planes para la reduccion

de riesgo de desastres
han sido actualizados
en los ultimos 3 afios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
cuenta con planes de
respuesta territoriales
integrados con
municipios vecinos
(ayuda mutua) y de
niveles politico-
administrativos
superiores (uso
escalonado de
recursos).

as acciones que realiza el municipio respecto el desarrollo de planes para la reduccion del riesgo de desastres?

5

Adicional a la

alternativa anterior, se
han identificado las

fuentes de
financiamiento
(comunal, regional,

nacional) para apoyar la

implementacidén de

medidas estructurales y
no estructurales que
mitiguen riesgos.



7.5 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el disefio de procedimientos de comunicacién ante

emergencias y desastres?

0 1 2
Se cuenta con un El procedimiento de
procedimiento de activacion interna para
activacion interna para la comunicacién ante
la comunicacién ante emergencias y
emergencias y desastres ha sido
desastres. actualizado en los

ultimos 3 afos.

No lo hace

3 4

Se cuenta con Los procedimientos y

procedimientos y protocolos de

protocolos de comunicacién con

comunicacion con organismos locales de

organismos locales de emergencia se

emergencia. encuentran
actualizados en los
ultimos 3 afios.

7.6 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, éexiste una persona responsable de la gestidn de riesgo de
desastres comunales?

Si la respuesta anterior es Si, éel responsable se encuentra formalizado en un
acto administrativo (Decreto o Resolucion)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal, por favor,
indique la identidad de género de la persona que ocupa actualmente el cargo o
funcidén responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable en la respuesta a
emergencias y reduccion de riesgos de desastres comunales?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil “experto en riesgos de desastres”
(o equivalente) en la conformacion del equipo.

__Si. Indique cargo o funcioén:

__No. (0)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)

__ Femenino.

__ Masculino.

__ Otro.

(1)

5
Se cuenta con un
sistema de
comunicacién con
procedimientos y
protocolos de
articulacion con
organismos territoriales
y ONEMI Regional.

()

__Si. Indigue numero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)

__No.
__Si.(1)
__No(0).

(*) Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

Adjuntar documento

38




Recomendaciones para el proceso de analisis de resultados de la aplicacion del
Instrumento

Método de analisis de respuestas

Se recomienda revisar la metodologia utilizada para analizar la informacidn recolectada mediante
la aplicacion del instrumento de diagnéstico.

En la actualidad, el principal indicador utilizado para el andlisis de resultados se denomina
“Porcentaje de logro”, definido como la relacidn entre el puntaje obtenido por cada municipio sobre
el total de puntaje posible para un determinado nivel de agregacién tematica (ej.: ambito de
gestiodn, servicio municipal). En términos simples, cada pregunta se compone de cuatro alternativas,
donde cada una tiene asignado un puntaje (nUmero entero) que va desde O (puntaje minimo) a 3
(puntaje maximo). Asi, formalmente, el Porcentaje de logro de un determinado municipio para un
nivel de agregacion especifico queda determinado de la siguiente forma.

_ Xjejbij

pJ
3- Tl]

i

Donde:
- PL.]: Puntaje del municipio i para el nivel de agregacion J (ej.: ambito de gestion, servicio
municipal).
- pi;: Puntaje asignado a la alternativa seleccionada por el municipio i para la pregunta j €
J,ydondep;; € {0;1;2;3}.
- n;: Numero de preguntas que conforman el nivel de agregacion J.
Asimismo, los resultados también se presentan agregados segun tipologia comunal o zona
geografica. En este caso, el Porcentaje de logro “agregado” queda definido de manera analoga.
PI] _ Zielee]pi,j
3-ny-ny
Donde:
- P,]: Puntaje para el conjunto I (ej.: tipo comunal, zona geografica) respecto el nivel de
agregacion J (ej.: ambito de gestidn, servicio municipal).
- pi;: Puntaje asignado a la alternativa seleccionada por el municipio i € I para la pregunta
j €]J,ydondep;; €{0;1;2;3}.
- n;: Nimero de preguntas que conforman el nivel de agregacion J.
- n;: Numero de municipios que conforman el conjunto I.
Utilizar este indicador como principal métrica de analisis radica en el supuesto de que el puntaje
asignado captura adecuadamente el nivel de “madurez” de las practicas del municipio en los
ambitos consultados. En efecto, todas las preguntas del actual diseio de facsimil asignan un puntaje
a cada alternativa de respuesta segun el nivel de madurez: nivel base o minimo (0), basico (1), medio
(2), y alto (3). En este contexto, utilizar el Porcentaje de logro como métrica de analisis esta
condicionada a, al menos, tres supuestos.
- Supuesto 1: La asignacién de puntaje captura adecuadamente la diferencia (o distancia)
entre los niveles de madurez. Esto significa — por ejemplo — que el nivel de madurez
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intermedio representa el doble de madurez que el nivel basico (relacién 2:1), o bien que el
nivel alto representa un 50% mas que el nivel medio (relacion 3:2).

- Supuesto 2: Todas las preguntas consultadas son igual de relevantes al interior de
dimensiones de andlisis (i.e.: ambito de gestidn, servicio municipal). Asi — por ejemplo — en
el ambito de servicios municipales es igualmente relevante tener conocimiento sobre los
procesos criticos del servicio y el disponer de informacion de tiempo de respuestas de
reclamos. Un corolario de lo anterior es que la importancia relativa de una dimensién de
analisis esta determinada por el nimero de preguntas que componen dicha dimensidn. Asi,
por ejemplo, el nimero de preguntas de las dimensiones de gestién “Recursos materiales”
(ocho preguntas) e “Ingresos municipales” (seis preguntas) tiene una relacion 8:6, por lo
gue un analisis agregado de Porcentaje de logro implicaria que la primera dimension es
33% mas “relevante” que la segunda.

- Supuesto 3: El conjunto de preguntas planteadas en una dimension de analisis (i.e.: ambito
de gestidn, servicio municipal) dan cuenta de un conjunto bien definido. Esto es:

o Todas las preguntas pertenecen Unicamente a la dimensién de andlisis. Si no,
debiesen ser consideradas en otras dimensiones donde pertenecen.

o Son preguntas mutuamente excluyentes. Es decir, no hay dos preguntas que
busquen medir lo mismo (o algo similar)

o Las preguntas son exhaustivas en capturan el ambito de analisis. En otras palabras,
no hay dimensiones de analisis que se encuentren subrepresentadas (o sobre
presentadas).

Para dar cumplimiento al supuesto 1, es fundamental mejorar la gradualidad entre estados de
madurez que representan las alternativas de respuestas para cada pregunta. En la nueva propuesta
de facsimil, esto se corrige ampliando la escala de a un conjunto mayor de valores que van de 0 a
5, procurando que no existan diferencias radicalmente sustantivas entre los distintos estados de
madurez que representan cada alternativa.

Respecto esto ultimo, se sugiere revisar la formulacién del estado de madurez minimo (o base),
asignado al valor 0, el cual se refiere en todos los casos a la “ausencia” de una practica (no se hace,
o bien no se cuenta datos). Esto es particularmente critico pues es razonable suponer que la
ausencia de una determinada practica tiene una incidencia negativa en la gestién, por lo que
considerar un puntaje neutro (0) no captura adecuadamente dicho efecto. Asi, se recomienda
revisar el puntaje que se asignada al estado de madurez minimo (o base), asignado un valor neutro
(0) en caso de efectivamente representa una situacion que no incida en el quehacer municipal, y
asignar un valor negativo (ej.: -1) en caso de que la alternativa pueda incidir de forma no deseable.

Para dar cumplimiento al supuesto 2, se sugiere establecer ponderadores que relativicen el peso

gue tenga cada pregunta al interior de cada dimensidn de analisis (i.e.: ambito de gestidn, servicio
municipal), asi como ponderadores que permita relativizar la incidencia de cada dimension de
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analisis respecto a otras. Esto es factible de realizar utilizando métodos con distintos grados de
rigurosidad, los que van desde la aplicacién de criterio experto (menos riguroso) hasta el uso de
procesos de anadlisis jerarquico o AHP por su signa en inglés* (mas riguroso). Esto permitird lograr
un mejor ajuste en la agregacién de resultados y ajustar su interpretacién, impidiendo que
dimensiones se encuentre subrepresentadas (o sobre representadas) dado su bajo (o alto) nimero
de preguntas.

Por su parte, para dar cumplimiento al supuesto 3, se hace fundamental formalizar los modelos
tedricos y practicos que justifican cada pregunta, evitando que exista redundancia (dos preguntas
gue midan lo mismo). Asimismo, se hace necesario revisar las correlaciones que puedan existir
entre las distintas dimensiones, considerando que algunas (ej.: “Liderazgo”) puede tener una
incidencia en otras (como “Desarrollo y despliegue de la estrategia” o “Gobernanza”). Esto supone
un trabajo mayor, que estd fuera del alcance de la presente consultoria, y que se refiere a verificar
la validacién interna del instrumento desde una perspectiva estadistica.

Finalmente, se sugiere que los analisis mas agregados (ej.: Porcentaje de logro total de un
determinado dmbito de gestion para una clase especifica de municipios segun tipologia FIGEM) se
realicen en base a la posicidn relativa de los municipios en una escala de ranking, cuantificando
cuantos municipios pertenecen a cada rango percentil que se fijen para el analisis. Esto se deberia
reflejar una tabla equivalente a la siguiente.

Rango Tipo 1 Tipo 2 Tipo 3 Tipo 4 Tipo 5
25% mas bajo| [0%, 25%[ 4 4 3 15 39
[25%; 50%][ 8 8 18 20 50
[50%; 75%][ 10 15 20 41 15
25% mas alto| [75%; 100%] 25 10 15 20 5
Total 47 37 56 96 109

Lo anterior permite mejorar el tipo de andlisis, evitando esconder la variabilidad de los resultados
en métricas agregadas que hacen restrictivo el analisis.

Metodologia de empalme para lograr andlisis en base a series de tiempo

Una de las fortalezas del Diagndstico Nacional de Calidad de la Gestion Municipal es que su
frecuencia anual. Considerando que su aplicacién es censal, entonces representa una medicion de
panel y longitudinal. Este tipo de mediciones permiten realizar evaluaciones en base a series de
tiempo, ya sea de manera individualizada para cada municipio para identificar valores fuera de
rango (“alertas”); asi como evaluaciones mas agregadas para identificar patrones conductuales (ej.:
el dmbito de gestion “Gestidn y analisis de la informacién” tiene a tardar X aios en lograr un estado
de madurez deseado).

4 Para mas informacién, ver https://en.wikipedia.org/wiki/Analytic_hierarchy process.
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Cualquiera sea el caso, lograr lo anterior requiere establecer métodos de empalme que permitan
hacer que las mediciones entre cada diagndstico sean comparables. En efecto, el disefio del
instrumento de diagndstico ha sido modificado sucesivamente tanto en las dimensiones de analisis
como en la formulacién de preguntas y alternativas de respuesta, lo cual no se ha visto acompafiado
de definiciones metodoldgicas que permitan lograr una adecuada comparacidn entre periodos.
Esto es particularmente relevante considerando todos los puntos planteados respecto la principal
métrica de andlisis que se utiliza, como es el Porcentaje de logro.

De este modo, se recomienda formalizar no solo el método de analisis de las respuestas (lo cual
incluye las sugerencias previamente entregadas), sino también el método que permitird tener un
empalme de los datos para que puedan ser analizados de manera inter temporal. Como resultado
de lo anterior, se podria analizar la posicidn que tiene cada municipio dentro del ranking que pueda
construirse a partir del Porcentaje de logro (corregido), levantando hallazgos del tipo “el municipio
X pasd de la posicidn 30 a la posicidn 125, équé dimensiones de andlisis (ya sea ambito de gestién
o servicio municipal) explica esta diferencia?”.

Medios de verificacion

Una recomendacion de mediano plazo es avanzar en disefio e implementacién de sistemas de
informacién que permitan llevar a cabo procesos de validacién (al menos documental) respecto la
respuesta entregada por municipios.

El actual proceso de diagndstico no contempla acciones para recopilas medios de verificacién que
permitan validar, por ejemplo, si un determinado instrumento de gestion (documentos,
procedimientos, mecanismos) informados como existente efectivamente existe y cumple con las
condiciones informadas (ej.: “Se cuenta con un mecanismo definido hace dos o mas afios”).

Un disefio que puede ser utilizado como referente es el proceso de validacién técnica externa
respecto el cumplimiento de compromisos de gestidon informado por instituciones publicas
vinculado al cumplimiento de los sistemas de incentivo remuneracional existentes (como el
Programa de Mejoramiento de la Gestion — PMG, Metas de Eficiencia Institucional MEI)°. Para ello,
la Direccion de Presupuesto ha desarrollado una plataforma tecnolégica que permite — entre otras
cosas — que las instituciones publicas carguen medios de verificacion (archivos Word, Excel, o PDF)
que permitan respaldar el cumplimiento de metas de desempefio comprometidas.

Sin mecanismos que permitan verificar las respuestas informadas no es posible tener certeza sobre
la informacion reportada por municipios, impidiendo utilizar los diagndsticos para informar
decisiones de gestion y politica publica, y que se vinculan directamente con el modelo de valor
publico que tiene el diagnéstico.

> Para mayor informacion, ver https://www.mercadopublico.cl/, licitacion ID: 1618-6-LP20.
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Modelo de valor publico del diagnéstico

Se recomienda con relativa urgencia que la SUBDERE levante y formalice el modelo de valor publico
vinculado al Diagndstico Nacional de Calidad de la Gestién Municipal.

A fin de ilustrar este punto, considerar el objetivo para la SUBDERE y que se encuentra declarado
en el actual facsimil del instrumento de diagndstico.

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

Ademas, entregar anualmente informacion nacional del diagndstico, puesto que es parte de
los indicadores de cumplimiento para la distribucién del Fondo de Incentivo a la Gestidn
Municipal, FIGEM.

De este objetivo, se desprenden aspecto que requieren una formalizacion, tales como actores y
responsabilidades, actividades claves, recursos y tecnologias, y costos (entre otros aspectos) que
permitan saber — por ejemplo — cémo los datos seran analizados, o bien de qué politicas publicas o
programas buscan ser informados a partir del diagndstico y cdmo se logra una focalizacién y/o
reorientacién de estas a partir de esto. Esto ultimo puede considerar, por ejemplo, el disefio de
capacitaciones en ambitos de gestiéon donde se observa una madurez baja de practicas, orientar
programas de fortalecimiento para formalizar procesos de servicios municipales promoviendo
modelos de gestion transversales a municipios que a su vez son especificos para cada ambito (ej:
modelos de gestién para mantencién de dreas publicas recreativas, modelos de costeo del servicio
de recoleccién y transporte de residuos sdlidos, etc.).

llustracion 3: Modelo CANVAS para una propuesta de gobernanza publica.

Axccinday Colazaradarm OHrouactores clave.
— Tipoa de relacin & nbTaocin
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I s — =+ Productn = delbene  —  Berelilano
claves
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(i pevid bé Bkl e resoamsae: o
! v | ! ! |

- Coitzs Vol pibificn -+

Fuente: Martins, H. F., Mota, J. P., & Marini, C. (2019). Business models in the public domain: the public governance
canvas. Cadernos EBAPE. BR, 17(1), 49-67.
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PRODUCTO 3

Texto final para los Diagndsticos del trienio 2022 a 2024, acordado y concordado
con la contraparte SUBDERE.
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DIAGNOSTICO GENERAL. GESTION GLOBAL

1. DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

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

1.1. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cémo, la municipalidad se articula a nivel territorial (local,
intercomunal, regional y nacional), en la formulacidn y/o actualizacion de su Plan Estratégico

Municipal?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, la
municipalidad se
articula con
algunos de los
actores
territoriales, para
la formulacién y/o
actualizacién de su
Plan Estratégico.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, la
municipalidad se
articula con la
mayoria de los
actores
territoriales, para
la formulacién y/o
actualizacién de su
Plan Estratégico.

3
Desde hace mas
de un ano, la
municipalidad se
articula con
algunos de los
actores
territoriales, para
la formulacién y/o
actualizacién de
su Plan
Estratégico.

4
Desde hace mas
de dos afios, la
municipalidad se
articula con
algunos de la
mayoria de los
actores
territoriales, para
la formulacién y/o
actualizacién de su
Plan Estratégico.

5
Desde hace mas de
dos afios, la
municipalidad se
articula con todos
los actores
territoriales, para la
formulacion y/o
actualizacién de su
Plan Estratégico.

1.2. ¢ Desde hace cuanto tiempo y en qué medida, la municipalidad alinea su Plan Estratégico
Municipal con el Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO)?

1

5

Recientement
e, hace un afio
0 menos,
alineamos
algunas areas
del Plan
Estratégico
Municipal con
el PLADECO.

2 3 4
Recientemente Desde hace mds  Desde hace mas de
,haceun afioo deun afio dos afos,
menos, alineamos alineamos la
alineamos la algunas de las mayoria de las

mayoria de las
areas del Plan
Estratégico

Municipal con

areas del Plan
Estratégico
Municipal con el
PLADECO.

areas del Plan
Estratégico
Municipal con el
PLADECO.

Desde hace mdas de dos afios,
alineamos el 100% del Plan
Estratégico Municipal con el
PLADECO.

el PLADECO.

1.3. ¢ Desde hace cuanto tiempo y en qué medida, la municipalidad formula las metas y objetivos
anuales del Plan de Mejoramiento de la Gestion Municipal (PMGM), consistentes con el Plan

Estratégico?
1
Recientemente,
hace un afioo
menos, la
municipalidad

formula algunas de

las metas y
objetivos del

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, la
municipalidad
formula la mayoria
de las metas y
objetivos del

3
Desde hace mas
de un afio, la
municipalidad
formula algunas
de las metas y
objetivos del
PMGM y
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4
Desde hace mas
de dos aios, la
municipalidad
féormulala
mayoria de las
metas y objetivos
del PMGM y

5
Desde hace mas de
dos afios, la
municipalidad
formula el 100% de
las metas y objetivos
del PMGM y



No
se
hace.

No
se
hace.

PMGM

consistentes con el

Plan Estratégico.

PMGM

consistentes con el

Plan Estratégico.

consistentes con

el Plan
Estratégico.

consistentes con
el Plan
Estratégico.

consistentes con el
Plan Estratégico.

1.4. ¢Desde hace cuanto tiempo y cémo, la municipalidad desarrolla un plan de alianzas,
coordinacion y articulacidon con otros actores, a nivel local, para implementar su Plan Estratégico?

1
Recientemente,
hace un afioo
menos, la
municipalidad
convoca a
instancias
informativas
con algunos de
los actores, para
la
implementacién
de su Plan
Estratégico.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, la
municipalidad
convoca a
instancias
consultivas con
algunos de los
actores, para la
implementacién de
su Plan Estratégico.

3
Desde hace mas
de un afio, la
municipalidad
convoca a
instancias
consultivas con la
mayoria de los
actores, parala
implementacién
de su Plan
Estratégico.

4
Desde hace mas de
dos anos, la
municipalidad
convoca a
instancias
vinculantes y/o
resolutivas con la
mayoria de los
actores, parala
implementacién de
su Plan Estratégico.

5
Desde hace mas de
dos afios, la
municipalidad
convoca a instancias
vinculantes
y/o resolutivas con
todos los actores,
parala
implementacion de
su Plan Estratégico.

1.5. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cémo, la municipalidad hace seguimiento anual al Plan

Estratégico?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para evaluar el
estado de
avance de
algunas mateas
y objetivos del

Plan Estratégico.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para evaluar el
estado de avance
de la mayoria de
las metas y
objetivos del Plan
Estratégico.

3
Desde hace mas
de un ano,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar el estado
de avance de
algunas de las
metas y objetivos
del Plan
Estratégico.

46

4
Desde hace mas de
dos afios,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar el estado
de avance de la
mayoria de las
metas y objetivos
del Plan
Estratégico.

5
Desde hace mas de
dos afios, utilizamos
el procedimiento
definido para evaluar
el estado
de avance de todas
las metas y objetivos
del Plan Estratégico.



1.6. ¢Tiene datos de indicadores de cumplimiento de metas y objetivos anuales del Plan
Estratégico? Si es asi, ¢ Desde cuando se manejan estos datos?

0 1 2 3 4 5
No Tenemos datos Tenemos datos de = Tenemos datos Tenemos datos Tenemos series
tenemo  del Ultimo afio de  los Ultimos dos de los ultimos de hace mas de histéricas de los
s datos. metasy objetivos afios de metasy tres afnos de tres anos de ultimos tres o mas
del Plan objetivos del Plan  metas y objetivos metas y objetivos = afos de metas y
Estratégico. Estratégico. del Plan del Plan objetivos del Plan
Estratégico. Estratégico. Estratégico.
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hace.

No
se
hace.

2. LIDERAZGO

Se refiere a cdmo el alcalde o alcaldesa y el equipo directivo de la municipalidad conduce y evalda
su desempefio, con el propdsito de desarrollar y mantener una organizacion eficaz, eficiente y con
servicios de calidad.

2.1 {Desde hace cuanto tiempo y con quiénes, el alcalde o alcaldesa y el equipo directivo
promueven el trabajo en equipo, la colaboracién y la coordinacidn entre las distintas unidades
de la municipalidad?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, se
realizan
reuniones o
jornadas de
trabajo con los
encargados de
algunas de las
unidades mas
relevantes.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, se
realizan
reuniones o
jornadas de
trabajo con los
encargados de
todas las
unidades del
municipio.

3
Desde hace mas de
un afio, se realizan
reuniones o
jornadas de trabajo
con los directores
de algunas de las
unidades mas
relevantes.

4
Desde hace mas de
dos afios, se
realizan reuniones
o jornadas de
trabajo con los
directores de todas
las unidades
municipales.

5
Desde hace mas de
dos afios, se realizan
reuniones o jornadas
de trabajo con
funcionarios,
funcionarias y
directores de todas las
unidades municipales.

2.2 ¢Desde hace cuanto tiempo y cémo, el alcalde o alcaldesa y el equipo directivo facilitan la
participacion del personal para que propongan acciones que se traduzcan en el mejoramiento
einnovacion de la gestion municipal, ademas del Plan de Mejoramiento de la Gestiéon Municipal

(PMGM)?
1
Recientemente,
hace un afio o
menos, realizamos
una consulta, con
el propdsito de
conocer las
propuestas de
mejoras e
innovacién en la
gestién de algunas
unidades.

2

3

4

5

Recientemente,
hace un afio o
menos, realizamos
una jornada anual,
con el propésito
de conocer las
propuestas de
mejoras e
innovacién en la
gestion de la
mayoria de las
unidades.

Desde hace mas
de un afio,
realizamos una
jornada anual,
con el propésito
de conocer las
propuestas de
mejoras e
innovacion en la
gestién de todas
las unidades.
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Desde hace mas
de dos anos,
realizamos
jornadas
semestrales, con
el propdsito de
conocer las
propuestas de
mejoras e
innovacion en la
gestién de algunas
de las unidades.

Desde hace mas de
dos anos,
realizamos jornadas
semestrales, con el
propdsito de
conocer las
propuestas de
mejoras e
innovacién en la
gestidn de todas las
unidades.



No
se
hace.

No
se
hace.

0

No
tenemo
s

datos.

2.3 ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, el alcalde o alcaldesa y el equipo directivo implementan
acciones correctivas y preventivas, a partir del seguimiento de sus metas y objetivos?

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, realizamos
reuniones con las
jefaturas de algunas
unidades de la
municipalidad, para
detectar eventuales
riesgos en el logro
de los objetivos y
metas, para la
implementacién de
acciones correctivas.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, realizamos
reuniones
periddicas con las
jefaturas de la
mayoria de las
unidades de la
municipalidad,
para detectar
eventuales riesgos
en el logro de los
objetivos y metas,
para la
implementacién de

3

Desde hace mas
de un afo,
realizamos
reuniones
periddicas con
las jefaturas de
la mayoria de las
unidades, para
implementar las
acciones
correctivas y
preventivas
detectadas.

4

Desde hace mas
de dos anos,
realizamos
reuniones
periddicas con las
jefaturas dela
mayoria de las
unidades, para
implementar las
acciones
correctivas y
preventivas
detectadas.

5

Desde hace mas
de dos anos,
realizamos
reuniones
periddicas con las
jefaturas de todas
las unidades, para
implementar las
acciones
correctivas y
preventivas
detectadas.

acciones
correctivas.

2.4 iDesde hace cuanto tiempo y cdmo, el alcalde o alcaldesa y el equipo directivo comunican al
personal, las metas anuales y prioridades de la municipalidad?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, algunas
jefaturas de
unidad
comunican a sus
funcionarios y
funcionarias las
metas anuales y
prioridades de
la
municipalidad.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, la
mayoria jefaturas
de

unidad
comunican a sus
funcionarios y
funcionarias las
metas anuales y
prioridades de

la municipalidad.

3

Desde hace mas de
un afo, la mayoria
de las jefaturas de
unidad comunican
a sus funcionarios y
funcionarias las
metas anuales y
prioridades de la
municipalidad.

4

Desde hace mas
de dos afios, la
mayoria jefaturas
de unidad
comunican a sus
funcionarios y
funcionarias las
metas anuales y
prioridades de la
municipalidad.

5

Desde hace mds de
dos afios, todas las
jefaturas de unidad
comunican a sus
funcionarios y
funcionarias las metas
anuales y prioridades
de la municipalidad.

2.5 ¢Tiene datos de indicadores de implementacidon de acciones correctivas y preventivas, para
asegurar el logro de sus metas y objetivos? Si es asi, ¢ Desde cudndo se manejan estos datos?

1
Tenemos datos

del ultimo ano, de

las acciones
correctivas y
preventivas

mplementadas

2

Tenemos datos

de los ultimos

dos afios, de las

acciones
correctivas y
i preventivas

implementadas

para el
cumplimiento

3

Tenemos datos
de los ultimos
tres afos, de las
acciones
correctivas y
preventivas
implementadas
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4

Tenemos datos
desde hace mas
de tres afios, de
las acciones
correctivas y
preventivas
implementadas
para el
cumplimiento

5

Tenemos series
histdricas de los
ultimos

tres o mds anos de
datos de las acciones
correctivas y
preventivas
implementadas



para el de metasy
cumplimiento de objetivos
metas anuales

y objetivos

anuales.

para el
cumplimiento

de metas y
objetivos anuales.
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de metas y
objetivos
anuales.

para el
cumplimiento de
metas y
objetivos anuales.



No
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se
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3. GOBERNANZA Y GESTION LOCAL PARTICIPATIVA

SUBCRITERIO: COMUNICACION Y TRANSPARENCIA (2 preguntas)

Se refiere a cdmo la municipalidad gestiona las decisiones estratégicas y operativas, que permitan
el desarrollo de la comuna y la mejora de la calidad de vida de sus habitantes, promoviendo su
participacion y fomentando la articulacion de los actores pertenecientes al territorio para el
mejoramiento de la calidad de servicios otorgados, dentro del marco de sus competencias y
atribuciones legales.

3.1. iDesde hace cudnto tiempo y cdmo, la municipalidad despliega una estrategia de
comunicacién y transparencia dirigida a la ciudadania y los grupos de interés? (enfoque de
derechos, transparencia)

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para desplegar una
estrategia de
comunicaciones y
transparencia, con
algunos de los
grupos de interés y

la
ciudadania.

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
conun
mecanismo y/o
procedimiento
para hacer
seguimiento de
algunos de los
compromisos
asumidos con los
grupos de interés

y la
ciudadania.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con un
mecanismo para
desplegar una
estrategia de
comunicaciones
Y

transparencia,
con la mayoria
de los grupos de

interésy la
ciudadania.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un
mecanismo y/o
procedimiento
para hacer
seguimiento de la
mayoria de los
compromisos
asumidos con los
grupos de interés
y la ciudadania.

3

Desde hace mas
de un ano,
utilizamos un
procedimiento
definido para
desplegar

una

estrategia de
comunicaciones y
transparencia,
con algunos de

los grupos de
interés vy la
ciudadania.

3

Desde hace mas
de un afio,
contamos con un
mecanismo y/o
procedimiento
para hacer
seguimiento de la
mayoria de los
compromisos
asumidos con los
grupos de interés
y la ciudadania.
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Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos un
procedimiento
definido para
desplegar

una

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

4

Desde hace mas de
dos anos,
contamos con un
mecanismo y/o
procedimiento
para hacer
seguimiento de la
mayoria de los
compromisos
asumidos con los
grupos de interés y
la ciudadania.

Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
un procedimiento
definido para
desplegar una
estrategia de
comunicaciones y
transparencia, con
todos los grupos
de interés y la
ciudadania.

3.2. ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad hace seguimiento de los compromisos
que asume con la ciudadania y los grupos de interés?

5

Desde hace mas de
dos anos,
contamos con un
mecanismo y/o
procedimiento
para hacer
seguimiento de
todos de los
compromisos
asumidos con los
grupos de interés y
la ciudadania.



No
se
hac

No
se
hace.

SUBCRITERIO: PARTICIPACION (6 preguntas)

3.3. ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad promueve el fortalecimiento de las
organizaciones de la sociedad civil?

1 2
Recientemen Recientement
te, hace un e, hace un
afno o menos, afio 0 menos,
contamos utilizamos el
conun procedimient
mecanismoa o

través del definido a
cual través del
promovemos cual

el promovemos
fortalecimien el

to de las fortalecimient
organizacion ode

esdela las

sociedad organizacione
civil. sdela

sociedad civil

3

Hace mas de un
afio, utilizamos el
procedimiento
definido a través del
cual promovemos el
fortalecimiento de
las organizaciones
de la sociedad civil,
mediante la
implementacién
anual del Fondo de
Desarrollo Vecinal
(FONDEVE) y lo
establecido en la ley
20.500.

4

Hace mas de dos
anos, ademas de la
implementacién del
Fondo de Desarrollo
Vecinal (FONDEVE) y
lo establecido en la
ley 20.500, realizamos
innovaciones y
herramientas
adicionales propias en
el municipio para el
fortalecimiento y
promocién de las
organizaciones de la
sociedad civil.

5

Hace mas de dos ainos,
ademas de la
implementacién del
Fondo de Desarrollo
Vecinal (FONDEVE) y lo
establecido en la ley
20.500, realizamos
innovaciones y
herramientas
adicionales propias en el
municipio, con la
participacion de la
sociedad civil para el
fortalecimiento y
promocién de las
organizaciones de la
sociedad civil.

3.4. ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad actualiza e incorpora, en su Ordenanza
Municipal, mecanismos de participacion ciudadana? (enfoque de derechos, participacion)

1

2

Recientemente,
hace un afio o
menos,
consideramos
algunos de los
mecanismos
contemplados en
la Ley 20.500,
sobre
Asociaciones y
Participacion
Ciudadanay los
incorporamos en
una Ordenanza
de

Participacion
Ciudadana.

Recientemente,
hace un afio o
menos,
consideramos la
mayoria de los
mecanismos
contemplados en
la Ley 20.500,
sobre
Asociaciones y
Participacion
Ciudadanay los
incorporamos en
una Ordenanza de
Participacion
Ciudadana.

3 4

Desde hace mas Desde hace mas
de un afio, de dos anos,
consideramos consideramos
todos los todos los
mecanismos mecanismos

contemplados en
la Ley 20.500,
sobre
Asociaciones y
Participacion
Ciudadanay los
incorporamos en
una Ordenanza
de Participacién
Ciudadana.
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contemplados en
la Ley 20.500,
sobre
Asociaciones y
Participacion
Ciudadana,
incorporandolos
a una Ordenanza
de Participacién
Ciudadana,
actualizandolos
de forma
periddica.

5

Desde hace mas de
dos anos,
consideramos

odos los
mecanismos
contemplados en la
Ley 20.500, sobre
Asociaciones y
Participacion
Ciudadana,
incorporandolos a
una Ordenanza de
Participacion
Ciudadana,
actualizandolos de
forma periddica en
conjunto con las
organizaciones de la
sociedad civil.



3.5. ¢Dese hace cuanto tiempo y con qué periodicidad la municipalidad gestiona la relacién con el
Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil (COSOC) y demas organizaciones
comunitarias?

0 1 2 3 4 5
No Recientemente, Recientemente, Desde hace masde  Desde hace masde @ Desde hace mas
se hace un afio o hace un afio o un afo, se dos afos, se de dos afios, se
hace. menos, menos, tenemos  constituyé el constituyd el constituyo el
tenemos reuniones COSOC, con el cual COSOC, con el cual ~ COSOC, con el cual
reuniones periddicas y mantenemos mantenemos mantenemos al
ocasionales con  sistematicas con reuniones anuales. semestrales. menos 4 reuniones
algunas de las la mayoria de las anuales
organizaciones organizaciones
comunitarias. comunitarias.
3.6. ¢Desde hace cuanto tiempo y como, la municipalidad evalla la participacion ciudadana?
0 1 2 3 4 5
No Recientemente, Recientemente, Desde hace mas de  Desde hace mas Desde hace mas de
se hace un afio o hace un afio o un ano, utilizamos de dos afios, dos afios, contamos
hace. menos, menos, utilizamos el procedimiento contamos con un con un
contamos con el procedimiento  definido para procedimiento procedimiento
un mecanismo definido, para evaluar la donde se evallala donde se evalta la
para evaluar la evaluar el participacion participacion participacion
participacion desempeifiodela  ciudadana. ciudadana en ciudadana en
ciudadana. participacion conjunto con el conjunto con el
ciudadana. COosocC. COSOC y/u otras
organizaciones
comunitarias.
3.7. éTiene datos de registro de las organizaciones de la sociedad civil y de los grupos de interés
existentes en la comuna? Si es asi, ¢ Desde cudndo se manejan estos datos?
0 1 2 3
No Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos de Tenemos datos Tenemos series
tenemo  del Ultimo afio de los ultimos los ultimos tres desde hace mas | histodricas de los
sdatos. deregistrodelas dos afios de afos de registro de tres afios de ultimos tres o mas

organizaciones
de la sociedad
civil y grupos de

registro de las
organizaciones
de la sociedad

de las
organizaciones de
la sociedad civil y

registro de las
organizaciones
de la sociedad

anos de registro de
las organizaciones
de la sociedad civil y

interés civily grupos de  grupos de interés | civil y grupos de | grupos de interés
existentes en la interés existentes en la interés existentes en la
comuna. existentes en la comuna. existentes en la comuna.

comuna.
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comuna.



No
tenem
os
datos.

No
se
hace.

No
se
hace.

3.8. (Tiene datos de indicadores respecto de la participacidon ciudadana y de las organizaciones
de la sociedad civil? Si es asi, ¢ desde hace cuanto se manejan estos datos?

1

Tenemos datos
del dltimo ano, de
participacion
ciudadanay de

2

Tenemos datos
de los ultimos
dos afos, de
participacion

3

Tenemos datos
de los ultimos
tres afios, de
datos de

4

Tenemos datos
desde hace mas
de tres afios, de
participacion

5

Tenemos series
histdricas de los
ultimos tres o mas
anos, de datos de

las organizaciones  ciudadana participacion ciudadanaydelas participacion

de la sociedad yde las ciudadanay de organizaciones de  ciudadanay de las

civil. organizaciones  |as lasociedad civil.  organizaciones de
de la organizaciones de la sociedad civil.
sociedad civil. la sociedad civil.

SUBCRITERIO: DESARROLLO LOCAL (5 preguntas)

3.9. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad se relaciona con otras municipalidades
para establecer alianzas que potencien su propio desarrollo y el desarrollo local?

1 2 3 4 5

Desde hace mas de
dos afios, hemos

Desde hace mas
de dos afios,

Desde hace mas
de un afio, hemos

Recientemente,
hace un afio o

Recientemente,
hace un afio o

menos, menos, conformado y/o hemos participado activay
establecimos establecimos participado de participado regularmente de una o
alianzasy alianzas con una asociacién activay mas asociaciones para
coordinaciones algunas para resolver regularmente de  resolver problemas
con algunas municipalidades, problemas afines. una o mas afines, habiendo

desarrollado
iniciativas y proyectos
conjuntos para
resolver problemas
afines.

asociaciones
para resolver
problemas
afines.

iniciando las bases
de una asociacién
para

resolver
problemas afines.

municipalidades.

3.10. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad identifica y compromete a los actores

productivos de la comuna con su plan de desarrollo local (econédmico, social y cultural)?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para identificar y
comprometer a
algunos actores
productivos de la
comuna, con el
plan de desarrollo
local (econdmico,
social y cultural).

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
definido para
identificary
comprometer a la
mayoria de los
actores
productivos de la
comuna con el
plan de desarrollo

3

Desde hace mas
de un afo,
utilizamos un
procedimiento
definido para
identificary
comprometer a
algunos de los
actores
productivos de la
comuna con el
plan de desarrollo
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4

Desde hace mas
de dos afos,
utilizamos un
procedimiento
definido para
identificary
comprometer a la
mayoria de los
actores
productivos de la
comuna con el
plan de desarrollo

5

Desde hace mas de
dos afios,
utilizamos un
procedimiento
definido para
identificary
comprometer a
todos los actores
productivos de la
comuna con el plan
de desarrollo local
(econémico, social
y cultural).



local (econdmico, local (econdmico, local (econdmico,
social y cultural). social y cultural). social y cultural).

3.11. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad se coordina con otros organismos
publicos para el desarrollo local?

0 1 2 3 4 5

No Recientemente, Recientemente, Hace mas de un Hace mas de dos Hace mas de dos

se hace un afio o hace un afio o ano, utilizamos el anos, utilizamos el  anos, utilizamos el

hace menos, contamos menos, contamos  procedimiento procedimiento procedimiento
con un mecanismo  con un mecanismo definido para definido para definido para
para coordinar con = para coordinar coordinar con coordinar con la coordinar con
algunos de los con la mayoriade  algunos de los mayoria de los todos los
organismos los organismos organismos organismos organismos
publicos, para el publicos, para el publicos, para el publicos, para el publicos, para el
desarrollo local. desarrollo local. desarrollo local. desarrollo local. desarrollo local.

3.12. ¢Tiene datos de indicadores de desarrollo local (econédmico, social y cultural)? Si es asi,
éDesde hace cudnto que se manejan estos datos?

0 1 2 3

No Tenemos datos  Tenemos datos Tenemos datos de Tenemos datos  Tenemos series

tenemo  del Ultimo afio, de los ultimos dos  los ultimos tres de desde hace mas  histdricas de los

S de indicadores anos, de indicadores de de tres afiosde  Ultimos

datos. de desarrollo indicadores de desarrollo local indicadores de tres o mas afios, de
local. desarrollo local. desarrollo local  indicadores de

desarrollo local

3.13. (Tiene datos de los recursos externos captados para el desarrollo local? Si es asi, ¢ Desde
hace cuanto que se manejan estos datos?

0 1 2 3 4 5

No Tenemos datos Tenemos datos de  Tenemos datos de Tenemos datos  Tenemos series

tenemo  del Ultimo afio, de  los ultimos dos los ultimos tres desde hace mas  histéricas, de los

sdatos. recursos externos  afos, de recursos anos, de recursos = de tres afios, de = Ultimos tres o mas
captados para el externos captados = externos captados recursos afos, de recursos
desarrollo local. para el desarrollo  para el desarrollo = externos externos captados

local. local. captados para el para el desarrollo
desarrollo local.  local.
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No
se

hace.

No
se

hace.

4. GESTION Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS DE LAS PERSONAS

Se refiere a cdmo las politicas del personal y sus procesos de gestion contribuyen a materializar
los planes de la municipalidad. Y a cémo la municipalidad promueve un ambiente de trabajo de
alto desempeiio, con competencias adecuadas a las necesidades, para cumplir con sus objetivos y
resultados.

SUBCRITERIO: GESTION DE RECURSOS HUMANOS (6 preguntas)
4.1. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad garantiza la salud laboral y la seguridad

de sus funcionarios y funcionarias, en el desempefio de sus funciones? (enfoque de derechos, a
nivel interno)

1 2 3 4 5

Recientemente, Recientemente, Desde hace mas Desde hace mas Desde hace mas de
hace un afio o hace un afio o de un ano, de dos anos, dos afios,

menos, disefiamos  menos, disefiamos  disefiamos e disefiamos e disenamos e

e implementamos
anualmente, planes
de saludy
seguridad laboral
de funcionarios y
funcionarias, para

e implementamos
anualmente,

planes de salud y
seguridad laboral
de funcionarios y
funcionarias, para

implementamos
anualmente,
planes de salud y
seguridad laboral
de funcionarios y
funcionarias, para

implementamos
anualmente,
planes de salud y
seguridad laboral
de funcionarios y
funcionarias, para

implementamos
anualmente, planes
de saludy
seguridad laboral
de funcionarios y
funcionarias, para

personal de planta  personal de planta  personal de personal de personal de planta
y contrata. y contratay plantay contrata  plantay contrata. ycontratay
honorarios. y honorario. honorarios.

4.2. iDesde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad garantiza y evalla el bienestar de su
personal? (enfoque de derechos, a nivel interno)

1
Recientemente
, hace un afo o
menos,
contamos con
un mecanismo
destinado a
entregar
beneficios al
personal de
plantay
contrata.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un
mecanismo
destinado a
entregar servicios,
beneficios y
politicas al
personal de
planta, contratay
honorarios.

3

Hace mds de un
ano, utilizamos el
procedimiento
trabajado con las
unidades
municipales,
destinado a
entregar servicios,
beneficios y
politicas al
personal de planta,
contrata vy
honorarios.
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4

Desde hace mas de
dos anos,
utilizamos el
procedimiento
trabajado con las
unidades y
asociaciones
municipales,
destinado a
entregar servicios,
beneficios y
politicas al
personal de planta
y contratay
honorarios.

5

Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
el procedimiento
trabajado con las
unidades y
asociaciones
municipales,
destinado a entregar
servicios, beneficios y
politicas al personal
de planta y contratay
honorarios. y
posteriormente se
realiza una encuesta
de satisfaccion,
considerandola en
planes de mejora.



No
se
hace.

0

No
tenemo
s datos.

No
tenemo

datos.

4.3. ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad favorece la inclusion laboral de
personas con discapacidad? (enfoque de derechos, a nivel interno)

1
Recientemente,
hace un afioo
menos,
contamos con
un mecanismo
para contratar
personas con

2
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un
procedimiento
establecido para

3

Desde hace mas
de un afo,
contamos con un
procedimiento
establecido para
contratar
personas con

4

Desde hace mas de
dos anos, contamos
con una politica de

contratacion de
personas con
discapacidad, que
incluye una cuota

5
Desde hace mas de
dos anos, contamos
con una politica de
contratacidn de
personas con
discapacidad, que
incluye una cuota

discapacidad. contratar discapacidad. minima de minima de
personas con contratacion contratacion e
discapacidad. infraestructura

adecuada para su
correcta inclusion.

4.4, iTiene datos de indicadores de satisfaccidn de funcionarios y funcionarias? Por ejemplo,
medicion de clima laboral, si es asi, ¢ desde cuando se manejan estos datos?

1 2 3 4 5
Tenemos datos del Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos Tenemos series
ultimo afo, de de los ultimos de los ultimos desde hace mas histéricas de los
indicadores de dos afios, de tres afos, de de tres afios, de ultimos tres o mas
satisfaccion de indicadores de indicadores de indicadores de anos, de
funcionarios y satisfaccién de satisfaccién de satisfaccion de indicadores de
funcionarias. funcionarios y funcionarios y funcionarios y satisfaccién de
funcionarias. funcionarias. funcionarias. funcionarios y
funcionarias.

4.5. i Tiene datos de ingreso, promocion, ascenso y desvinculacion de funcionarios y funcionarias?
Si es asi, ¢desde cuando se manejan estos datos?

1

Tenemos datos,
del ultimo afio,
de ingreso,
promocién,
ascensoy
desvinculacion
de funcionarios y
funcionarias

2

Tenemos datos de
los ultimos dos
anos, de ingreso
promocién,
ascensoy
desvinculacién

de

funcionarios y
funcionarias.

3

Tenemos datos de
los ultimos tres
anos, de ingreso
promocién,
ascensoy
desvinculacién de
funcionarios y
funcionarias.
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4
Tenemos desde
hace mas de tres
anos, de ingreso
promocién,
ascenso y
desvinculacién
de funcionarios y
funcionarias.

5

Tenemos series
histdricas de los
ultimos

tres o mas afios, de
ingreso,
promocioén,
ascensoy
desvinculacién de
funcionarios

y funcionarias.



0

No
tenemo
s datos.

No
se
hace.

No
se
hace.

4.6. (Tiene datos de indicadores de resultados relativos a seguridad en el trabajo? Por ejemplo,
tasa de accidentalidad y gravedad, entre otros. Si es asi, ¢ Desde cudando se manejan estos datos?
1 2 3 4 5
Tenemos datos de  Tenemos datos = Tenemos datos de Tenemos datos Tenemos series

resultados del

de los ultimos

los ultimos tres afios

desde hace mas de

histdricas de los

ultimo ano, dos aflos de los = de los resultados tres afos de los ultimos tres o
relativos a resultados relativos a seguridad  resultados relativos mas afos, de
seguridad en el relativos a en el trabajo. a seguridad en el resultados
trabajo seguridad en el trabajo. relativos a
trabajo. seguridad en el
trabajo.

SUBCRITERIO: DESARROLLO DE COMPETENCIAS Y CAPACITACIONES MUNICIPALES (7 preguntas)

4.7. iDesde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad evalua las competencias de su personal
y desarrolla acciones de mejora en el desempefio de sus funciones?

1
Recientement
e, hace un ano
0 menos,
contamos con
un mecanismo
para
identificar las
competencias
del personal
de plantay
contrata.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para identificar las
competencias del
personal de
planta, contratay
honorarios.

3

Hace mas de un
ano, utilizamos el
procedimiento
definido para
identificar las
competencias del
personal de plantay
contrata, y
analizamos los
resultados de la
evaluacidon de
desempeiio.

4
Hace mas de dos
anos, utilizamos un
procedimiento
para identificar las
competencias del
personal de planta,
contratay
honorarios, y
analizamos los
resultados de la
evaluacion de
desempefio.

5

Hace mds de dos
anos, utilizamos un
procedimiento para
identificar las
competencias del
personal de planta,
contratay
honorarios, y
analizamos los
resultados de la
evaluacion de
desempefio,
implementando
acciones de mejora
en el desempefiio

4.8. ¢ Desde hace cuanto tiempo y como, la municipalidad elabora el Plan Anual de Capacitacion,
para los diferentes estamentos del personal municipal?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, hemos
definido un
mecanismo para
elaborar el Plan
Anual de
Capacitacion,
para el personal
de plantay
contrata.

2

Recientemente,
hace un afioo
menos, utilizamos
un procedimiento
definido para
elaborar el Plan
Anual de
Capacitacién, para
el personal de
planta y contrata.

3

Desde hace mas de
un afio, utilizamos
un procedimiento
definido para
elaborar el Plan
Anual de
Capacitacién, para
el personal de
planta y contrata.
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4
Desde hace mas de
dos anos,
utilizamos un
procedimiento
definido para
elaborar el Plan
Anual de
Capacitacién, para
todo el personal

(planta, contratay
honorarios).

5

Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
un procedimiento
definido para
elaborar el Plan
Anual de
Capacitacidn, en
funcién de las
brechas detectadas,
para todo el
personal (planta,



No
se
hace.

No
se
hace.

contratay
honorarios).

4.9. iDesde hace cuanto tiempo y cdmo, las organizaciones de funcionarios y funcionarias
participan en la formulacién del Plan Anual de Capacitaciéon?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, hemos
definido un
mecanismo para
que  algunas
organizaciones de
funcionarios y
funcionarias
levanten la
informacion para la
formulacion del
Plan Anual de
Capacitacién.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, hemos
definido un
mecanismo para
gue la mayoria de
las organizaciones
levanten
informacién para
la formulacién del
Plan Anual de
Capacitacion.

3

Desde hace mas
de un ano,
utilizamos el
procedimiento
definido para que
algunas
organizaciones de
funcionarios y
funcionarias
participen en la
formulacion del
Plan Anual de
Capacitacién

4

Desde hace mas de
dos afios,
utilizamos el
procedimiento
definido para que la
mayoria de las
organizaciones de
funcionarios y
funcionarias
participenen la
formulacion del
Plan Anual de
Capacitacioén.

5

Desde hace mas
de dos afios,
utilizamos el
procedimiento
definido para que
todas las
organizaciones de
funcionarios y
funcionarias
participen de
manera vinculante
en la formulacion
del Plan Anual de
Capacitacion.

4.10. i Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se realiza el seguimiento a la implementacidn del Plan
Anual de Capacitacién?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, utilizamos
el mecanismo o
procedimiento,
para hacer
seguimiento a la

implementacién de

algunas areas del
Plan Anual de
Capacitacién.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, utilizamos
el mecanismo o
procedimiento,
para hacer
seguimiento a la
implementacion
de la mayoria de
las areas del Plan
Anual de
Capacitacion.

3

Desde hace mas
de un afio,
utilizamos el
procedimiento
definido, para
hacer seguimiento
ala
implementacion
de la mayoria de
las areas del Plan
Anual de
Capacitacién.
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4

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos el
procedimiento
definido, para
hacer seguimiento
ala
implementacion
de la mayoria de
las areas del Plan
Anual de
Capacitacion.

5

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos el
procedimiento
definido, para
hacer seguimiento
ala
implementacién
de todo el Plan
Anual de
Capacitacion.



No
se
hace.

No
se
hace.

No
tenemo
s datos.

4.11. i Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad incorpora, en el Plan Anual de
Capacitacién, la formacién de los cargos directivos, en las competencias que se requieran?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para incorporar,
en el Plan Anual
de Capacitacion,
la formacidn de
algunos cargos
directivos.

2 3
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para incorporar,
en el Plan Anual
de Capacitacion,
la formacion de
la mayoria de
los

cargos
directivos.

Hace mas de un
ano, utilizamos el
procedimiento
definido para
incorporar, en el
Plan Anual de
Capacitaciodn, la
formacion de la
mayoria de los
cargos directivos.

4

Hace mas de dos
anos, utilizamos el
procedimiento
definido para
incorporar, en el
Plan Anual de
Capacitacion, la
formacion de todos
los cargos
directivos.

5

Hace mas de dos
afos, utilizamos el
procedimiento
definido para
incorporar, en el Plan
Anual de
Capacitacion, la
formacion de todos
los cargos directivos,
en las competencias
que se requieran.

4.12. i Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad evalla los resultados de aprendizaje
de las actividades de capacitacion?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un
mecanismo para
evaluar el
cumplimiento de
los objetivos de
aprendizaje de
algunas
actividades de
capacitacion.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para evaluar el
cumplimiento de
los objetivos de
aprendizaje de la
mayoria de las
actividades de
capacitacion.

3

Desde hace mas de
un afo, utilizamos
el procedimiento
definido para
evaluar el
cumplimiento de

los objetivos de

aprendizaje de la

mayoria de las

actividades de
capacitacion.

4

Desde hace mas
de dos aiios,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar el
cumplimiento de
los objetivos de
aprendizaje de la
mayoria de las
actividades de
capacitacion.

5

Desde hace mas
de dos afnos,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar el
cumplimiento de
los objetivos de
aprendizaje de
todas las
actividades de
capacitacion.

4.13. i Tiene datos del nimero y porcentaje del personal (planta, contrata, honorarios) que
anualmente participa en actividades de capacitacion? Si es asi, ¢ desde hace cuanto se manejan

estos datos?
1
Tenemos datos
del dltimo afio
del personal que
anualmente
participa en
actividades de
capacitacion.

2

Tenemos datos
de los ultimos
dos afios del
personal que
anualmente
participa en
actividades de
capacitacion.

3

Tenemos datos de
los ultimos tres
afos del personal
que anualmente
participa en
actividades de
capacitacion.
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4
Tenemos datos
desde hace mds
de tres afios del
personal que
anualmente
participa en
actividades de
capacitacion.

5

Tenemos series
histéricas de los
ultimos tres o mas
afios de indicadores
de resultados del
personal que
anualmente
participa en
actividades de
capacitacion.



No
se
hace.

No
se
hace.

5. GESTION DE RECURSOS MUNICIPALES

Se refiere a como la municipalidad planifica y gestiona su presupuesto para garantizar la
representacion de las necesidades financieras de las unidades y los involucrados en la prestacion
de servicios ala comunidad, para el cumplimiento de su misién y objetivos estratégicos, asegurando
el funcionamiento eficaz y eficiente de sus procesos, el uso y mantencién de los recursos materiales,
equipos e infraestructura, y la sustentabilidad a mediano y largo plazo de las finanzas municipales.

Gestion Interna — Gestion Externa

SUBCRITERIO: GESTION INTERNA PARA EL DESARROLLO Y PROYECCION DEL PRESUPUESTO
MUNICIPAL (12 preguntas)

5.1. ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se consideran en la elaboracién del presupuesto anual
de la municipalidad, las necesidades, requerimientos y prioridades de las distintas unidades del

municipio?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para la
elaboracion del
presupuesto, en el
gue se consideran
las necesidades,
requerimientos y
prioridades de
algunas unidades
del
municipio.

2
Recientemente,
hace un afio o

menos, contamos
CONn un mecanismo
para la elaboracion
del presupuesto, en
el que se consideran

las necesidades,
requerimientos y
prioridades de

la mayoria de las
unidades del
municipio.

3
Hace mas de un
afo, utilizamos

un procedimiento

definido para
la elaboracion del
presupuesto, en
el que se
consideran las
necesidades,
requerimientos y
prioridades de la
mayoria de las
unidades del
municipio.

4
Hace mas de dos
anos, utilizamos
un procedimiento
definido para
la elaboracidn del
presupuesto, en
el que se
consideran las
necesidades,
requerimientos y
prioridades de la
mayoria de las
unidades del
municipio.

5
Hace mas de dos
anos, utilizamos un
procedimiento
definido para Ia
elaboracién del
presupuesto, en el
que se consideran
las necesidades,
requerimientos y
prioridades de
todas las de las
unidades del
municipio.

5.2. ¢ Desde hace cudnto tiempo y cdmo, el equipo directivo despliega la informacién referente al
presupuesto a las distintas unidades del municipio?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para desplegar
la informacion
referente al
presupuesto, a
algunas
unidades del
municipio.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
€on un mecanismo
para desplegar Ia
informacién
referente al
presupuesto, ala
mayoria de las
unidades del
municipio.

3
Desde hace mas
de un afio,
utilizamos un
procedimiento
definido para
desplegar la
informacién
referente al
presupuesto, a
algunas unidades
del municipio.
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4
Desde hace mas
de dos afios,
utilizamos

un procedimiento
definido para
desplegar la
informacién
referente al
presupuesto, ala
mayoria de las
unidades del
municipio.

5
Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
un procedimiento
definido para
desplegar la
informacion
referente al
presupuesto a todas
las unidades del
municipio.



No
se
hace.

No
se
hace.

5.3. éDesde hace cudnto tiempo y como, se realiza el seguimiento al presupuesto?

1 2 3 4 5

Recientemente, Recientemente, Desde hace mas Desde hace mas de Desde hace mas de
hace un afio o hace un afio o de un ano, un afio, utilizamos el  un afo, utilizamos el
menos, menos, utilizamos el procedimiento procedimiento
contamos con contamos con un procedimiento definido, para hacer | definido, para hacer
un mecanismo mecanismo para definido, para el seguimiento y seguimiento y analisis
para hacer hacer hacer seguimiento = analisis a las partidas = a las partidas del
seguimiento del = seguimiento al al presupuesto,a  del presupuesto, a presupuesto, a través
presupuesto, a presupuesto, ala través de través de reuniones  de reuniones

algunas mayoria de las reuniones anuales = anuales con todos semestrales con los

unidades unidades con la mayoriade los encargadosy encargados y

municipales municipales. los encargados y encargadas de las encargadas de todas
encargadas delas  unidades las unidades
unidades municipales municipales.
municipales

5.4 ¢ Desde hace cudnto tiempo y cdmo, la Municipalidad captura y canaliza la informacién anual
respecto del Servicio de Impuestos Internos, S.I.I. (predios exentos), ¢para la formulacidn del

presupuesto?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para capturar vy
canalizar
parcialmente la
informacion anual,
proveniente del
Serviciode
Impuestos
Internos, respecto

de los
predios exentos.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, utilizamos
un procedimiento
definido para
capturary
canalizar
parcialmente,

la Informacion
anual, proveniente
del Servicio de
Impuestos
Internos, respecto
de los predios
exentos.

3

Desde hace mas
de un arfio,
utilizamos

el procedimiento
definido para
capturar

Y canalizar
parcialmente, la
informacion
anual,
proveniente del
Servicio de
Impuestos
Internos, respecto
de los

predios exentos.
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4
Desde hace mas
de dos aios
utilizamos

el procedimiento
definido para
capturar

Y canalizar
parcialmente, la
informacion
anual,
proveniente del
Servicio de
Impuestos
Internos, respecto
de los

predios exentos.

5

Desde hace mas de
dos afios utilizamos
el procedimiento
definido para
capturar

Y canalizar
totalmente, la
informacion anual,
proveniente del
Servicio de
Impuestos Internos,
respecto de los
predios exentos.



No
se
hace.

No
se

hace.

No
se

hace.

5.5. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se identifican y proyectan los ingresos de la
municipalidad para el afio siguiente?

1
Recientemente,
hace un afioo
menos,
contamos con un
mecanismo para
que las unidades
recaudadoras
identifiquen los
ingresos del afio
siguiente.

2 3
Recientemente, Desde hace mas
hace menos de de un afio,

un ano, contamos  utilizamos el

con un
mecanismo para
que las unidades
recaudadoras
identifiqueny
proyecten los
ingresos del afo
siguiente.

procedimiento
definido para que
las unidades
recaudadoras
identifiqueny
proyecten los
ingresos del afio
siguiente.

4

Desde hace mas de
dos afios,
utilizamos el
procedimiento
definido para que
las unidades
recaudadoras
identifiquen
ingresos internos y
externos y los
proyecten para el
ano siguiente.

5

Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
el procedimiento
definido para que las
unidades
recaudadoras
identifiquen ingresos
internos y externos, y
los proyecten para el
ano siguiente.
Ademas,
identificamos nuevas
fuentes de ingreso,
tales como fondos
externos, fondos
concursables, entre
otros.

5.6. ¢ Desde hace cudanto tiempo y cdmo, se desarrollan planes para lograr los ingresos propios

esperados?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
conun
mecanismo para
desarrollar
planes tendientes
a conseguir mas
ingresos propios,
en algunas
unidades
municipales.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un
mecanismo para
desarrollar planes
tendientes a
conseguir mas
ingresos propios,
en la mayoria de
las unidades
municipales.

3

Desde hace mas
de un aio,
utilizamos un
procedimiento
definido para
desarrollar planes
tendientes a
conseguir mas
ingresos propios
en la mayoria de
las unidades
municipales.

4
Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos un
procedimiento
definido para
desarrollar planes
tendientes a
conseguir mas
ingresos propios
en todas las
unidades
municipales.

5

Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
un procedimiento
definido para
desarrollar planes
tendientes a
conseguir mas
ingresos propios en
todas las unidades
municipales, e
identificar nuevas
fuentes de ingreso.

5.7. éDesde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad hace gestion de cobranzas?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para hacer gestion
de cobranzas en
algunas de las
unidades que
generan ingresos.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para hacer gestion
de cobranzas en la
mayoria de las
unidades que
generan ingresos.

3

Desde hace mas
de un afo,
utilizamos un
procedimiento
definido para
hacer gestién de
cobranzasenla
mayoria de las
unidades que
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4

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos un
procedimiento
definido para
hacer gestién de
cobranzasenla
mayoria de las

5

Desde hace mas de
dos afios, utilizamos
un procedimiento
definido para hacer
gestién de cobranzas
en todas las
unidades que
generan ingresos.



generan
ingresos.

unidades que
generan ingresos.

5.8. éTiene datos de los retrasos en pagos previsionales, facturas de proveedores vencidas y
adelantos que recibe la municipalidad? Si es asi, ¢ Desde hace cuanto se manejan estos datos?

0 1 2 3 4 5

No Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos Tenemos series
tenemo  del Ultimo afiode  de los Ultimos de los ultimos desde hace mas histoéricas, de los

s datos.  los retrasos en dos anos de los tres afios, de los de tres afios, de ultimos tres o mas

pagos retrasos en retrasos en pagos los retrasos en afios de los retrasos

previsionales,
facturas de
proveedores
vencidas y
adelantos que
recibe la
Municipalidad.

pagos
previsionales,
facturas de
proveedores
vencidas y
adelantos que
recibe la
Municipalidad.

previsionales,
facturas de
proveedores
vencidas y
adelantos que
recibe la
Municipalidad.

pagos
previsionales,
facturas de
proveedores
vencidas y
adelantos que
recibe la
Municipalidad.

en pagos
previsionales,
facturas de
proveedores
vencidas y
adelantos que
recibe la
Municipalidad.

5.9. ¢Tiene datos de indicadores de resultados financieros de la municipalidad? Si es asi, ¢desde
hace cuanto se manejan estos datos?
0 1 2 3 4 5

No Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos Tenemos series

tenemo  del Ultimo afio, de = de los uUltimos de los ultimos desde hace mas | histodricas de los

s indicadores de dos anos, tres anos de de tres afios de ultimos treso mas

datos. resultados de indicadores indicadores de indicadores de anos de indicadores
financieros de la de resultados resultados resultados de resultados

financieros de la
municipalidad

financieros de la
municipalidad.

financieros de la
municipalidad.

financieros de la
municipalidad.

municipalidad.

5.10. ¢ Tiene datos de indicadores de la autonomia financiera de la municipalidad (ingresos
propios)? Si es asi, ¢desde hace cudnto se manejan estos datos?

0 1 2 3 4 5

No Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos Tenemos datos Tenemos series
tenemo  del Ultimo afio, de  de los ultimos de los ultimos desde hace mas historicas de los

S indicadores de la dos anos, de tres afios, de de tres afios, de ultimos tres o mas
datos. autonomia indicadores de la = indicadoresde la  indicadoresdela  afios, de indicadores

Autonomia
financiera de la
municipalidad.

de la autonomia
financiera de la
municipalidad.

autonomia
financiera de la
municipalidad.

autonomia
financiera de la
municipalidad.

financiera de la
municipalidad.
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5.11. ¢Tiene datos de la cantidad de personas y organizaciones de la comunidad que participan en
la definicidn del gasto del presupuesto participativo? Si es asi, ¢desde hace cuanto se manejan

estos datos?

0 1

No Tenemos datos
tenemo  del Ultimo ario,
s datos.  delacantidad

de personasy
organizaciones
que participan
en la definicion
del gasto del
presupuesto
participativo.

2

Tenemos datos
de los ultimos
dos anos, de la
cantidad de
personasy
organizaciones
que participan
en la definicidn
del gasto del
presupuesto
participativo.

3

Tenemos datos
de los ultimos
tres afios, de la
cantidad de
personasy
organizaciones
que participan
en la definicién
del gasto del
presupuesto
participativo.

4

Tenemos datos
desde hace mas
de tres afios, de la

cantidad de
personasy

organizaciones

que participan

en la definicion

del gasto del
presupuesto
participativo.

5

Tenemos series
histdricas de datos
de los ultimos tres
anos o mas, de la
cantidad de personas
y organizaciones
que participan en la
definicidn del gasto
del presupuesto
participativo.

5.12. ¢ Tiene datos de montos y porcentajes de los ingresos cobrados? Si es asi, ¢ Desde hace
cuanto se manejan estos datos?

0 1

No Tenemos datos
tenemo  del dltimo afo, de
s datos. los montosy

porcentajes de los
ingresos cobrados.

2

Tenemos
datos de los
ultimos dos
anos, de los
montos y
porcentajes
de los
ingresos
cobrados.

3

Tenemos datos
de los ultimos
tres afios, de los
montos y
porcentajes de
los ingresos
cobrados.
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4

Tenemos datos
desde hace mas
de tres afios, de
los montos y
porcentajes de
los ingresos
cobrados.

5

Tenemos series
histdricas de los ultimos
tres o mas afios, de
datos de los montos y
porcentajes de los
ingresos cobrados.



No
se
hace.

No
se
hace.

No
se

hace.

SUBCRITERIO: ADQUISICION DE BIENES, RECURSOS MATERIALES E INVENTARIO MUNICIPAL (6

preguntas)

5.13. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se planifica la adquisicidon de bienes muebles e
inmuebles de la municipalidad, considerando los requerimientos de las distintas unidades

municipales?

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un mecanismo
para planificar la
adquisicion de
bienes muebles e
inmuebles,
considerando los
requerimientos de
algunas de las
unidades de la
Municipalidad.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos

un mecanismo para

planificar la
adquisicion de
bienes muebles e
inmuebles,
considerando los
requerimientos de
la mayoria de las
unidades de la
Municipalidad.

3
Hace mas de un

afo, utilizamos el

procedimiento
definido para
planificar la
adquisicidn de

bienes muebles e

inmuebles,
considerando los

requerimientos de

algunas las
unidades de la
Municipalidad.

4
Hace mas de dos

anos, utilizamos el

procedimiento
definido para
planificar la
adquisicién de
bienes muebles e
inmuebles,
considerando los

requerimientos de

la mayoria de las
unidades de la
Municipalidad.

5

Hace mas de dos
anos. utilizamos el
procedimiento
definido para
planificar la
adquisicidn de
bienes muebles e
inmuebles,
considerando los
requerimientos de
todas las unidades
dela
Municipalidad.

5.14. i Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad actualiza el inventario de los bienes
inmuebles (infraestructura, instalaciones, salas de reuniones, etc.) de las distintas unidades

municipales?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para actualizar el
inventario de los
bienes
inmuebles de
algunas
unidades

dela
Municipalidad.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para actualizar el
Inventario de los
bienes

inmuebles de la
mayoria de las
unidades de la
Municipalidad.

3

Hace mads de un
ano, utilizamos el
procedimiento
definido para
actualizar el
inventario de los
bienes inmuebles
de algunas las
unidades de la
Municipalidad.

4
Hace mds de dos
anos, utilizamos el
procedimiento
definido para
actualizar el
inventario de los
bienes inmuebles
de la mayoria de
las unidades de la
Municipalidad.

5

Hace mds de dos
anos, utilizamos el
procedimiento
definido para
actualizar el
inventario de los
bienes inmuebles de
todas las unidades de
la Municipalidad.

5.15. ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad controla el uso de los bienes muebles?

(vehiculos, notebooks, hardware y software, proyectores, etc.)

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un mecanismo
para controlar el
uso de algunos de

los bienes muebles.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos

con un mecanismo

para controlar el
uso de la mayoria

3
Hace mas de un

ano, utilizamos el

procedimiento
definido para
controlar el uso

de algunos de los

bienes muebles.
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4
Hace mas de dos

anos, utilizamos el

procedimiento
definido para

controlar el uso de

la mayoria del de

5

Hace mas de dos
anos, utilizamos el
procedimiento
definido para
controlar el uso de
la totalidad de los
bienes muebles.



No
se
hace.

No
se
hace.

de los bienes
muebles.

los bienes
muebles.

5.16. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se controla que los recursos adquiridos en las distintas
unidades municipales, responden a las especificaciones técnicas demandadas por la

municipalidad?

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un mecanismo
para controlar que
los recursos
adquiridos,
respondan a las
especificaciones
técnicas
demandadas en
algunas unidades
municipales.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
conun
mecanismo, para
controlar que los
recursos
adquiridos,
respondan a las
especificaciones
técnicas

demandadas en la

mayoria de las
unidades
municipales.

3

Desde hace mas
de un ano,
utilizamos el
procedimiento
definido para
controlar que los
recursos
adquiridos,
respondan a las
especificaciones
técnicas
demandadas en
algunas de las
unidades
municipales

4

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos el
procedimiento
definido para
controlar que los
recursos
adquiridos,
respondan a las
especificaciones
técnicas
demandadas en la
mayoria de las
unidades
municipales

5

Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
el procedimiento
definido para
controlar que los
recursos adquiridos,
respondan a las
especificaciones
técnicas
demandadas en
todas las unidades
municipales

5.17. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se evalla la satisfaccion del personal sobre el uso y
pertinencia de los recursos materiales, equipamiento e infraestructura para el desarrollo del
trabajo en las distintas unidades municipales?

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un mecanismo
para evaluar la
satisfaccion del
personal de
algunas unidades,
sobre el usoy
pertinencia de
los recursos
materiales,
equipamiento e
infraestructura
para el desarrollo
de su trabajo.

2

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un mecanismo
para evaluar la
satisfaccién del
personal de la
mayoria de las
unidades, sobre el
uso y pertinencia
de los recursos
materiales,
equipamiento e
infraestructura
para el desarrollo
de su trabajo.

3

Desde hace mas de
un afio, utilizamos
el procedimiento
definido para
evaluar la
satisfaccion del
personal, de la
mayoria de las
unidades, sobre el

uso y pertinencia de

los recursos
materiales,
equipamiento e

infraestructura para

el desarrollo de su
trabajo.

67

4

Desde hace mas
de dos afos,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluarla
satisfaccion del
personal, de la
mayoria de las
unidades, sobre el
uso y pertinencia
de los recursos
materiales,
equipamiento e
infraestructura
para el desarrollo
de su trabajo.

5

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar la
satisfaccion del
personal, de todas
las unidades, sobre
elusoy
pertinencia de los
recursos
materiales,
equipamiento e
infraestructura
para el desarrollo
de su trabajo.



No
se
hace.

5.18. iDesde hace cuanto tiempo y cdmo, programa la mantencién de los bienes muebles e
inmuebles de la municipalidad?

1
Recientemente,
hace un afioo
menos, hacemos
mantencién de
algunos de los
bienes muebles e
inmuebles de la
municipalidad,
segun demanda.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, hacemos
mantencién de la
mayoria de los
bienes muebles e
inmuebles de la
municipalidad,
segln demanda.

3

Desde hace mas
de un afio,
hacemos
mantencién
programada de la
mayoria de los
bienes muebles e
inmuebles de la
municipalidad.
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4

Desde hace mas
de dos anos,
hacemos
mantencion
programada de la
mayoria de los
bienes muebles e
inmuebles de la
municipalidad.

5

Desde hace mas de
dos anos, hacemos
mantencién
programada de
todos los bienes
muebles e
inmuebles de la
municipalidad.



No
se
hace.

No
se
hace.

No
se

hace.

6. GESTION Y ANALISIS DE LA INFORMACION
Se refiere a cdmo la municipalidad elabora, ejecuta, gestiona y mejora continuamente, los
sistemas de informacion.

6.1. ¢ Desde hace cudnto tiempo y cdmo, tiempo la municipalidad considera la opinién del
personal municipal en el disefio de su politica de informacion interna y externa?
1 2

Recientemente,
hace un afio o
menos,
consideramos la
opinién de
algunas jefaturas

funcionarias, en

Recientemente,
hace un afio o
menos,
consideramos la
opinién de la
mayoria de las
y funcionarios y j
funcionarios y

efaturas y

el disefio de funcionarias, en el
acciones de disefio de
informacion acciones de
interna. informacion

interna y externa.

3

Hace mas de un afio,
utilizamos una
metodologia
participativa, donde
participan la
mayoria de las
jefaturasy
funcionarios y
funcionarias, para el
disefio de la politica
de informacion
municipal.

Hace mas de dos
anos, utilizamos
una metodologia
participativa, donde
participan la
mayoria de las
jefaturasy
funcionarios y
funcionarias, para el
diseiio de la politica
de informacién
municipal.

Hace mds de dos
anos, utilizamos
una metodologia
participativa,
donde participan
todas las jefaturas
y funcionarios y
funcionarias, para
el diseiio de la
politica de
informacion
municipal.

6.2. ¢ Desde hace cudnto tiempo y cdmo, la municipalidad integra, a la gestion, el uso de sistemas
de informacién en las distintas unidades municipales?

1 2
Recientemente,
hace un afio o h
menos,

contamos con
un mecanismo p
paraintegrar a
la gestioneluso e
de los sistemas

sistemas

Recientemente,

ace un afio o

menos, contamos
con un mecanismo

araintegrarala

gestién

| uso de los

de

de informacidon informaciénenla
en algunas mayoria de las
unidades unidades
municipales. municipales.

3

Hace mas de un
afo, utilizamos un
procedimiento
definido para
integrarala
gestion el uso de
los sistemas de
informaciénen la
mayoria unidades
municipales.

4

Hace mas de dos
anos, utilizamos
un procedimiento
definido para
integrar ala
gestion el uso de
los sistemas de
informacidn en
mayoria de las
unidades
municipales.

la

5

Hace mas de dos
anos, utilizamos un
procedimiento
definido para integrar
a la gestion el uso de
los sistemas de
informacién en todas
las unidades
municipales.

6.3. ¢ Desde hace cudnto tiempo y cdmo, la municipalidad gestiona los sistemas de informacion,
para generar aprendizaje de sus procesos en las distintas unidades municipales?

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
conun
mecanismo para
gestionary
generar
aprendizaje de
sus procesos, en

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
€con un mecanismo
para gestionar y
generar
aprendizaje de sus
procesos, en la
mayoria de las

3

Desde hace mas
de un ano,
utilizamos un
procedimiento
definido para
gestionary
generar
aprendizaje de sus
procesos, en la
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4
Hace mds de dos
anos, utilizamos
un procedimiento
definido para
gestionary
generar
aprendizaje de sus
procesos, en la
mayoria de las

5

Hace mds de dos
anos, utilizamos un
procedimiento
definido para
gestionar y generar
aprendizaje de sus
procesos, en todas las
unidades
municipales.



No
se
hace.

0

No
tenemo
s

datos.

algunas unidades
municipales.

unidades
municipales

mayoria de las
unidades
municipales

unidades
municipales.

6.4. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad procesa, analiza y difunde la
informacién a nivel interno y externo?

1
Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un
mecanismo para
realizar algunas
acciones de
difusion de la
informacion a
nivel interno de
la municipalidad.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con un
mecanismo para
realizar algunas
acciones de
difusién de la
informacion a
nivel internoy
externo de la
municipalidad.

3

Desde hace mas de
un afio, utilizamos
el procedimiento
definido para
realizar algunas
acciones de
difusion de la
informacién a nivel
interno y externo
dela
municipalidad.

4
Hace mds de dos
anos, existe una
unidad
establecida que
implementa un
sistema de
difusién de la
informacién
interna y externa
dela
municipalidad.

5

Hace mds de dos
anos, existe una
unidad establecida
gue procesa, analiza e
implementa un
sistema de difusién de
la informacion interna
y externa de la
municipalidad. Junto
a esto, actualiza toda
la informacion interna
y externa
permanentemente.

6.5. éTiene datos respecto del uso de la informacidn, por parte de funcionarios y funcionarias de
los sistemas informaticos? Si es asi, ¢ desde hace cuanto se manejan estos datos?

1

Tenemos datos
del dltimo afio,
del uso por parte
de funcionarios y
funcionarias, de
los sistemas de
informacion.

2

3

Tenemos datos de = Tenemos datos

los ultimos dos
anos, del uso
por parte de
funcionarios y
funcionarias, de
los sistemas de
informacion.

de los ultimos
tres afos, del
uso por parte
de funcionarios y
funcionarias, de
los sistemas de
informacion.
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4

Tenemos datos
desde hace mas de
tres afios, del uso
por parte de
funcionarios y

funcionarias, de los
sistemas de
informacién.

5

Tenemos series
histéricas de los
ultimos tres o mas
afios, del uso, por
parte de
funcionarios y

funcionarias, de los
sistemas de
informacion.



No
se
hace.

No
se
hace.

7. GESTION DE USUARIOS, USUARIAS Y SERVICIOS MUNICIPALES.
Se refiere a cdmo la municipalidad conoce a sus usuarios y usuarias, sus requerimientos y
expectativas actuales y potenciales, establece relaciones con ellas y ellos y evalla la satisfaccion
por los servicios recibidos para abordar nuevas oportunidades de desarrollo y mejoramiento de

estos.

7.1. éDesde hace cuanto tiempo y cdmo, se identifica y caracteriza a los usuarios y usuarias,
actuales y potenciales de los servicios municipales, para conocer sus necesidades? (enfoque de
derechos, nivel externo)

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un
mecanismo para
identificar y
caracterizar a los
usuarios y
usuarias actuales
de algunos
servicios
municipales, para
conocer sus
necesidades.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, Utilizamos
un procedimiento
definido para
identificary
caracterizar ala
mayoria de los
usuarios y usuarias,
actuales de la
mayoria de los
servicios
municipales, para
conocer sus
necesidades.

3

Hace mds de un
ano, utilizamos un
procedimiento
definido para
identificary
caracterizar a los
usuarios y usuarias,
actualesy
potenciales, de la
mayoria de los
servicios
municipales, para
conocer sus
necesidades.

4
Hace mas de dos
anos, utilizamos un
procedimiento
definido para
identificary
caracterizar a los
usuarios y usuarias,
actualesy
potenciales, de la
mayoria de los
servicios
municipales, para
conocer sus
necesidades.

5

Hace mds de dos
anos, utilizamos un
procedimiento
definido para
identificary
caracterizar a los
usuarios y usuarias,
actualesy
potenciales, de
todos los servicios
municipales, para
conocer sus
necesidades.

7.2. ¢ Desde hace cuanto tiempo y como, la municipalidad garantiza a sus usuarios y usuarias la
entrega de informacién oportuna y completa sobre los servicios? (enfoque de derechos, nivel
externo, comunicacion y transparencia)

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para entregar a
los usuarios y
usuarias,
informacion
oportuna de
algunos de los
servicios
municipales.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un
mecanismo para
entregar a los
usuarios y
usuarias,
informacion
oportuna de la
mayoria de los
servicios
municipales.

3

Hace mas de un
ano, utilizamos el
procedimiento
definido para
garantizar a
usuarios y usuarias,
actualesy
potenciales,
informacion
oportuna de la
mayoria de los
servicios
municipales
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4

Hace mas de dos
afos utilizamos un
procedimiento
para garantizar a
usuarios y
usuarias, actuales
y potenciales,
informacién
oportuna de la
mayoria de los
servicios.

5

Hace mads de dos afios
utilizamos un
procedimiento para
garantizar a usuarios y
usuarias, actuales y
potenciales,
informacidén oportuna
de todos los servicios.



No
se

hace.

No
se

hace.

No
se

hace.

7.3. éDesde hace cuanto tiempo y como, se disefia e implementa el sistema de atencién de
usuarios y usuarias de los servicios municipales?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
de atencion a
usuarios y usuarias
de algunos de los
servicios
municipales.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
de atencion de
usuarios y usuarias
de la mayoria de
los servicios
municipales.

3

Desde hace mas
de un afo,
utilizamos el
procedimiento
definido de
atencién de
usuarios y
usuarias de la
mayoria de los
servicios
municipales.

4

Desde hace mas
de dos afos,
utilizamos el
procedimiento
definido de
atencién de
usuarios y
usuarias de la
mayoria de los
servicios
municipales.

4

Desde hace mas de
dos afios,
utilizamos el
procedimiento
definido de
atencidén de
usuarios y usuarias
de todos los
servicios
municipales.

7.4. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se mide la satisfaccion de usuarios y usuarias de los
servicios municipales?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para medirla
satisfaccion de
usuarios y usuarias
de algunos de los
servicios
municipales.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo,
para medir la
satisfaccién de
usuarios y usuarias
de la mayoria de los
servicios
municipales.

3

Desde hace mas de
un ano, utilizamos
el procedimiento
definido, para
medir la
satisfaccién de
usuarios y usuarias
de la mayoria de
los servicios
municipales.

4

Desde hace mas
de dos aios,
utilizamos el
procedimiento
definido, para
medir la
satisfacciéon de
usuarios y
usuarias de la
mayoria de los
servicios
municipales.

5

Desde hace mas de
dos afios,
utilizamos un
procedimiento
definido, para
medir la
satisfaccidon de
usuarios y usuarias
de todos los
servicios
municipales.

7.5. éDesde hace cuanto tiempo y cémo, la municipalidad establece y actualiza politicas de
prestacidn de los servicios municipales?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para establecer
y actualizar
politicas de
algunos
servicios
municipales.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para establecery
actualizar los
procesos de
prestacién de la
mayoria de los
servicios
municipales.

3 4

Hace mas de un Desde hace mas de
ano, utilizamos el dos aios,
procedimiento utilizamos el

definido para
establecer y
actualizar los
procesos de
prestacién de la
mayoria de los
servicios
municipales.
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procedimiento
definido para
establecery
actualizar los
procesos de
prestacion de la
mayoria de los
servicios
municipales.

5

Desde hace mas de
dos afios, utilizamos
el procedimiento
definido para
establecer y
actualizar los
procesos de
prestacién de todos
los servicios
municipales.



No
se
hace.

No
se
hace.

0

No
tenemo
s

datos.

7.6. ¢Desde hace cuanto tiempo y cémo, la municipalidad establece indicadores de prestacion de
los servicios municipales?

1
Recientemente,
hace un afioo
menos,
contamos con un
mecanismo para
establecer
indicadores de

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
conun
mecanismo para
revisar y actualizar
indicadores de

3

Hace mas de un
ano, utilizamos el
procedimiento

definido para revisar

y actualizar
indicadores de
prestacion de la

4

Desde hace mas de
dos afnos utilizamos
un procedimiento
definido para
revisar y actualizar
indicadores de
prestacion de la

5

Desde hace mas de
dos afos utilizamos
un procedimiento
definido para
revisar y actualizar
indicadores de
prestaciéon de todos

prestacion de prestacion de la mayoria de los mayoria de los los servicios
algunos servicios = mayoria de los servicios servicios municipales.
municipales. servicios municipales. municipales.

municipales.

7.7. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad controla la calidad de entrega de los
servicios municipales?

1 2 3
Recientemente, hace Recientemente, Hace mas de un
un afo o menos, hace un afio o ano, utilizamos el
contamos con un menos, contamos procedimiento
mecanismo para con un mecanismo  definido para

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos el
procedimiento

Desde hace mas de
dos anos,
utilizamos el
procedimiento

implementar para implementar asegurar la definido para definido para
acciones para controlar la calidad | calidad de asegurar la calidad  asegurar la
controlar la calidad de entrega dela entrega de la de entrega de la calidad de

de entrega de mayoria de los mayoria de los mayoria de los entrega de todos
algunos servicios servicios servicios los servicios
servicios municipales. municipales. municipales. municipales.
municipales.

7.8. iTiene datos de resultados de los procesos de la prestacién de los servicios municipales? Si
es asi, ¢desde hace cuanto que se manejan estos datos?
1 2 3 4 5
Tenemos datos  Tenemos datos de = Tenemos datos = Tenemos datos Tenemos series
del ultimo afio, los ultimos dos de los ultimos desde hace mas historicas de los
de los afos, de tres afios, de los  de tres afios, de ultimos
resultados de resultado de los procesos de los procesos de tres 0 mas afios, de
los procesos de  Procesos de prestacion de prestacion de los los procesos de

prestacion de prestacion de los los servicios servicios prestacion de los
- servicios . , . .
los servicios cl municipales. municipales. servicios municipales.
o municipales.
municipales.
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0
No se
hace.

No
se
hace.

8. PROCESOS DE APOYO A LA GESTION GLOBAL MUNICIPAL
Se refiere como la municipalidad identifica, controla y mejora los procesos de apoyo para

la prestacion de los servicios municipales, tales como: tesoreria, contabilidad, juridica,

informatica, etc., en su gestion.

8.1. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se identifican y controlan los procesos de
soporte de la municipalidad, asociados a la prestacion de los servicios (tesoreria,
contabilidad, informatica, etc.)?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para identificar
algunos procesos
de apoyo de

los servicios.

2

Recientemente, hace
un afio 0 menos,
contamos con un
mecanismo para
identificar y controlar
los procesos de
apoyo de la mayoria
de los servicios.

3

Desde hace mas de
un afo, utilizamos
un procedimiento
para identificar y
controlar los
procesos de apoyo
de la mayoria de los
servicios.

4

Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
un procedimiento
para identificar y
controlar los
procesos de apoyo
de la mayoria de los
servicios.

5

Desde hace
mas de dos
anos,
utilizamos
un
procedimie
nto para
identificary

controlar
los
procesos de
apoyo de
todos los
servicios.

8.2. i Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad mejora la gestion de los procesos de
apoyo asociados a los servicios?

1
Recientemente,
hace un afioo
menos
evaluamos los
resultados de la
gestién de
algunos procesos
de apoyo de los
servicios y
contamos con un
mecanismo para
la
implementacién
de mejoras.

2

Recientemente,
hace un afioo
menos, evaluamos
los resultados de la
gestion de la
mayoria de los
procesos de apoyo
de los servicios y
contamos con un
mecanismo para la
implementacién de
mejoras.

3
Hace mas de un

afo, evaluamos los

resultados de la
gestion de la
mayoria de los

procesos de apoyo

de los servicios y
utilizamos el
procedimiento
definido parala

implementacién de

mejoras.
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4
Desde hace mas
de dos anos,
evaluamos los
resultados de la
gestidon de la
mayoria de los
procesos de
apoyo de los
servicios y
utilizamos el
procedimiento
definido parala
implementacion
de mejoras.

5

Desde hace mas de
dos anos, evaluamos
los resultados de la
gestion de todos los
procesos de apoyo
de los servicios y
utilizamos el
procedimiento
definido parala
implementacién de
mejoras.



No
se
hace.

No
se
hace.

8.3. éDesde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad disefia su plan informatico, que sirva de
marco de referencia para la elaboracidn del Plan Informatico Anual de las distintas unidades

municipales?

1

Recientemente,
hace un afioo
menos, contamos
con un mecanismo
para levantar los
requerimientos de
algunas unidades
parala
elaboracion del
Plan Anual
municipal, que
sirve como
referencia a las
distintas unidades.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un mecanismo
para levantar los
requerimientos de
la mayoria de las
unidades para la
elaboracion del
Plan Anual
municipal, que
sirve como
referencia a las
distintas unidades.

3

Hace mas de un
ano, utilizamos el
procedimiento
definido para
levantar los
requerimientos de
la mayoria de las
unidades para la
elaboracion del
Plan Anual
municipal, que
sirve como
referencia a las
distintas
unidades.

4

Desde hace mas de

dos afios
utilizamos el
procedimiento
definido para
levantar los
requerimientos de
la mayoria de las
unidades para la
elaboracion del
Plan Anual
municipal, que
sirve como
referencia a las
distintas unidades.

5

Desde hace mas de
dos afios utilizamos
el procedimiento
definido para
levantar los
requerimientos de
todas las unidades
para la elaboracién
del Plan Anual
municipal, que sirve

como referencia a las

distintas unidades.

8.4. i Desde hace cuanto tiempo y como, la municipalidad gestiona los sistemas de
documentacion e informacién?

1

Recientemente,
hace un afio o
menos, definimos
un registro de
documentacién e
informacidn para
algunas
unidades.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos,
definimos un
registro de
documentacion
e informacion,
para la mayoria
de las
unidades.

3 4

Desde hace mas
de dos afios,
utilizamos un
sistema Unico de
registro de
documentacién e
informacién
referido a todas las
unidades.

Hace mds de un
afo, utilizamos
un sistema Unico
de registro de
documentacion
e informacion
referido a la
mayoria de las
unidades.
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5

Desde hace mas de dos
afos utilizamos un
sistema Unico de
registro de
documentacién e
informacion en linea,
referido a todas las
unidades. Donde se
comparte y actualiza
informacion de forma
instantanea.



No
se

hace.

No
se

hace.

No
se

hace.

8.5. éDesde hace cuanto tiempo y cdmo, se gestiona el proceso de provision de bienes y servicios
externos?

1 2 3 4 5

Recientemente, Recientemente, Hace mas de un Desde hace mas Desde hace mas de
hace un afio o hace un afio o afo, utilizamos el = de dos afios, dos anos, utilizamos
menos, contamos menos, contamos = procedimiento utilizamos el el procedimiento

con un mecanismo | con un definido para procedimiento definido para
para gestionar la mecanismo, para  gestionar la definido para gestionar la provision
provision de gestionar la provision de la gestionar la de todos los bienes y

provision de la servicios externos.
mayoria de los
bienes y servicios

externos.

mayoria de los
bienes y servicios
externos.

provision de la
mayoria de los
bienes y servicios
externos.

algunos bienes y
servicios externos.

8.6. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se gestiona el proceso de provisién de bienes y servicios
internos?
1 2 3 4 5
Recientemente, Recientemente, Hace mas de un Desde hace mas Desde hace mas de
hace un afio o hace un afio o ano, utilizamos el de dos ainos, dos afios, utilizamos el
menos, contamos  menos, contamos | procedimiento utilizamos el procedimiento
con un mecanismo con un mecanismo definido para procedimiento definido para
para gestionar la para gestionar la gestionar la definido para gestionar la provisidon
provision de provision de la provision de la gestionar la de todos los bienes y
algunos bienes y mayoria de los mayoria de los provision de la servicios internos.
servicios internos. = bienes y servicios bienes y servicios mayoria de los

internos. internos. bienes y servicios

internos.

8.7. ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, se evalla la calidad de los productos o servicios
contratados, una vez recibidos del proveedor?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con un
mecanismo para
evaluar la
calidad de
algunos
productos o
servicios
contratados, una
vez recibidos del
proveedor.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos

€Oon un mecanismo

para evaluar la
calidad

de la mayoria de
los productos o
servicios
contratados, una
vez recibidos del
proveedor.

3

Hace mas de un
afo, utilizamos el
procedimiento
definido de
evaluacion de la
calidad de la
mayoria de los
productos o
servicios
contratados. Una
vez recibidos del
proveedor.
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4
Desde hace mas
de dos afos,
utilizamos el
procedimiento
definido de
evaluacion de la
calidad de la
mayoria de los
productos o
servicios
contratados. Una
vez recibidos del
proveedor.

5

Desde hace mas de
dos afios, utilizamos
el procedimiento
definido de
evaluacion de la
calidad de todos los
productos o servicios
contratados. Una vez
recibidos del
proveedor.



0

No
tenemo
s

datos.

1
Tenemos datos

del ultimo ano, de

indicadores de

satisfaccion de los

productos y

servicios
contratados.

2

Tenemos datos
de los ultimos
dos anos, de
indicadores de
satisfaccion de

los productos y
servicios
contratados.

3

Tenemos datos
de los ultimos
tres

anos, de
indicadores de
satisfaccién de
los productos y
servicios
contratados.
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4
Tenemos datos

desde hace mas de

tres afios, de
indicadores de

satisfaccion de los

productos y
servicios
contratados.

8.8. éTiene datos de indicadores de satisfaccién de los productos o servicios contratados, por
parte de la municipalidad? Si es asi, ¢ desde hace cuanto que se manejan estos datos?

5

Tenemos series
histéricas de los
ultimos tres o mas
anos, de los
indicadores de
satisfaccion de los

productos y servicios
contratados.



Resumen de respuestas Diagndstico General. Gestion Global

Ambito de evaluacion Pregunta 0 1 2 3

1.1

1.2

1.3
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1.5

1.6

2.1

2.2
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3.3
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Participativa
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4.1
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Competencias de las 4.7

Personas 4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

4.13

5.1

5.2

5.3
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5.6

5.7

5.8
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5.9

5.10

5.11

5.12

5.13
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5.15

5.16

5.17

5.18

Gestion y Analisis de la
Informacién

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

Gestion de Usuarios,
Usuarias y Servicios
Municipales

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

Procesos de Apoyo a la
Gestion Global Municipal

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

8.8
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DIAGNOSTICO SERVICIOS MUNICIPALES. SERVICIOS A LA COMUNIDAD Y LA CALIDAD DE SU
ENTORNO

Antecedentes

La segunda parte del “Diagndstico Nacional de la Calidad de la Gestién Municipal”, denominada “Diagndstico de Servicios
Municipales”, busca caracterizar la manera que tiene el municipio de gestionar un conjunto de servicios municipales que
han sido priorizados para la aplicacion del presente instrumento.

Para la mayoria de los casos, se solicita aplicar un formulario estandar, el cual busca caracterizar la gestion que realiza el
municipio para una adecuada provisidn de los servicios en cuestion. De este modo, se consulta por las practicas asociadas
a cinco dimensiones: procesos, costos, reclamos, satisfaccion ciudadana, y responsables del servicio. La identificacién de
procesos y deteccidn de mejoras permite optimizar la articulacidn de actividades, insumos y responsabilidades para lograr
como producto la provisién de un determinado servicio municipal. Por su parte, el calculo y analisis de costos permite
orientar decisiones relativas a la eficiencia del gasto. Asimismo, la gestion de reclamos y el seguimiento de la satisfaccion
ciudadana abre alternativas para ajustar y mejorar el disefio de los servicios municipales. Y una adecuada caracterizacion
del equipo municipal responsable clarifica la organizacién interna para la gestion del servicio.

Para algunos servicios municipales, se aplica un formulario ad-hoc, el cual profundiza en practicas de gestién conducentes
a laimplementacion de politicas publicas sectoriales. Cabe sefialar que las preguntas contenidas en estos formularios han
sido trabajadas con las instituciones pertinentes.

Instruccién para la aplicacion

Todos los formularios se conforman de preguntas con seis alternativas de respuesta. Se solicita a las personas
respondientes que seleccionen la alternativa que mejor caracterice las acciones que realiza el municipio en las
dimensiones consultadas. Es decir, se pide seleccionar la alternativa que mas represente (o se encuentre mas cerca) de la
situacidn actual del municipio para cada pregunta.

Adicionalmente, y en los casos que se requiera, se solicita a las personas respondientes completar informacién relativa al
equipo municipal responsable del servicio.

Para las municipalidades que no entregan alguno de los servicios, se ha agregado en la plataforma web la opciéon: NO
ENTREGAMOS ESTE SERVICIO, con lo cual se desactiva la totalidad de las respuestas correspondientes, solicitando una
justificaciéon para esto.

Para una correcta aplicacion de este formulario, la informacion a completar debe ser trabajada por un grupo de personas
con conocimiento de los servicios consultados. Considerando la heterogeneidad municipal, las alternativas de respuesta
deben ser seleccionadas en funcidn de los atributos y descripciones que mads se acerquen a la situacién actual de cada
municipio.

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

Nombre del Servicio Municipal Tipo de formulario (**)
1 Mantencion de espacios publicos recreativos. Estandar.
2. Retiroy transporte de residuos sélidos domiciliarios. Estandar.
3. Gestidn integral del alumbrado publico. Estandar.
4. Fomento a la tenencia responsable de animales de compaiiia y prevencién de Estandar.

zoonosis. (*)
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Apoyo a la insercion social de la poblacion migrante. (*)
Seguridad Publica comunal. (*)

Gestion del riesgo de desastres. (*)

Otorgamiento de licencias de conducir. (*)

. Otorgamiento de patentes comerciales. (*)

10 Otorgamiento de permisos de circulacion. (*)
11.0torgamiento de permisos de edificacidn de obras. (*)
12.0rganizacion de programas de proteccién social. (*)
13.Fomento productivo. (*)

14.Intermediacion laboral. (*)

15.Entrega de subsidios y beneficios para necesidades inmediatas. (*)

© o N o !

(*) Pueden ser informados por los municipios como “Servicio no entregado”.
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Ad-hoc (Extranjeria).
Ad-hoc (SPD).
Ad- hoc (ONEMI).
Estandar.
Estandar.
Estandar.
Estandar.
Estandar.
Estandar.
Estandar.
Estandar.



1. Mantencién de espacios publicos recreativos
Mantencidn de espacios publicos recreativos y su respectivo equipamiento. Estos espacios se entenderan como toda superficie de terreno destinada
preferentemente al esparcimiento, recreacién o circulacidn peatonal, conformada, generalmente, por especies vegetales y otros elementos complementarios.

Tipo de Formulario: Estandar

1.1 De las siguientes alternativas, ¢ cudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcién de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

1.2 De las siguientes alternativas, ¢cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el cdlculo y andlisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4
El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios o menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

1.3 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestion de los reclamos vinculados a la entrega del servicio?

0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibir y

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrdnico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

1.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicion de la satisfaccion ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcién
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicion,
estudio o diagndstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4
Se ha aplicado 2 0 mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados segiin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

1.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.
Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éel responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)

(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)
__Femenino.
__ Masculino.
__ Otro.
__Si. Indique numero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)

___Secuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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Tipo de Formulario: Estandar

2. Retiro y transporte de residuos sélidos domiciliarios.

Retiro y transporte de residuos sélidos que se generan en unidades habitacionales y en lugares con una generacién asimilable (como locales
comerciales, establecimientos educacionales, etc.)

No

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

2.1 De las siguientes alternativas, ¢écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?
0 1 2 3 4 5
Se cuenta con un Se cuenta con la Se cuenta con una Adicional a la
estudio o diagndstico descripcién de la descripcidn detallada alternativa anterior,
que identifica algunos mayoria de los procesos = de todos los procesos también se cuenta con
procesos principales del | principales del servicio. principales del servicio, indicadores de
servicio. cuya revisién anual desempefio para
permite identificar evaluar dichos
oportunidades de procesos.
mejora.

Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

2.2 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y andlisis de los costos asociados a la entrega del
servicio?
0 1 2 3 4 5
El costo del servicio se Adicional a la Se cuenta con un Adicional a la El costo de referencia Adicional a la
estima anualmente alternativa anterior, se estudio o diagndstico alternativa anterior, del servicio se actualiza alternativa anterior, el

para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

2.3 De las siguientes alternativas, é cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestidn de los reclamos vinculados a la entrega del servicio?

0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibir y

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4

Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestion de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacidn interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

2.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccién ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcién
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagnéstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4

Se ha aplicado 2 0 mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

2.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

__Si. Indique cargo o funcién:
__No.(0)

(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No.(0)
__Femenino.
__ Masculino.
__ Otro.
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¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio? __Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)

__No.
Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funcionesy = __ Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? ___Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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3. Gestidn integral del alumbrado publico
Aseguramiento del funcionamiento continuo del alumbrado publico, tanto en calidad como uniformidad de la luz segln las condiciones de disefio establecidas. Ello
considera intervenciones para la reparacion de equipos ante fallas, provision de repuestos, e instalacién y/o recambio masivo de luminarias, entre otras acciones..

Tipo de Formulario: Estandar

3.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcidn de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

3.2 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4

El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios o menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

3.3 De las siguientes alternativas, é cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestidn de los reclamos vinculados a la entrega del servicio?

0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibir y

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4

Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

3.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccién ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcién
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagndstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4

Se ha aplicado 2 0 mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

3.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacién requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢existe un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No.(0)

(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:

__No.(0)
__Femenino.
__ Masculino.
__ Otro.

__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)

No.

__Secuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
__Secuenta para la jefatura, profesionales (1).

85



__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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Tipo de Formulario: Estandar

4. Fomento a la tenencia responsable de animales de compaiiia y prevencién de zoonosis.
Fomento a la tenencia responsable de animales de compafiia y prevencidon de enfermedades zoondticas mediante la implementacion de programas orientados a la
promocién de la salud publica, animal y ambiental. Estos programas se traducen en acciones tales como atenciones veterinarias (esterilizaciones, registro de mascotas

y otras), la prevencion, control y vigilancia de zoonosis (vacunacién, desparasitacion) y el control integrado de plagas de importancia sanitaria (desratizacion y
fumigacion de viviendas).

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __ No
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

4.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcién de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempeiio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

4.2 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4
El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

4.3 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestidn de los reclamos vinculados a la entrega del servicio?

0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacidn interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

4.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccién ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcion
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagnédstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4
Se ha aplicado 2 o mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

4.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)
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__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)



A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

__ Femenino.

__ Masculino.

__ Otro.

__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)

__Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
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Tipo de Formulario: Ad-hoc

5. Apoyo a la insercion social de la poblacion migrante.

Apoyo a la poblacién migrantes que llega a la comuna para facilitar su insercion social y asegurar el respeto de sus derechos fundamentales. Ello considera la
implementacién de programas que proporcionen informacion, orientacién, asesoria, acompafiamiento y/o vinculacion con redes de colaboracién; fomenten la
regularizacién migratoria; apoyen y orienten la integracion educativas y busqueda de empleo; incentiven el emprendimiento; desarrollen la capacidad lingliistica y
discursiva en torno al idioma espafiol; entre otras acciones.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __No __

En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

5.1 De las siguientes alternativas, ¢ cudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?
0 1 2 3 4 5
Se cuenta con un Se cuenta con la Se cuenta con una Adicional a la
estudio o diagndstico descripcién de la descripcidn detallada alternativa anterior,
que identifica algunos mayoria de los procesos = de todos los procesos también se cuenta con
procesos principales del = principales del servicio. principales del servicio, indicadores de
servicio. cuya revisién anual desempefio para
permite identificar evaluar dichos
oportunidades de procesos.
mejora.

Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

5.2 De las siguientes alternativas, ¢ cudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para identificar necesidades especificas de la poblacién migrante
usuaria de servicios municipales?

0
No se hace.

1

Se realiza en funcién de

la experiencia
acumulada del equipo
municipal.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
de hace 3 aflos 0 mas
donde se identifican y
caracterizan
necesidades de la
poblacién migrante a
considerar para la
prestacion de algunos
servicios municipales.

3
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
de reciente (2 afios o
menos) donde se
identifican y
caracterizan
necesidades de la
poblacién migrante a
considerar para la
prestacion de la
mayoria de los servicios
municipales.

4

El municipio cuenta con

mecanismos formales
para identificar
necesidades no
cubiertas de la
poblacién migrante en
la provision de los
servicios municipales
desde un enfoque de
derecho intercultural.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
disefio de los servicios
municipales es revisado
periddicamente (cada 2
aflos 0 menos) para
actualizarlo desde un
enfoque de derecho
intercultural.

5.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para entregar informacion oportuna y completa a la poblacién
migrante sobre los servicios que entrega la municipalidad?

0
No se hace.

1
La poblacién migrante
usuaria de servicios
municipales es
orientada por el equipo
municipal de acuerdo
con su experiencia
acumulada.

2
Se cuenta con un
estudio o diagnéstico
de hace 3 afios 0 mas
donde se identifican los
topicos de informacion
mas solicitados por la
poblacién migrante
para algunos servicios
municipales.

3

Se cuenta con un
estudio o diagnéstico
de reciente (2 afios o
menos) donde se
identifican los tépicos
de informacién mas
solicitados por la
poblacién migrante
para la mayoria de los
servicios municipales.

4

El municipio cuenta con

mecanismos formales
para revisar la calidad y
completitud de la
informacion que se
entrega a la poblacion
migrante sobre los
servicios municipales
segun un enfoque de
derecho intercultural.

5
Adicional a la
alternativa anterior, la
informacion es
actualizada
recurrentemente para
orientar
oportunamente a la
poblacién migrante.

5.5 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para disefiar e implementar un sistema de atencién a poblacion
migrante usuaria de servicios municipales?

0
No se hace.

1
La poblaciéon migrante
usuaria de servicios

municipales es atendida

por el equipo municipal
de acuerdo con su
experiencia acumulada.

2
Se cuenta con algunos
procedimientos para
dar atencién a la
atencion de poblacion
migrante usuaria de
algunos servicios
municipales.

3
Se cuenta con un
sistema de atencion
usuaria que integra un
enfoque de derecho
intercultural hace un
afio o menos.

4
Se cuenta con un
sistema de atencion
usuaria que integra un
enfoque de derecho
intercultural hace mas
de un afio.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
municipio utiliza
mecanismos para
promover la entrega
oportunidad de
atencion a la poblacion
migrante.

5.6 Marque con una X las alternativas para caracterizar el tipo de datos que tiene el municipio sobre la poblaciéon migrante que habita en la comuna.

Variables Municipio tiene datos Periodos disponibles
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Si No Ultimo afio. Ultimos 2 afios. Ultimos 3 o mas afios.
Edad.
Género, identidad de género, orientacion sexual.
Ingresos familiares, ingresos per cépita.
Nivel educacional.
Nacionalidad.
Otra (indicar): Indique:

5.7 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio? __Si. Indique cargo o funcién: (1)
__No. (0)
Si la respuesta anterior es S, éel responsable se encuentra __Si. Indique tipo y N° de acto administrativo: (1)
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)? __No. (0)
A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal, __Femenino.
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa __Masculino.
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio: __Otro.
¢ Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio? __Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.
Si la respuesta anterior es Si, ¢existe un perfil de cargo con funcionesy | __ Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? __Secuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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6. Seguridad publica comunal.
Realizacidn de acciones de seguridad preventiva orientada a la deteccidn y resolucion de problemas, y/o derivacién de estos a los estamentos municipales competentes.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

No

Tipo de Formulario: Ad-hoc

6.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos

procesos principales del

servicio.

2
Se cuenta con la
descripcion de la

mayoria de los procesos

principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

6.2: De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la implementacion de la Ley 20.965, que crea Consejos
Comunales de Seguridad Publica?

0
El Consejo Comunal de
Seguridad Publica se
encuentra constituido.

1
Adicional a la
alternativa anterior, el
Consejo ha aprobado

un Diagnéstico Comunal

de Seguridad Publica.

2
Adicional a lo anterior,
también se cuenta con
un Plan Comunal de
Seguridad Publica.

3
Se han implementado
algunas iniciativas del
Plan Comunal de
Seguridad Publica.

4

Se han implementado la

mayor de las iniciativas
del Plan Comunal de
Seguridad Publica.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
Plan Comunal de
Seguridad es
actualizado
anualmente.

6.3 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestion de denuncias generadas por la poblaciéon comunal?

0
Las denuncias son
recibidas y respondidas
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos para ello.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry
registrar denuncias

sobre seguridad publica

(ej.: teléfono, correo
electrdnico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, las
denuncias son
analizadas y priorizadas
mediante
procedimientos bien
definidos.

3
Se cuenta con
mecanismos para
registrar informacién
sobre las respuestas a
denuncias recibidas.

4
Adicional a la
alternativa anterior, las
denuncias respondidas
son monitoreadas y
evaluadas con
posterioridad.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de denuncias respondidos, tiempo promedio de respuesta).

6.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que la unidad a cargo de la seguridad publica comunal para interactia con el resto de las
direcciones o departamentos municipales?

0
La unidad a cargo
realiza una labor aislada
al resto de direcciones o
departamentos del
municipio.

1
La unidad a cargo
interactia
esporadicamente con
otras direcciones o
departamentos del
municipio en algunos
temas especifico de
prevencion del delito.

2
La unidad a cargo
interactua
esporadicamente con
otras direcciones o
departamentos del
municipio en algunos
temas especifico del
Plan Comunal de
Seguridad Publica.

3
La unidad a cargo
interactua
permanentemente con
otras direcciones o
departamentos del
municipio en las
iniciativas del Plan
Comunal de Seguridad
Publica que lo
requieran.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se interactta
para emitir opinion en
ordenanzas que se
dicten en materias de
convivencia vecinal y
seguridad publica
comunal.

5
Adicional a la
alternativa anterior, la
interaccion se da segun
mecanismos formales.

6.5 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para impulsar estrategias de prevencién del delito en distintos

territorios de la comuna?
0
No realiza trabajo
territorial.

1
Esporadicamente, se
realizan visitas a
algunos territorios
tomando como

referencia la percepcién

de la unidad a cargo de

2
Esporadicamente, se
realizan visitas a
algunos territorios
segln requerimientos
de seguridad y
denuncias de la
poblacién.

3
Periddicamente, se
realizan visitas a la
mayoria de los
territorios seguin
requerimientos de
seguridad y denuncias
de la poblacién.

4
Adicional a lo anterior,
las visitas consideran
procedimientos para
responder a demandas
de Se realizan visitas a
territorios segun una
frecuencia establecida

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
requerimientos de
seguridad son
levantados mediante
mecanismos de
participacién formales



la seguridad publica
comunal.

acorde a
requerimientos de
seguridad y denuncias
de la poblacién.

aplicados
periddicamente.

6.6 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el uso de datos para informar decisiones sobre publica

comunal?
0
No se cuenta con datos.

1
Se cuenta con
estadisticas delictuales
de los ultimos 2 afios.

2
Se cuenta con
estadisticas delictuales
de la comuna para los
ultimos 3 o mas afios.

3
El Diagndstico Comunal
de Seguridad Publica se
encuentra elaborado
con datos de seguridad
publica de hace 3 o mas
afios.

4

El Diagndstico Comunal
de Seguridad Publica se
encuentra actualizado
con datos de seguridad
publica de los ultimos 3
0 mas afios.

6.7 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacién requerida.

Actualmente, ¢Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢ Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)

No.

(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)

__ Femenino.
__Masculino.
__ Otro.
__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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5
Adicional a la
alternativa anterior, con
los datos disponibles se
monitorea el
cumplimiento de metas
establecidas en el Plan
Comunal de Seguridad
Publica.

__Secuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
__Secuenta para la jefatura, profesionales (1).



7. Gestidn del riesgo de desastres.

Tipo de Formulario: Ad-hoc

Realizacién de acciones relacionadas con la prevencién de riesgos y la prestacién de auxilio en situaciones de emergencia o catastrofes (Ley N°18.695, Organica
Constitucional de Municipalidades, Articulo 4o.- letra i). Esto considera acciones ejecutadas directamente por el municipio, o bien en coordinacién con otros érganos

de la administracidn del Estado.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __ No
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

7.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio para identificar los riesgos de desastres existentes en su comuna?

0 1
La identificacion de
amenazas y
vulnerabilidades
comunales se realiza
tomando como la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

No lo hace

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica las
amenazas y
vulnerabilidades
comunales.

3
Se cuenta con un
mecanismo para
actualizar
periddicamente las
amenazas y
vulnerabilidades
comunales.

4
El mecanismo de
actualizacién ha sido
utilizado 2 o mas veces
para ajustar las
amenazasy
vulnerabilidades
comunales.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
cuenta con mecanismos
de participacion
ciudadana para
identificar nuevas
amenazasy
vulnerabilidades
comunales.

7.2 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el disefio de mapas de riesgos de amenazas y exposicion?

0 1
Se cuenta con un mapa
de riesgos de amenazas
y exposicion disefiado
hace 3 0 més afios.

No lo hace

2
Se cuenta con un mapa
de riesgos de amenazas
y exposicion disefiado o
actualizado hace 2 o
menos afios.

3
Se cuenta con un
mecanismo para
actualizar los mapas de
riesgos de amenazas y
exposicion, e identificar
la infraestructura 'y
poblacién expuesta al
riesgo

4

Adicional a la
alternativa anterior, los
mapas de riesgos de
amenazas y exposicion
han sido actualizados
en los ultimos 3 afios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
municipio cuenta con
herramientas
tecnologicas (ej.:
sistemas de
informacion
georreferenciada) para
desplegar informacién
sobre riesgos,
infraestructura critica,
vias de evaluaciony
puntos de encuentro.

7.3 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el desarrollo de planes de respuesta a emergencias y desastres?

0 1
Se cuenta con planes de
respuesta a
emergencias y
desastres para algunos
riesgos y amenazas.

No lo hace

7.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor |

0 1
Se cuenta con planes
para la reduccion de
algunos riesgos de
desastres comunales.

No lo hace

2
Se cuenta con planes de
respuesta a
emergencias y
desastres para la
mayoria de los riesgos y
amenazas.

3
Adicional a la
alternativa anterior, la
descripcion de los
planes contempla
detalle de la capacidad
de respuesta disponible
ante cada escenario.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los

planes de respuesta han

sido actualizados en los
ultimos 3 afios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
cuenta con planes de
respuesta territoriales
integrados con
municipios vecinos
(ayuda mutua) y de
niveles politico-
administrativos
superiores (uso
escalonado de
recursos).

as acciones que realiza el municipio respecto el desarrollo de planes para la reduccion del riesgo de desastres?

2
Se cuenta con planes
para la reduccién de la
mayoria de los riesgos
de desastres
comunales.

3
Adicional a la
alternativa anterior, se
dispone de mecanismos
participativos para
formular planes
destinados a identificar
amenazas,
vulnerabilidades,
medidas estructurales y
no estructurales, para
mitigar el riesgo.
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4
Adicional a la
alternativa anterior, los

planes para la reduccion

de riesgo de desastres
han sido actualizados
en los ultimos 3 afios.

5

Adicional a la

alternativa anterior, se
han identificado las

fuentes de
financiamiento

(comunal, regional,
nacional) para apoyar la

implementacion de

medidas estructurales y
no estructurales que
mitiguen riesgos.



7.5 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el disefio de procedimientos de comunicacién ante emergencias
y desastres?

0 1 2 3 4 5

No lo hace Se cuenta con un El procedimiento de Se cuenta con Los procedimientos y Se cuenta con un
procedimiento de activacion interna para procedimientos y protocolos de sistema de
activacion interna para la comunicacién ante protocolos de comunicacién con comunicacién con
la comunicacién ante emergencias y comunicacion con organismos locales de procedimientos y
emergencias y desastres ha sido organismos locales de emergencia se protocolos de
desastres. actualizado en los emergencia. encuentran articulacion con

ultimos 3 afos. actualizados en los organismos territoriales
ultimos 3 afios. y ONEMI Regional.

7.6 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, éExiste un responsable del servicio? __Si. Indique cargo o funcién: (1)
__No.(0)
Si la respuesta anterior es Si, éel responsable se encuentra __Si. Indique tipo y N° de acto administrativo: (1)
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)? __No. (0)
A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal, __Femenino.
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa __ Masculino.
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio: __Otro.
¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio? __Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.
Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funcionesy = __ Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? __Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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Tipo de Formulario: Estandar

8. Otorgamiento de licencias de conducir.

Otorgamiento de licencias de conducir, nuevas y renovaciones, que autoriza a personas naturales para conducir vehiculos particulares, de transporte de pasajeros y de
carga, que cumplan con los requisitos exigidos por la ley.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __ No

I —
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

8.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcion de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

8.2 De las siguientes alternativas, é cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4

El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

8.3 De las siguientes alternativas, é cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestidn de los reclamos vinculados a la entrega del servicio?

0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibir y

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4

Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacidn interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

8.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccidon ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcidn
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagndstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4

Se ha aplicado 2 0 mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

8.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No.(0)
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(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No.(0)

(1)



A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

__ Femenino.

__ Masculino.

__ Otro.

__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)

__Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
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Tipo de Formulario: Estandar

9. Otorgamiento de patentes comerciales.

Otorgamiento de patentes comerciales, nuevas y renovaciones, a personas naturales y/o juridicas constituidas legalmente que deseen establecer una actividad
comercial en un local fijo ubicado en la comuna.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __ No

I —
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

9.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcion de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

9.2 De las siguientes alternativas, é cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4
El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

9.3 De las siguientes alternativas, é cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestidn de los reclamos vinculados a la entrega del servicio?

0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibir y

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacidn interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

9.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccidon ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcidn
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagndstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4
Se ha aplicado 2 0 mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

9.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.
Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éel responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢ Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)

(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)
__Femenino.
__ Masculino.
__ Otro.
__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
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__No.
Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funcionesy = __ Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? __Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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10. Otorgamiento de permisos de circulacién.

Otorgamiento de permisos de circulacion, nuevos y renovaciones, a personas para la circulacion de vehiculos particulares o de empresa, asi como de locomocién
colectiva o vehiculos pesados, que cumplan con los requisitos exigidos por la ley.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si

En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

No

Tipo de Formulario: Estandar

10.1 De las siguientes alternativas, ¢ cudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcion de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

10.2 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4

El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

10.3 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestién de los reclamos vinculados a la entrega del

servicio?
0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry
registrar reclamos sobre
la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

10.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccion ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcidn
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagnéstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4

Se ha aplicado 2 o mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

10.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)
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(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No.(0)

(1)



A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

__ Femenino.

__ Masculino.

__ Otro.

__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)

__Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
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11. Otorgamiento de permisos de edificacion de obras.

Otorgamiento de permisos de educacion para todas las obras que se realicen dentro de la comuna.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

No

Tipo de Formulario: Estandar

11.1 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcidn de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

11.2 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4
El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios o menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

11.3 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestion de los reclamos vinculados a la entrega del

servicio?
0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibir y

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

11.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicién de la satisfaccion ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcidn
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagndstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4
Se ha aplicado 2 0 mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

11.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)
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(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)
__Femenino.
__ Masculino.
__ Otro.



¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio? __Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)

__No.
Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funcionesy = __ Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? ___Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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Tipo de Formulario: Estandar

12. Organizacion de programas de proteccién social.

Realizacién de acciones que organicen y den acceso a la oferta estatal de programas asociada a politicas de proteccion social. Ello considera la orientacion en la
postulacion de personas que cumplan con los requisitos establecidos en la ley a los beneficios de Subsidio Unico Familiar (SUF), Pensiones Asistenciales (PASIS), Subsidio
al Consumo de Agua Potable y Alcantarillado (SAP). Asimismo, se considera la asistencia a la postulacién individual u organizada a las diferentes alternativas
habitacionales que ofrece la Politica Social de Vivienda.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __ No
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

12.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del

servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcién de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempeiio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

12.2 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y andlisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4
El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

12.3 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestion de los reclamos vinculados a la entrega del

servicio?
0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrdnico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

12.4 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicién de la satisfaccién ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcion
del personal municipal
que interactua con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicidn,
estudio o diagndstico
de satisfacciéon
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4
Se ha aplicado 2 o mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

12.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacién requerida.

Actualmente, ¢Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)
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(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No.(0)



A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

__ Femenino.

__ Masculino.

__ Otro.

__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)

__Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
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13. Fomento productivo.
Realizacién de asesorias y capacitaciones a emprendedores en dimensiones técnicas y de gestion para ajustar sus expectativas de negocio y comercializar sus productos

(bienes y/o servicios).

¢El servicio es entregado por el municipio? Si
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

No

Tipo de Formulario: Estandar

13.1 De las siguientes alternativas, ¢ cudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcion de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

13.2 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4

El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

13.3 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestién de los reclamos vinculados a la entrega del

servicio?
0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestion de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

13.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccion ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcidn
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagnéstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4

Se ha aplicado 2 o mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

13.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)
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(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)



A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

__ Femenino.

__ Masculino.

__ Otro.

__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)

__Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).

106



Tipo de Formulario: Estandar

14. Intermediacion laboral.
Entrega de informacion y orientacidn para el empleo y la capacitacion en base a oportunidades detectadas en el mercado laboral y programas ejecutados por el Estado.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si __ No

I —
En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

14.1 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacién de procesos que determinan la entrega del

servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcidn de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

14.2 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4
El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios o menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

14.3 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestion de los reclamos vinculados a la entrega del

servicio?
0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibir y

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestidn de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacidn interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

14.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicién de la satisfaccidon ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcidn
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagndstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4
Se ha aplicado 2 0 mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

14.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)
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(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No. (0)
__Femenino.
__ Masculino.
__ Otro.



¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio? __Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)

__No.
Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funcionesy = __ Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo? ___Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo
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15. Entrega de subsidios y beneficios para necesidades inmediatas.
Entrega de subsidios y beneficios materiales que satisfagan necesidades inmediatas que presente una persona o grupo familiar con extrema carencia de recursos en

momentos criticos.

¢El servicio es entregado por el municipio? Si

En caso de que la respuesta es “No”, indicar las razones.

No

Tipo de Formulario: Estandar

15.1 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la identificacion de procesos que determinan la entrega del
servicio y deteccidn de oportunidades de mejora?

0
Aunque no
identificamos procesos,
se entrega el servicio en
funcién de la
experiencia acumulada
del equipo municipal.

1
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que identifica algunos
procesos principales del
servicio.

2
Se cuenta con la
descripcion de la
mayoria de los procesos
principales del servicio.

3
Se cuenta con una
descripcidn detallada
de todos los procesos
principales del servicio,
cuya revisién anual
permite identificar
oportunidades de
mejora.

4
Adicional a la
alternativa anterior,
también se cuenta con
indicadores de
desempefio para
evaluar dichos
procesos.

5
Adicional a las
alternativas anteriores,
se analizaron ademas
los procesos de apoyo y
se cuenta con una
estrategia para el
mejoramiento del
servicio en el largo
plazo.

15.2 De las siguientes alternativas, ¢ cual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto el calculo y analisis de los costos asociados a la entrega del

servicio?
0

El costo del servicio se
estima anualmente
para la elaboracién del
presupuesto municipal
en base al presupuesto
anterior.

1
Adicional a la
alternativa anterior, se
incluye un analisis para
definir acciones que
permitan aumentar la
eficiencia del gasto.

2
Se cuenta con un
estudio o diagndstico
que establece el costo
de referencia del
servicio, permitiendo
revisar la ejecucion del
gasto al cierre de cada
afio.

3
Adicional a la
alternativa anterior,
semestralmente se
hace un seguimiento a
la ejecucion todos los
items presupuestarios
que determinan el
costo del servicio.

4
El costo de referencia
del servicio se actualiza
con una frecuencia
establecida (cada 3
afios 0 menos) lo que
permite tomar
decisiones de gasto de
los principales items
presupuestarios.

5
Adicional a la
alternativa anterior, el
proceso se encuentra
suficientemente
documentado para ser
replicado en periodos
futuros.

15.3 De las siguientes alternativas, écual caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto la gestién de los reclamos vinculados a la entrega del

servicio?
0
Los reclamos son
recibidos y respondidos
segun la disponibilidad
de recursos humanos y
técnicos del servicio.

1
Existe una o mas vias
para atender, recibiry

registrar reclamos sobre

la entrega del servicio
(ej.: libro, buzén, correo
electrénico).

2
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son
clasificados y derivados
internamente mediante
un proceso definido.

3
Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos son revisados
y respondidos por el
personal del servicio.

4

Adicional a la
alternativa anterior, los
reclamos respondidos
son monitoreados y
evaluados.

5
Adicional a la
alternativa anterior, se
realizan andlisis
estadisticos para
mejorar el proceso de
gestion de reclamos. (*)

(*) Ej.: identificacion de topicos frecuentes, pertinencia de la clasificacidn y derivacion interna, tasa de reclamos respondidos, tiempo promedio de respuesta).

15.4 De las siguientes alternativas, écudl caracteriza mejor las acciones que realiza el municipio respecto al seguimiento de la medicidn de la satisfaccion ciudadana
respecto la entrega del servicio?

0
No se hace.

1
Se hace seguimiento
indirecto mediante los
mecanismos
establecidos en la Ley
20.500 (*).

2
Se hace seguimiento de
la satisfaccion del
servicio tomando como
referencia la percepcidn
del personal municipal
que interactda con la
ciudadania.

3
Se realiza una medicién,
estudio o diagnéstico
de satisfaccion
ciudadana respecto la
entrega del servicio.

4
Se ha aplicado 2 o mas
veces una misma
metodologia que
permite cuantificar
cambios en la
satisfaccion del servicio
e identificar brechas
que deben ser
abordadas.

5
Adicional a la
alternativa anterior, los
resultados son
evaluados seglin metas
de satisfaccion
asociadas a una
estrategia de largo
plazo definida para el
servicio.

(*) Medicion del uso de informacion relevante dispuesta a la ciudadania, realizacion de cuenta publica participativa, consultas ciudadanas realizadas, y/u
operacion formal de un Consejo Comunal de Organizaciones de la Sociedad Civil - COSOC.

15.5 Marque con una X la alternativa que mejor responda a las siguientes preguntas y complete la informacion requerida.

Actualmente, ¢ Existe un responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, ¢el responsable se encuentra
formalizado en un acto administrativo (Decreto o Resolucién)?

__Si. Indique cargo o funcién:
__No. (0)
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(1)

__Si. Indique tipo y N° de acto administrativo:
__No.(0)



A fin de analizar brechas de género en cargos de liderazgo municipal,
por favor, indique la identidad de género de la persona que ocupa
actualmente el cargo o funcién responsable del servicio:

¢Existe un equipo que apoye las labores del responsable del servicio?

Si la respuesta anterior es Si, éexiste un perfil de cargo con funciones y
atribuciones definidas para quienes conforman el equipo?

Adjuntar documento que verifica formalizacion del cargo

__ Femenino.

__ Masculino.

__ Otro.

__Si. Indique nimero estimado que personas que conforman el equipo: __. (1)
__No.

__Se cuenta para la jefatura, profesionales y administrativos. (2)

__Se cuenta para la jefatura, profesionales (1).

__No se cuenta con perfiles de cargo para el equipo (0).
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Resumen de respuestas Servicios Municipales
Seccion 1

Ambito de evaluacion Pregunta 0

1.1

1.2

Areas verdes y espacios 13

ublicos recreativos
P 1.4

1.5

2.1

2.2

Residuos sodlidos 53

domiciliarios
2.4

2.5

3.1

3.2

Alumbrado Publico 3.3

3.4

3.5

4.1

4.2

Tenencia responsable de 43

animales de compaiiia y 14

prevencidn de zoonosis 45

5.1

5.2

5.3

Apoyo a la poblacion 54

migrante
& 55

5.6

5.7

6.1

6.2

6.3

Seguridad publica 6.4

comunal
6.5

6.6

6.7

7.1

Gestion del riesgo de 7.2

desastres 7.3

7.4
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7.5

7.6

Licencias de conducir

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

Patentes comerciales

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

Permisos de circulacion

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

Permiso de edificacion de
obras

11.1

11.2

11.3

11.4

11.5

Servicios y apoyos
estatales, y apoyos a la
postulacidn a la vivienda

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

Fomento productivo

13.1

13.2

13.3

13.4

13.5

Intermediacion Laboral

14.1

14.2

14.3

14.4

14.5

Subsidios y beneficios
municipales

15.1

15.2

15.3

15.4

15.5
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Resumen de respuestas Servicios Municipales

Seccion 2

Ambito de evaluaciéon

Cargo

Dependencia
Administrativa

Acto

administrativo

Responsabilidades

Dedicacion
horaria
estimada

Género

Areas verdes y espacios
publicos recreativos

Residuos sdlidos
domiciliarios

Alumbrado Publico

Tenencia responsable
de animales de
compaiiia y prevencion
de zoonosis

Apoyo a la poblacién
migrante

Seguridad publica
comunal
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Gestion del riesgo de
desastres

Licencias de conducir

Patentes comerciales

Permisos de circulacion

Permiso de edificacion
de obras

Servicios y apoyos
estatales, y apoyos a la
postulacién a la
vivienda

Fomento productivo

Intermediacion Laboral

Subsidios y beneficios
municipales

114




No
se
hace

0

No
se
hace

DIAGNOSTICO DE AMBITOS ESPECIALES

1.- INCORPORACION DEL ENFOQUE DE GENERO EN LA GESTION MUNICIPAL

Se refiere a cdmo la municipalidad incorpora el enfoque de género en sus principales politicas, y
como se procede en casos de denuncias.

1.1.- iDesde hace cudnto tiempo y cdmo, la municipalidad elabora el Plan Anual de Capacitaciodn,
considerando el enfoque de género?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un
mecanismo para
incluir el enfoque
de género en la
elaboracién del
Plan Anual de
Capacitacion.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
conun
mecanismo para
elaborar el Plan
Anual de
Capacitacién,
incorporado
cuota de género.

3

Desde hace mas de
un ano, utilizamos
el procedimiento
definido parala
implementacién

del Plan Anual

Capacitacién, con

4

dos anos,
utilizamos el
procedimiento
definido parala
implementacién
del Plan Anual

de

cuota de género

paritaria.

Capacitacién, con
cuota de género

Desde hace mas de

de

paritaria e
inclusidn de
tematicas de
género.

5

Desde hace mas
de dos aios,
utilizamos el
procedimiento
definido parala
implementacién
del Plan Anual de
Capacitacién, con
cuota de género
paritaria, inclusion
de tematicas de
género y espacios
de discusion y
reflexién respecto
a género.

1.2.- ¢Desde hace cuanto tiempo y cémo, la municipalidad aborda situaciones de abuso y/o
violencia sexual, psicoldgica, u otra?

1
Recientemente
, hace un ano o
menos,
contamos con
un mecanismo
para denunciar
cualquier
situacion de
abuso y/o
violencia
sexual,
psicoldgica u
otra.

2
Recientemente,
hace un afioo
menos,
contamos con
un mecanismoy
protocolos de
accion para
denunciar
cualquier
situacion de
abuso y/o
violencia sexual,
psicoldgica u
otra.

3

Hace mas de un
ano, utilizamos
el
procedimiento
definido para
denunciar
cualquier
situaciéon de
abuso y/o
violencia sexual,
psicoldgica u
otra. Este
procedimiento
es difundido y
trabajado
participativame
nte
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4
Desde hace mas de
dos anos, utilizamos
el procedimiento
definido para
denunciar cualquier
situacion de abuso
y/o violencia sexual,
psicolégica u otra.
Este procedimiento es
difundido y trabajado
participativamente;
junto con politicas de
prevenciony
educacion en todas
las unidades
municipales.

5

Desde hace mas de
dos afios utilizamos el
procedimiento
definido para
denunciar cualquier
situacién de abuso y/o
violencia sexual,
psicolégica u otra. y
realizamos
acompafiamiento a la
denunciante. Este
procedimiento es
difundido y trabajado
participativamente;
junto con politicas de
prevenciony
educacién en todas las
unidades municipales.



0
No se
hace.

1.3.- ¢ Desde hace cudnto tiempo y cdmo, la municipalidad garantiza que el enfoque de género

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
que busca
garantizar el
enfoque de
género, en las
politicas de
contratacion,
concursos y
postulacion a
algunos cargos
directivos

2
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con un
mecanismo para
garantizar el
enfoque de
género en las
politicas de
contratacion,
concursos y
postulacién ala
mayoria de los
cargos
directivos.

3
Hace mas de un

ano, utilizamos el

procedimiento
definido, para
garantizar el
enfoque de
género en las
politicas de
contratacion,
concursos y
postulaciéon a
todos los cargos
directivos.
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4
Desde hace mas de
dos afos utilizamos
el procedimiento
definido, para
garantizar el
enfoque de género
en las politicas de
contratacion,
concursos y
postulacion a todos
los cargos
directivos. Con
cuotas de género.

esté considerado en las politicas de contratacidn, concursos y postulacion a cargos directivos?

5

Desde hace mas de
dos afios contamos
con una politica de
contratacion con
enfoque de género,
donde se garantiza
el enfoque de
género en
contratacion,
concursos y
postulacion a todos
los cargos directivos.
Con cuotas de
género paritariay
fiscalizacidn para el
cumplimiento de
esta.



2.- PROMOCION DE LA INTEGRIDAD Y PROBIDAD MUNICIPAL

Realizacidn de acciones y practicas que prevengan la corrupcién y promuevan el

comportamiento ético de quienes trabajan en el municipio. Esta seccion se ha elaborado
con el apoyo de la Alianza Anticorrupcidn, en base a las recomendaciones establecidas en
la Convencidn de las Naciones Unidas contra la Corrupcion.

2.1.- ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, el alcalde o alcaldesa y el equipo directivo comunican al
personal sobre integridad y probidad en la gestién municipal?

3

alcaldesa, y la
mayoria de las

jefaturas comunican

a sus equipos, la
prioridad de la
integridad y la
probidad en la

de trabajo, en la
mayoria de sus
areas.

Desde hace més de
un afio, el alcalde o

gestién municipal y
lo han incorporado
en las metas y planes

4

alcaldesa, y la
mayoria de las

prioridad de la
integridad y la
probidad en la

sus areas.

Desde hace mas de
dos afos, el alcalde o

jefaturas comunican
a sus equipos, la

gestién municipal y
lo han incorporado
en las metas y planes
de trabajo, en todas

5

Desde hace mas de
dos afios el alcalde
o alcaldesa,
asegura que todas
las jefaturas
comuniquen sobre
la prioridad de la
integridad y la
probidad en la
gestién municipal y
lo han incorporado
en las metas y
planes de trabajo,
en todas sus areas.

2.2.- ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, el alcalde o alcaldesa se comprometen con la integridad

Desde hace mas de

0 1 2
No Recientemente, Recientemente,
se hace un afio o hace un afio o
hac  menos, el alcalde menos, el
e. o alcaldesay alcalde o
algunas jefaturas alcaldesay la
comunican a mayoria
sus equipos, la de las jefaturas
prioridad de la comunican a sus
integridad y equipos, la
probidad en la prioridad de la
gestion integridad
municipal y la probidad en
la gestion
municipal
y la probidad en la municipalidad?
0 1 2 3
No se Recientemente Recientemente,
hace. ,haceunafioo haceunafioo

menos, el
alcalde o
alcaldesa se
compromete
conla
integridad y
la probidad, al
presentar el
presupuesto
anual
municipal.

menos, el
alcalde o
alcaldesa se
compromete
con la integridad
y

la probidad,
formalizandolo
en las

politicas de
personal y
capacitaciones.

un ano, el alcalde o
alcaldesa se
compromete con la
integridad y la
probidad,
formalizandolo en
las politicas de
personal,
capacitaciones y
cuentas publicas.

117

4

Desde hace mas de
dos afos, el alcalde o
alcaldesa se
compromete con la
integridad y la
probidad,
formalizandolo en las
politicas de personal,
capacitaciones,
cuentas publicas y el
Plan de Desarrollo
Comunal

5

Desde hace mas de dos
anos, El alcalde o
alcaldesa se
compromete con la
integridad y probidad,
Formalizandolo en las
politicas de personal,
capacitaciones, cuentas
publicas, el Plan de
Desarrollo. En conjunto
con una politica de
integridad que conforma
y entrega funciones a un
Comité de

Integridad.



No
se
hace

No
se
hace

0

No
se
hace.

2.3.- ¢Desde hace cuanto tiempo y cdmo, la municipalidad incorpora la formacidn al personal
municipal en materia de prevencién de faltas a la integridad y a la probidad?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, los
funcionarios/as
de plantay
contrata han
recibido, al
menos una vez,
capacitacion
sobre
integridad y
probidad.

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, se realizan
actividades
anuales, donde
participan
funcionarios/as de
planta y contrata
gue son
capacitados en
materias de
integridad y
probidad.

3

Desde hace mas de
un afno, funcionarios

y funcionarias de
plantay contrata,
directivos y
autoridades, son
capacitados
anualmente en los

riesgos de integridad

y probidad.

4

Desde hace mas de

dos afios, los
funcionarios/as de
planta, contratay
honorarios,
directivos y
autoridades, son
capacitados
anualmente en los
riesgos de
integridad y
probidad.

5

Desde hace mas de
dos afos, todos los
funcionarios/as de
planta, contrata,
honorarios,
directivos y
autoridades, son
capacitados
anualmente en los
riesgos de integridad
y probidad, del
proceso especifico
que desarrollan.

2.4.- iDesde hace cuanto tiempo y cdmo, se socializa entre los funcionarios y funcionarias las

orientaciones que el Cédigo de Etica o Conducta establece?

1
Recientemente
, hace un afo o
menos, un
Comité de
Integridad
desarrolla
capacitaciones
sobre el cédigo
de éticao
conducta a
algunas
unidades
municipales.

2 3
Recientement
e, hace un afio
0 menos, un
Comité de
Integridad
desarrolla
capacitaciones
anuales sobre
el cédigo de
éticao
conducta ala
mayoria de las
unidades

Desde hace mas de
un ano, un Comité
de Integridad
desarrolla
capacitaciones
anuales sobre el
codigo de éticay
conducta a todo el
personal municipal
(autoridades,
directivos,
funcionarios (as) de
planta, contrata,

municipales.

honorarios).

Desde hace mas de
dos anos, un Comité
de Integridad
desarrolla
capacitaciones
permanentes sobre el
codigo de éticay
conducta a todo el
personal municipal
(autoridades,
directivos,
funcionarios(as) de
planta, contrata,
honorarios).

Desde hace mas de
dos afos, un Comité
de Integridad
desarrolla
capacitaciones
permanentes sobre el
codigo de éticay
conducta a todo el
personal municipal
(autoridades,
directivos,
funcionarios(as) de

planta, contrata,
honorarios), donde se
incluyen evaluaciones
y un plan de
fiscalizacion.

2.5.- ¢ Desde hace cudnto tiempo y como se facilitan las consultas o denuncias de falta de probidad
e integridad municipal?

1
Recientement
e, hace un afio
o

2

Recientemente,
hace un afio o
menos, contamos
con un canal de
consultas y

3

Desde hace mas de
un ano, contamos
con un canal de
consultasy
denuncias anénimas
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4

Desde hace mas de
dos afios, contamos
con un canal de
consultasy
denuncias anénimas

5

Desde hace mas de
dos afios, contamos
con un canal de
consultas 'y
denuncias anénimas



No
se
hace

No se
hace.

menos,
contamos con
un canal

de consultas y
denuncias
sobre

faltas ala
integridad
abierto a
algunos
funcionarios/a
S

denuncias
andnimas sobre
faltas a la
integridad abierto
a la mayoria de
funcionarios/as

sobre faltas a la
integridad abierto a
todos los
funcionarios y
funcionarias (planta,
contratay
honorarios)

sobre faltas a la

integridad abierto a

todos los
funcionarios y

funcionarias (planta,

contratay
honorarios),
haciendo
seguimiento de
estas.

sobre faltas a la
integridad abierto a
todo los funcionarios
y funcionarias
(planta, contrata y
honorarios),
haciendo
seguimiento de estas
y abriendo procesos
de investigacién en
caso de denuncias.

2.6. - ¢ Desde hace cuanto tiempo y cdmo, el municipio evalta y gestiona los riesgos de integridad

y probidad?

1
Recientemente,
hace un afio o
menos, se
cuenta con una
metodologia
donde se
identifican los
riesgos de
integridad en
algunos
procesos

de la institucion.

2
Recientemente,
hace un afio o
menos, se cuenta
con una
metodologia
liderada por el
alcalde o
alcaldesa donde
se identifican los
riesgos de
integridad la
mayoria de los
procesos de la
institucion.

3

Desde hace mas
de dos afios, se
cuenta

conuna
metodologia
liderada por el
alcalde o
alcaldesa donde
se identifican
los riesgos de
integridad en
todos los
procesos de la
institucion.

4

Desde hace mas de
dos afios, se cuenta
conuna
metodologia
liderada por el
alcalde o alcaldesa
donde se
identifican los
riesgos de
integridad en todos
los procesos de la
institucion y se
implementan
medidas de gestion
de

riesgos.

5

Desde hace mas de dos
anos, se cuenta

con una metodologia
liderada por el

alcalde o alcaldesa donde
se identifican los riesgos
de integridad en todos los
procesos de la institucion,
se

implementan medidas de
gestion de

riesgos, y se informan ala
totalidad de los
funcionarios y
funcionarias.

2.7. - éTiene dato de acciones o iniciativas que se hayan realizado con el fin de reforzar la
integridad y probidad en la Municipalidad?

1 2 3
Tenemos un = Tenemos un

listado de las listado de

acciones del  accionesy

ultimo afio. un registro de

los participantes
de los ultimos

dos afios.

Tenemos un listado
de acciones, registro
de participantes, y
evaluacion de estas
acciones de los
ultimos tres anos.

4

Tenemos un listado
de acciones, registro
de participantes, y
evaluacion de estas
acciones, realizado
con el Comité de

5
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Integridad, de los
ultimos tres afos.

Tenemos series historicas de
datos (tres afios 0 mas), de
acciones, registro de
participantes, una evaluacion de
estas acciones, realizado con el
Comité de Integridad.



Resumen de respuestas Diagndstico de ambitos especiales

Ambito de evaluacién Pregunta 0 1 2
Incorporacion del 1.1
enfoque de géneroy 1.2
derecho en la gestion 1.3

municipal

2.1
Promocion de la 2.2
integridad y probidad 2.3
municipal 2.4
2.5
2.6
2.7
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PRODUCTOS ADICIONALES

- Sintesis de principales cambios realizados al Instrumento, en el
area de Gestion Global
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Sintesis de principales cambios realizados al Instrumento, en el area de Gestion
Global

INTRODUCCION

El siguiente documento presenta la sintesis de los cambios del instrumento en el drea de Gestidn
Global, propuestos por el equipo consultor. Estos cambios fueron el resultado de la revisién de
documentos (instrumentos de afos anteriores y resultados de estos), focus group, entrevistas,
reuniones y talleres de trabajo realizados con distintos actores municipales, panel de expertos, y
equipo SUBDERE. Entre los principales cambios realizados, destacan:

1. Ampliacion de las alternativas de respuesta de 4 a 6, cambiando el sistema de puntuacion
de 1a3, porunodelabs. Adicionalmente se evalia con 0 la alternativa “no se hace”.

2. Cada alternativa de respuestas se evalia con un maximo de 3 criterios, los que son
combinados de manera incremental, buscando relevar las distintas realidades municipales,
junto con la regularidad, estabilidad y alcance de la gestion municipal.

3. Mantencion del criterio de temporalidad. Si bien el equipo consultor recomendd en
informes previos la mantencién de 2 criterios de evaluacidon y la eliminacion de la
temporalidad, debido a las recomendaciones del panel de expertos se ha mantenido la
temporalidad como el tercer criterio.

4. Reformulacién de las preguntas, de manera tal que, los adverbios interrogativos sean
coherentes con el desarrollo de las alternativas de respuesta y por lo tanto sea mas facil su
comprension.

5. Llos instrumentos especificos de gestion Ej. Comité de comunicaciones, han sido
acompanados del concepto “u otro”, con el objetivo de permitir la incorporacion de otras
formas de realizar el objetivo de una manera acorde a las realidades municipales.

6. Homologacidon de conceptos y nomenclaturas, de manera que la redaccidon de las
alternativas de respuesta no confunda al lector y se mantengan los criterios de evaluacién
establecidos. Por otro lado, conceptos y palabras claves para la comprensién de preguntas
y alternativas de respuestas han sido agregadas al glosario.

7. Eliminaciéon y fusién de preguntas. De las 100 preguntas existentes en el area de Gestion
Global, se eliminaron 24, las razones de su eliminaciéon responden a la existencia de
preguntas duplicadas contenidas en otras. Adicionalmente, se constataron preguntas que
apuntaban a aspectos similares y fueron integradas y fusionadas.

8. Respecto alaincorporacidn del enfoque de género y derecho, estos se evaluaran de manera
focalizada en el item de Diagndstico de Ambitos Especiales.

9. Se agrega en el facsimil un apartado de preguntas orientadas a alimentar futuros
levantamientos de informacion, y la mejora continua del instrumento.

122



AMPLIACION DE LAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA

En las distintas reuniones y talleres realizados con paneles de expertos, equipo SUBDERE y actores
municipales, se acorddé ampliar las alternativas de respuesta de 4 a 6. Por lo tanto, el nuevo
instrumento de Gestién Global, incorpord 2 nuevas opciones con la finalidad de: 1- mejorar la
integraciéon de las diversas realidades municipales en cada una de las respuestas; 2- reducir y
combinar de mejor manera los criterios de evaluacién; 3- ampliar el modelo incremental en la
puntuacién de respuestas.

La ampliacion de estas alternativas utiliza un modelo en la mayoria de las alternativas de respuesta,
el que conjuga, como muestra la siguiente tabla: temporalidad, cantidad y formalizacion del ambito
de gestidn.

Indicador de temporalidad Indicador de cantidad Indicador de formalizacion
del ambito de gestion

-Un aio o menos -Algunos
-Entre 1y 2 aiios -La mayoria -Mecanismo
-Mas de 2 aiios -Todos -Procedimiento

Respecto al indicador de temporalidad, siguiendo las recomendaciones del panel de expertos y de
la contraparte técnica, la propuesta de instrumento mantiene, sistematiza y homologa las tres
temporalidades vigentes, considerando que este indicador es relevante para determinar la
sostenibilidad de la gestion municipal en el tiempo.

Un segundo indicador, guarda relacidn con la cantidad, el que es aplicado -dependiendo de la
pregunta-, al nimero de participantes o destinatarios del ambito de gestién, el nimero de actores,
unidades municipales u otros ambitos cuantificables. Este tipo de indicador, como se detalla en el
glosario, comprende un rango referencial, entendiendo por “algunos” a menos del 50%; a “la
mayoria” a un rango sobre el 50% y menor al 90%; y a “todos”, como un rango superior al 90%. La
cantidad como criterio de evaluacidn resulta fundamental para considerar el alcance interno del
ambito de gestion a evaluar.

Finalmente, se mantuvo un indicador orientado a evaluar el nivel de formalizacién del ambito de
gestiodn, considerando la distinciéon entre mecanismo, con caracter informal y poco sistematico y
procedimiento, de caracter oficial y regularizado.

Tal como se presenta en el ejemplo, en base a la conjugacién de estos tres ambitos de evaluacion
se desarrolla mas del 50% del instrumento buscando de manera incremental, desplegar 5 niveles
que conjugan desde mecanismos informales con baja temporalidad y pocos actores involucrados,
hasta procedimientos formales, extendidos y regulares en el tiempo con niveles de participacion
altos u otros criterios.

123



EJEMPLO

4.9. iComo y hace cuanto tiempo, la municipalidad evalla los resultados de aprendizaje de las

actividades de capacitacion?

0
No
se
hac

1
Recientemente,
hace un afio o
menos,
contamos con
un mecanismo
para evaluar el
cumplimiento
de los objetivos
de aprendizaje
de algunas
actividades de
capacitacion.

Variante 1

2
Recientemente,
hace un afioo
menos,
contamos con un
mecanismo para
evaluar el
cumplimiento de
los objetivos de
aprendizaje de la
mayoria de las
actividades de
capacitacion.

3

Desde hace mas
de un afio,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar el
cumplimiento de
los objetivos de
aprendizaje de la
mayoria de las
actividades de
capacitacion.

4

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar el
cumplimiento
de los objetivos
de aprendizaje
de la mayoria
de las
actividades de
capacitacion.

5

Desde hace mas
de dos anos,
utilizamos el
procedimiento
definido para
evaluar el
cumplimiento
de los objetivos
de aprendizaje
de todas las
actividades de
capacitacion.

Una variante del modelo anterior son preguntas que especifican con mayor claridad en la

“formalizacion del dmbito de gestién” incorporando frecuencia. Por ejemplo la pregunta 2.2 sefiala:

écémo el alcalde o alcaldesa y el equipo directivo facilitan la participacién del personal para que

propongan acciones que se traduzcan en el mejoramiento e innovacion de la gestién municipal,

ademas del Plan de Mejoramiento de la Gestién Municipal (PMGM)?. En este marco, las respuestas

integran como alternativas 1- la realizacién de consultas; 2- jornadas anuales; 3- jornadas

semestrales.

Variante 2

Una segunda variante, relacionada con “cantidad”, integra especificidad respecto a los funcionarios

destinatarios o involucrados en un ambito de gestidn, afiadiendo las categorias “planta”,

y “honorarios”.

Variante 3

n u

contrata”

Un tercer tipo de variante integrar, ademds de elementos de temporalidad y cantidad, mecanismos

especificos de gestion.
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Tal es el caso de preguntas que — como muestra el siguiente ejemplo- se relacionan con la

participacion ciudadana y gobernanza municipal. En ellos los criterios de evaluacién incremental

valoran el transito de mecanismos informales, a procedimientos que cumplen con lo establecido en

junto con cumplir la ley, generan innovacion.

No
se
hace.

1
Recientemente,
hace un afioo
menos,
contamos con
un mecanismo
a través del
cual
promovemos el
fortalecimiento
de las
organizaciones
de la sociedad
civil.

organizaciones de la sociedad civil?

2
Recientemente,
hace un afioo
menos,
utilizamos el
procedimiento
definido a
través del cual
promovemos el
fortalecimiento
de

las
organizaciones
de la sociedad
civil

1. Desarrollo de la Estrategia

2. Liderazgo
3. Gobernanza

4. Gestion de Personas

5. Capacitacién y Competencias de las Personas

6. Presupuesto Municipal

Global Municipal

3

Hace mas de un

ano, utilizamos el

procedimiento
definido a través
del cual
promovemos el

fortalecimiento de
las organizaciones

de la sociedad
civil, mediante la
implementacion
anual del Fondo
de Desarrollo

Vecinal (FONDEVE)
y lo establecido en

la ley 20.500.

REAGRUPAMIENTO DE LOS AMBITOS DE GESTION GLOBAL

4
Hace mas de dos
anos, ademas de

la implementacion

del Fondo de

Desarrollo Vecinal

(FONDEVE) y lo
establecido en la
ley 20.500,
realizamos
innovaciones y
herramientas
adicionales
propias en el
municipio para el
fortalecimiento y
promocién de las

organizaciones de

la sociedad civil.

presentes en la siguiente tabla, el instrumento pasara a tener 8 ambitos.

8. Recursos Materiales

la legislacion (ej. Ley 20.500); otorgando mayor puntaje a los mecanismos o procedimientos que,

3.3. ¢Como y hace cuanto tiempo la municipalidad promueve el fortalecimiento de las

5

Hace mas de dos aios,
ademas de la
implementacién del
Fondo de Desarrollo
Vecinal (FONDEVE) y
lo establecido en la ley
20.500, realizamos
innovaciones y
herramientas
adicionales propias en
el municipio, con la
participacion de la
sociedad civil para el
fortalecimiento y
promocién de las
organizaciones de la
sociedad civil.

Finalmente, siguiendo la propuesta de la SUBDERE y adoptada por el equipo consultor, el
instrumento de Gestion Global fue reagrupado. De esta forma, de los 14 ambitos de Gestion

9. Gestidn y Andlisis de la Informacion

10. Gestidn de Usuarios y Usuarias

11. Gestidn Local Participativa

12. Gestion y Desarrollo Local

13. Procesos de Apoyo a la Gestién
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7. Ingresos Municipales 14. Procesos de Prestacién de los
Servicios Municipales
Tabla que indica los ambitos de Gestion Global levantados en los ultimos diagndsticos

En este marco el item de “Gobernanza” fue unificado con el de “Gestiéon Local Participativa” y
“Gestion y Desarrollo Local”; a su vez, el item de “Gestion de personas” se unifica con el item
“Capacitacion y competencias de las personas”; el dmbito de “Presupuesto municipal” se unifica con
“Ingresos Municipales” y “Recursos Materiales”; y finalmente, “Gestion de usuarios y usuarias” se
fusiond con “Procesos de prestacién de servicios municipales”.

Con ello el instrumento de Gestién Municipal mantiene la siguiente estructura y cantidad de

preguntas.
AMBITOS N°
PREGUNTAS
Desarrollo de la Estrategia 6
Liderazgo 5
3. Gobernanzay Gestidn Local Participativa 13
4. Gestidny Desarrollo de competencias de las personas 13
5. Gestion de recursos municipales 18
6. Gestion y Analisis de Informacion 5
7. Gestion de Usuarios y Usuarias y Servicios Municipales 8
8. Procesos de Apoyo a la Gestion Global Municipal 8
TOTAL 76

ASPECTOS PARA CONSIDERAR EN NUEVAS ACTUALIZACIONES

Adicionalmente a los aspectos estructurales expresados por el equipo consultor en este y anteriores
informes, existen tres sugerencias especificas respecto a Gestion Global que pueden ser
consideradas por SUBDERE para futuras actualizaciones.

En primer lugar, respecto a las métricas de puntuacién y despliegue, el equipo consultor mantuvo
tres temporalidades: “un afio o menos”, “mas de un ano” y “mas de dos afios”. Sin embargo,
considerando los resultados de la implementacién de este nuevo instrumento, la ampliacién de
alternativas a 5 y los logros municipales, es posible integrar nuevas temporalidades que pudieran
hacer mds exigentes los criterios de evaluacién.

En segundo lugar, vinculado también a la temporalidad, para futuras actualizaciones es importante

-a juicio del equipo consultor-, no considerar la temporalidad como el criterio central de medicién.
Esto se debe a que, ademas de ser el indicador menos relevante a preguntar, ya que la aplicacién
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anual permite en su seguimiento identificar el tiempo de implementacion de mecanismo o
procedimiento, es un criterio que, si se definiera como central, permitiria que con solo el paso del
tiempo los municipios pudieran llegar al maximo puntaje, sin que ello signifique nuevas exigencias
y mejoras continuas.

Finalmente, como una ultima recomendacién, a juicio del equipo consultor seria recomendable que
futuras actualizaciones avancen en definiciones especificas sobre mecanismos y procedimientos. En
el estadio actual de desarrollo del instrumento, las preguntas apuntan a identificar principalmente
mecanismos informales o procedimientos regulares y formales (combinados con tiempo y su
alcance cuantitativo). Sin embargo, una innovacién futura debiera avanzar en la sistematizacién de
buenas experiencias y practicas en torno a los mecanismos y procedimientos, ya que no basta
Unicamente con evaluar administrativamente la formalizacion de un procedimiento si este no es
realizado de forma eficiente, efectiva y eficaz, o si posee un buen disefio, cumple con los objetivos
y genera cambios en la forma de gestionar el municipio. Esto implicaria, de un modo mas profundo,
disponer para cada pregunta con una bateria de posibilidades de mecanismos y procedimientos,
siendo estos la centralidad de la evaluacidn, conjugados con las dimensiones cuantitativas de
extension y temporalidad.
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Acerca del Enfoque de Derechos, y su medicién en el nuevo instrumento

A juicio del equipo consultor el enfoque de derechos ha sido abordado en el facsimil, y por ende no
es necesario que sea preguntado en la dimensién “Diagndstico de dmbitos especiales”. Por el
contrario, incluir estas preguntas podria afectar la definicion de transversalizacion de esta
dimension acordada con SUBDERE, generando saturacién de informacién.

De esta forma, el enfoque de derechos esta contenido en:

1-el item de preguntas vinculadas a Enfoque de Género (3 preguntas)
2- el item de preguntas de Probidad y Transparencia (7 preguntas)
3- Las preguntas sobre datos y brechas de género en la seccidn final de cada item de servicios.

Adicionalmente, se encuentra presente en las preguntas vinculadas a participacién, democracia y
transparencia del ambito de Gestién Global (preguntas 3.1, 3.4y 7.2), discapacidad (pregunta 4.3),
bienestar laboral (preguntas 4.1y 4.2) y garantias a usuarios y usuarias (7.1y 7.2).

No obstante, lo anterior, el equipo consultor recomienda para el FACIMIL 2023, que la Subsecretaria
de Desarrollo Regional trabaje en coordinacién con otros organismos publicos, tres posibilidades:

1- Laintegracion de preguntas especificas en algunos dmbitos de Gestidn y servicios;

2- Latransversalizacion integrando con mayor énfasis en las métricas de evaluacion de algunas
preguntas y alternativas que consideren especificamente a sujetos de derechos (nifios/as,
adultos mayores/as, pueblos originarios, migrantes, LGTBI y discapacidad); o bien,

3- Separacion, agregando en la seccién de dmbitos especiales un item de integracion y enfoque
de derechos.

Independientemente de la alternativa que elija SUBDERE, a nuestro entender esto debe ser
trabajado en detalle y profundidad con los organismos publicos especializados, integrando los
compromisos internacionales, politicas publicas y legislacidén vigente. Esto, ciertamente supera el
alcance de esta consultoria. No obstante lo anterior, el equipo consultor sugiere algunos posibles
ambitos a ser evaluados a futuro.

En primer lugar, se sugiere integrar como pregunta por la existencia de mecanismos y/o
procedimientos para definir acciones internas o externas orientadas a los distintos grupos y sujetos

de derecho, evaluando adicionalmente su temporalidad.

Adicionalmente, es posible integrar preguntas especificas en dreas como las siguientes:

Ambito Interno Externo
Nifiez -Existencia de politicas de | -Politicas y/o acciones propias del
lactancia y cuidados para hijos/a | municipio orientadas a la nifiez en
de trabajadoras/es. materias de cuidado, proteccion de la
infancia, desercion escolar, reinsercidon

penal.
Adulto mayor -Existencia de catastros de | - Politicas y/o acciones propias del

128



poblacién adulto mayor.

municipio orientadas a adulto mayor en
materias de cuidados, salud e insercidn
laboral.

Pueblos -Existencia de catastros de | - Politicas y/o acciones propias del

originarios poblacién indigena. municipio  orientadas a  pueblos
originarios en materia de lengua,
interculturalidad y autodeterminacion.

Migrantes -Existencia de catastros de | - Politicas y/o acciones propias del
poblacién migrante. municipio orientadas a poblacion

migrante en materia de empleo,
vivienda, salud, educacion e
informaciones.

LGTBI -Mecanismo y/o procedimientos | - Politicas y/o acciones propias del
laborales de inclusién y no | municipio orientadas a poblacién LGTBI
discriminacion en materia de identidad, no

discriminacion e inclusion.

Discapacidad -Infraestructura e instalaciones. - Politicas y/o acciones propias del

-Personal capacitado en lenguaje
de sefias.
-Documentacién en braille

municipio orientadas a poblacién en
materias de inclusion laboral, cuidados e
infraestructura.
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