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DECRETO ALCALDICIO EXENTON° 4901

SAN ANTONIO, 15 DIC 2020

REF.: APRUEBA POLITICA DE ATENCION DE
USUARIOS EN LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE
SAN ANTONIO.

ESTA ALCALDIA DECRETO HOY LO QUE SIGUE:

VISTOS:

. Constitucion Politica de la Republica de Chile, Decreto Ley N°3.464 de fecha

11.08.1980, Ministerio de Interior, refundida por Decreto N°100 de fecha 22.09.2005,
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, fija texto refundido coordinado y
sistematizado de la Constitucion Politica de la Republica de Chile;

. Ley N° 19.175 de fecha 11.11.1992, Ministerio del Interior, Ley Organica Constitucional

sobre Gobierno y Administracion Regional; refundida por Decreto con Fuerza de Ley
N°1-19175, fija el texto refundido, coordinado, sistematizado y actualizado de la Ley N°
19.175, Organica Constitucional Sobre Gobierno y Administracién Regional;

. Ley N° 18.695 de fecha 31.03.1988, Ministerio del Interior, Ley Organica Constitucional

de Municipalidades, Actualizada por Decreto con Fuerza de Ley N° 1 de fecha
26.07.2006, Ministerio del Interior; Subsecretaria de Desarrollo Regional y
Administrativo, fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.695,
Organica Constitucional de Municipalidades;

. Ley N° 18.575 de fecha 05.12.1986, Ministerio del Interior; Subsecretaria del Interior,

Ley Organica Constitucional de bases generales de la Administracion del Estado;
Actualizada por Decreto con Fuerza de Ley N° 1-19.653 de fecha 17.11.2001,
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, fija texto refundido, coordinado y
sistematizado;

. Decreto con Fuerza de Ley N° 1, de fecha 16.01.2003, Ministerio del Trabajo y

Prevision Social, Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado del Cddigo del
Trabajo;

. Ley N° 21.180, de fecha 11.11.2019, Ministerio Secretaria General de la Presidencia,

Sobre Transformacion Digital del Estado.

. Ley N° 20.965, de fecha 04.11.2016,Ministerio del interior y seguridad publica, Permite

la creacion de Consejos y Planes Comunales de Seguridad Publica;

.Ley N° 21.015, de fecha 15.06.2017, Ministerio de desarrollo Social, Incentiva la

inclusién de personas con Discapacidad al mundo laboral,

.Ley N° 20.922, de fecha 25.05.2016, Ministerio del Interior y Seguridad Publica,

Modifica disposiciones aplicables a los funcionarios municipales y entrega nuevas
competencias a la Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo;

Ley N° 20.880 de fecha 05.01.2016, Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
Sobre Probidad en la Funcién Publica y Prevencion de los Conflictos de Intereses;

Ley N° 20.742 de fecha 01.04.2014, Ministerio del Interior y Seguridad Publica,
perfecciona el rol fiscalizador del Concejo Municipal; fortalece la transparencia y
probidad en las municipalidades; crea cargos y modifica normas sobre personal y
finanzas municipales;

https://dpm.sanantonio.cl/exedoc/pages/crearDecretoAlcaldicioExento.seam

1/5



30/12/2020

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO

Ley N° 20.730 de fecha 08.03.2014, Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
que regula el lobby y las gestiones que representen intereses particulares ante las
autoridades y funcionario;

Ley N° 20.609 de fecha 24.07.2012, Ministerio Secretaria General de Gobierno, que
establece medidas contra la discriminacion;

Ley N° 20.500 de fecha 16.02.2011, Ministerio Secretaria General de Gobierno, Sobre
Asociaciones y Participacion Ciudadana en la Gestion Publica;

Ley N° 20.285 de fecha 20.08.2008, Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
sobre acceso a la informacion publica;

Ley N° 20.267, de fecha 25.06.2008, Ministerio del trabajo y Prevision Social, Crea el
Sistema Nacional de Certificacién de competencias laborales y perfecciona el Estatuto
de capacitaciones y empleo;

Ley N° 19.880 de fecha 29.05.2003, Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
establece bases de los procedimientos administrativos que rigen los actos de los
organos de la Administracion del Estado;

Ley N° 19.803 de fecha 27.04. 2002, Ministerio del Interior, la cual establece
asignacion del mejoramiento de la gestion municipal;
Ley N° 19.799 de fecha 12.04.2002, Ministerio de Economia, Fomento Y

Reconstruccion; Subsecretaria de Economia, Fomento y Reconstruccion, sobre
documentos electrénicos, firma electronica y servicios de certificacion de dicha firma;

Ley N° 19.653 de fecha 14.12.1999, Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
sobre probidad administrativa aplicable de los érganos de la Administracion del Estado;

Ley N°19.628 de fecha 28.08.1999, Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
Sobre Proteccion de la vida privada;

Ley N° 18.883, de fecha 29.12.1989, Ministerio del Interior; que aprueba estatuto
administrativo para funcionarios municipales;

Decreto N° 594, de fecha 20.04.2000, Ministerio de Salud, que Aprueba Reglamento
sobre condiciones sanitarias y ambientales basicas en los lugares de trabajo;

Decreto N° 2.385 de fecha 20.11.1996, Ministerio del Interior, que fija texto refundido y
sistematizado del Decreto Ley N° 3.063, de 1979, sobre rentas municipales;

Decreto N° 54 de fecha 11.03.1969, Ministerio del Trabajo y Previsién Social, que
aprueba reglamento para la constitucion y funcionamiento de los comités paritarios de
higiene y seguridad;

Instruccién General N°11 de 2013, Consejo para la Transparencia, sobre Transparencia
Activa.

Reglamento N° 10, de 2019, Deja sin efecto el Reglamento Interno de la Municipalidad
de San Antonio "Manual de Organizaciéon Superior" aprobado por Decreto Alcaldicio N°
2220 de fecha 24 de julio de 1997 y reglameéntese la organizacion interna y funciones
especificas de las unidades municipales de la |. Municipalidad de San Antonio;

Reglamento N°08, de 2019, Aprueba Reglamento sobre actos administrativos en el
sistema de gestion documental;

Instructivo N° 2, de fecha 12.02.2020, Instruye proceso de co-construccion de objetivos
generales, principios rectores y ambito de accion de politicas en la llustre Municipalidad
de San Antonio;

Decreto Alcaldicio N° 2799, de fecha 04.09.2020, Modifica D.A 8449 de fecha
30.12.2019 que aprueba programa de mejoramiento de la gestién municipal 2020 que
indica;

Decreto Alcaldicio N°543, de fecha 31.01.2020, Aprueba actualizacion del Plan
Comunal de Desarrollo 2019-2024 y sus complementos;

Decreto Alcaldicio N° 223 de fecha 10.01.2019, Aprueba Politica de Recursos
Humanos de la |. Municipalidad de San Antonio;

Decreto Alcaldicio N° 1.608/1998 que aprueba Logotipo, Isotipo, Marca y Frase
Posicional de la I. Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 4188 de fecha 14.12.2020 de la Direccion de Administracion y Finanzas,
que certifica participacion el proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la I.
Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 4128 de fecha 10.12.2020 del Primer Juzgado de Policia Local, que
certifica participaciéon el proceso de Politica de Atencidon de Usuarios de la |I.
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Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 4040 de fecha 03.12.2020 del Segundo Juzgado de Policia Local, que
certifica participacion el proceso de Politica de Atencidon de Usuarios de la |I.
Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 4032 de fecha 02.12.2020 de la Secretaria Municipal, que notifica
Acuerdo N° 291 adoptado en SO34/20 por el Concejo Municipal, en el que aprueba la
Politica de Atencion al Usuario de la I. Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 3998 de fecha 01.12.2020 de la Direccion de Desarrollo Comunitario,
que certifica participacion el proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la |I.
Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 3987 de fecha 01.12.2020 de Alcaldia, que certifica participaciéon el
proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la I. Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 3916 de fecha 26.11.2020 de la Secretaria Municipal, que certifica
participacion el proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la |. Municipalidad de
San Antonio;

Certificado N° 3888 de fecha 25.11.2020 de la Direccidon Juridico, que -certifica
participacion el proceso de Politica de Atencidén de Usuarios de la |. Municipalidad de
San Antonio;

Certificado N° 3863 de fecha 24.11.2020 de la Secretaria Comunal de Planificacion,
que certifica participacion el proceso de Politica de Atencidén de Usuarios de la |I.
Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 3816 de fecha 20.11.2020 de la Direccion de Gestidn Institucional, que
certifica participacién el proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la |I.
Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 3810 de fecha 20.11.2020 de la Direcciéon de Obras Municipales, que
certifica participacion el proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la I.
Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 3721 de fecha 13.11.2020 de la Direccién de Control, que certifica
participacion el proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la |. Municipalidad de
San Antonio;

Certificado N° 3579 de fecha 03.11.2020 de la Direccién de Medio Ambiente, Aseo y
Ornato que certifica participacion el proceso de Politica de Atencién de Usuarios de la I.
Municipalidad de San Antonio;

Certificado N° 3567 de fecha 02.11.2020 de la Direccién de Cultura, que certifica
participacion el proceso de Politica de Atencion de Usuarios de la |. Municipalidad de
San Antonio;

Certificado N° 3565 de fecha 02.11.2020 de la Direccion de Transito y Transporte
Publico, que certifica participacion el proceso de Politica de Atencidn de Usuarios de la
I. Municipalidad de San Antonio;

Actas de reuniones de fechas 13.05.2020, 04.06.2020 y 19.08.2020 de la Mesa
Técnica Municipal, en las que se discutid, formuld y aprobé la Politica de Atencion de
Usuarios de la I. Municipalidad de San Antonio;

Actas de reuniones de fecha 15.09.2020 y 04.11.2020 en las que se present6 la Politica
de atencidn al usuario a los representantes de las asociaciones de funcionarios;

Decreto Alcaldicio N° 9.694 de fecha 04.12.2013, por el cual asume el cargo de
Secretaria Municipal;

Decreto Alcaldicio N° 13.000 de fecha 07.12.2016, por el cual asume el cargo de
Alcalde titular.

CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que, la I. Municipalidad de San Antonio, en su calidad de corporacién auténoma
de derecho publico, con personalidad juridica y patrimonio propio, le corresponde la
administracion de la comuna, dispone de una serie de atribuciones (competencias), que son la
medida de su poder politico como potestades que se proyectan sobre determinadas areas de
interés. En este contexto, se ve enfrentado a grandes desafios en su gestion, debido a las
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atribuciones y competencias que le han sido traspasadas o delegadas, en concordancia con
las politicas de modernizacion y descentralizaciéon del Estado.

SEGUNDO: Que, en consistencia con lo anterior y para asegurar la participacion del municipio
en estos procesos, es absolutamente necesario fortalecer las capacidades y potencialidades
de gestidn para alcanzar la mision institucional.

TERCERO: Que, una politica publica integra metas, decisiones y acciones que emprende la
institucién para abordar problemas, proponiendo guias y estrategias de accién a alcanzar.
CUARTO: Que, brindar servicios y asegurar la participacion de ciudadanos y ciudadanas esta
en la esencia de la misién Institucional, por lo cual, se hace necesario contar con lineamientos
que pretenden mejorar la experiencia y satisfaccion de los usuarios(as) durante su atencion.
QUINTO: Que, el establecer mecanismos, modelos, sistemas o actividades de atencion de
usuarios es responsabilidad de cada institucion del Estado y de las instituciones que
dispongan de recursos publicos, sus autoridades y funcionarios, con la finalidad de crear las
condiciones para prestar servicios de calidad, promover eficiencia y eficacia de las
operaciones de la entidad bajo principios éticos y de transparencia y garantizar la
confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

SEXTO: Que, atendidos los aspectos anteriormente descritos, es esperable que un
funcionario(a) deberia ser una persona preparada y con amplios conocimientos en los
aspectos sefialados dentro de su actuar.

SEPTIMO: Que, en este contexto la |. Municipalidad de San Antonio se ha propuesto mejorar
la eficiencia, eficacia y funcionamiento interno de la llustre Municipalidad de San Antonio de
manera participativa y de acuerdo con los criterios establecidos en la Ley, incorporando a la
gestion la declaracion de la Politica de Atencién de Usuarios de la llustre Municipalidad de
San Antonio, basado en la metodologia institucional existente para dicha labor.

OCTAVO: Que, la confeccién de la Politica de Atencion de Usuarios fue desarrollada por la
mesa técnica municipal, validada por todas las direcciones municipales y coordinada por la
Direccién de Gestion Institucional, siendo aprobada por el Concejo Municipal.

DECRETO:

1. Apruébese en los términos y condiciones sefialadas en el texto que se adjunta a la presente
resolucion y se titula “Politica de Atencién de Usuarios en la |. Municipalidad de San Antonio”.

2. Dispéngase el proceso de induccion sobre la Politica de Atencidn de Usuarios, por parte de
la Direcciéon de Administracion y Finanzas a través del Departamento de Recursos Humanos,
quienes orientaran al personal municipal para la aplicacién de las mismas.

3. La presente politica y su implementacion, comenzara a ser aplicada por las unidades
correspondientes a contar de la fecha publicacion del presente decreto.

Andtese, Comuniquese, Publiquese y Archivese

OMAR VERA CASTRO
ALCALDE

I. MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO
FRANCISCO AHUMADA VENEGAS

SECRETARIO MUNICIPAL (S)
I. MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO

FAV/OVC /VPR/JVA/jva

DISTRIBUCION:

-OMAR VERA - ALCALDE - |. MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO -
-MANUEL ABARCA - JUEZ - PRIMER JUZGADO DE POLICIA LOCAL -
-KATIA ABARCA - JUEZ - SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL -

https://dpm.sanantonio.cl/exedoc/pages/crearDecretoAlcaldicioExento.seam

4/5



30/12/2020

ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO

-XIMENA CARTAGENA - DIRECTOR - DEPARTAMENTO DE CULTURA -

-ALICIA NAVARRETE - DIRECTOR DE ADMINISTRACION Y FINANZAS - I. MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO -
-MARIA TERESA GALLEGUILLOS - DIRECTOR - DIRECCION DE CONTROL -

-MANUEL VIDAL - DIRECTOR DE DESARROLLO COMUNITARIO (S) - I. MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO -
-VERONICA PALOMINO - DIRECTOR - DIRECCION DE GESTION INSTITUCIONAL -

-ERNIG MUNOZ - DIRECTOR - DIRECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE PUBLICO -

-ARMANDO SABAJ - DIRECTOR - DIRECCION DE OBRAS MUNICIPALES -

-ALEJANDRA SOTO - DIRECTOR - DIRECCION JURIDICA -

-CHRISTIAN OVALLE - DIRECTOR - SECRETARIA COMUNAL DE PLANIFICACION -

-CAROLINA PAVEZ - SECRETARIO MUNICIPAL - I. MUNICIPALIDAD DE SAN ANTONIO -

-CONCEJO MUNICIPAL -

-SECRETARIA CONCEJO -

-PATRICIA ASTORGA - ENCARGADA DE REGISTRO DE PERSONAL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS - REGISTRO PERSONAL -

-CARMEN LUZ RIVERA - ENCARGADA DE OFICINA DE PARTES - OFICINA DE PARTES -

ARCHIVOS ADJUNTOS:

1. v1.0-IMSA-POL-PAUS-Politica Atencion Usuarios

2540C6DOF

Verifique documento a través de correo electronico validacion@sanantonio.cl,
indicando en el asunto coédigo de barras que se muestra en el mismo.

Firmado Electrénicamente en Conformidad con el Articulo 2° letra F y G de la Ley 19.799
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RESUMEN EJECUTIVO

La creacion de la presente politica fue formulada a partir de la estrategia comunal e institucional de
la I. Municipalidad de San Antonio, la literatura y legislacidon observada y referente a la calidad de
los servicios, ademas se ha considerado registros y actividades realizadas por la unidad de Gestién
Fisica entre los anos 2015 al 2018. Dichos registros contemplan propuestas, levantamiento de
informacidn a usuarios y funcionarios, metodologias de evaluacion, entre otros.

La literatura principalmente utilizada se titula “Calidad total en la gestidon de servicio” desarrollada
por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry en el afio 1993 y cuya amplitud permite la aplicacién
en diversos servicios o instituciones independiente de su rubro, sustentando de esta manera un
modelo de calidad de servicio basado en aspectos esenciales para los usuarios al momento de
calificar un servicio.

Lo anterior sumado a los trabajos internos consultados que evidenciaban aspectos importantes de
los usuarios de la I. Municipalidad de San Antonio, se obtienen once politicas de atencién al usuario,
cuya finalidad es la mejora constante y en cadena del servicio entregado a los usuarios.

A continuacidn, se presenta una tabla resumen con las dimensiones ya mencionadas:

Tablal Resumen Politicas Atencion Usuario

Criterio Definicion
1.- | Seguridad laboral Proteccidn entregada al personal municipal.
2.- | Condiciones Laborales. Apariencia y mantencion de los espacios de trabajo.
3.- | Valores internos Hacer valer los valores propuestos por la institucion.
4.- | Inclusividad Trato igualitario durante una atencion.
5.- | Aptitud para el servicio. Destrezas y conocimientos necesarios para la atencion.
6.- | Respeto Modo de atencidn (respeto, amabilidad, etc.)
7.- | Actitud de Servicio. Esfuerzo por reconocer las necesidades del usuario y brindar
atencion de calidad y de manera oportuna
8.- | Comunicacion. Comunicacion en un lenguaje entendible (claro y adecuado).
9.- | Confiabilidad Velar por el correcto uso de los datos entregados por los
usuarios, asi como de aquellos que se les entregan.
10.- | Caracterizacion del | Acciones para perfilar usuarios(a).
usuarios(a)
11.- | Mejora continua Mejoramiento y compromiso con la politica.
12.- | Responsabilidad en la politica | Responsables para adecuar la politica en el tiempo.
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INTRODUCCION

En el marco de las gestiones organizacionales, las politicas son guias orientadoras de la accidn,
directrices que deben ser entendidas, divulgadas, aplicadas y respetadas por todos los miembros de
una organizacion. En ellas, se contemplan las normas y responsabilidades de cada darea de la
organizacidn, respecto a aquello que se desea implementar.

El siguiente documento contiene los lineamientos para el servicio de atencién a los usuarios y
usuarias de la I. Municipalidad de San Antonio. Lo anterior, en concordancia con lo determinado en
la Ley! como finalidad de la institucidn; la cual indica “satisfacer las necesidades de la comunidad
local y asegurar su participacion en el progreso econdmico, social y cultural de las respectivas
comunas”.

El brindar servicios y asegurar la participacién de ciudadanos y ciudadanas estd en la esencia de Ia
mision Institucional, por lo cual, se hace necesario contar con estos lineamientos que pretenden
mejorar la experiencia y satisfaccion de los usuarios(as) durante su atencion.

La Politica de Atencién a Usuarios (as) esta basada en un trabajo de investigacion que identifica los
criterios mas importantes al momento de evaluar la calidad de los servicios?, complementandose
con trabajos anteriormente desarrollados por la Direccidn de Gestidn Institucional, los cuales se
remontan entre los afios 2015 y 2018.

1 Articulo 1°, DFL 1, 2006, Decreto Fuerza de Ley N° 1, del 2006, fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N2 18.695,
organica constitucional de municipalidades.
2 Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993). “Calidad total en la gestién de servicios”. Madrid: Editorial Diaz Santos.
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I. PROBLEMATICA

En el marco de medidas a tomar y los planes a accionar para mejorar la atencion a los usuarios(as)

en la I. Municipalidad de San Antonio, es primeramente necesario conocer la situacién actual

respecto a la percepcidén que la comunidad tiene respecto a la atencidn que realiza el Municipio,

respondiendo al grado de satisfaccidn de las gestiones que el personal municipal realiza.

Por lo anterior, en 2019 se realizé una encuesta de caracter cuantitativo para medir la percepcion

de la satisfaccion de la atencidn en diferentes aspectos (tales como tiempos de atencion, trato

igualitario en la atencién, entrega de informacién oportuna, entre otros). La Tabla 2 resume las

respuestas promedio que obtuvieron cada uno de los 10 items consultados a los 366 usuarios

encuestados (la muestra). La metodologia de evaluacion consistia en mencionar estas diez

cualidades que supone tener la I. Municipalidad de San Antonio y los usuarios(as) debian calificar

con una nota de 1 a 7, respecto a su percepcién de la atencidén recién recibida.

Tabla 2 Resumen encuesta satisfaccion a usuarios

litems a evaluar Media

El personal que lo atendid, le entrego un servicio integral (No existio 584

discriminacion en el trato). !

El Municipio tiene horarios de atencion convenientes para usted. 5,59

El personal que lo atendié se mostrd dispuesto a ayudar en sus requerimientos. 6,00

El personal que lo atendié ofrecid un servicio expedito y oportuno en la atencidn 573
’

El personal que lo atendid tiene conocimientos suficientes para responder sus 584

requerimientos. ’

El personal que lo atendié transmite confianza y produce en usted seguridad para 5 86

entregar su informacion personal. !

El personal que lo atendio le informé sobre los tiempos de espera, plazos y otros

requisitos que se necesita para resolver su requerimiento. 5,31

El personal que lo atendié fue respetuoso con usted. 6,30

Las instalaciones municipales (espacios comunes de espera, sefializaciones etc.) 524

son comodas para realizar sus tramites. !

El Municipio realiza bien el servicio la primera vez, por lo que no debe regresar por 532

inconvenientes. !
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De manera generaliza, es posible visualizar que mayoritariamente la percepcidn bordea en
promedio la nota 5, a excepcién de dos items que logran la nota 6, estando relacionadas con la
disponibilidad y respetuosidad del personal municipal para realizar una atencidn. Por el contrario,
la puntuacién media mas baja (5.2) relaciona las instalaciones fisicas del Municipio.

El detalle de todos los items analizados se presenta a continuacion:

1. Sobre la atencion

ftem: “El personal que lo atendid, le entrego un servicio integral (no existié discriminacién en el
trato)”.

La Politica de atencion de usuario que se busca medir en esta afirmacion es la de “Accesibilidad”, la
cual refiere un trato igualitario, evitando todo tipo de discriminaciones.

En unaescalade 1a7,dénde 1 es completamente desacuerdo con la afirmacién y 7 completamente
de acuerdo, los resultados que se muestran en la Tabla 3, indican que el 41% de los usuarios
encuestados califica con nota 7 lo mencionado, indicando que efectivamente el personal entrega
un servicio igualitario. A pesar de lo anterior, la puntuaciéon media es de 5,8 puntos.

Tabla 3. Calificacion afirmacion N2 1 (frecuencia)

IFrecuencia Porcentaje
1 6 1,6
2 11 3,0
3 17 4,6
4 18 4,9
5 50 13,7
6 113 30,9
7 151 41,3

2. Horarios de atencion
ftem: “El Municipio tiene horarios de atencién convenientes para usted”

La Politica de atencién de usuario que se busca medir en esta afirmacion es la de “Actitud de
servicio”, que implica que el personal municipal realice todos los esfuerzos para proveer una
atencién esmerada, individual, con voluntad y disponibilidad.

Bajo las mismas condiciones que la afirmacién anterior, los usuarios califican mayoritariamente con
notas desde 5 en adelante al hecho de que es cdmodo y conveniente que el Municipio atienda de
08:30 a 14:00 horas.

Tabla 4. Calificacidn afirmacion N2 2 (frecuencia)

I IFrecuencia Porcentaje |
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1 3 ,8

2 15 4,1

3 22 6,0

4 43 11,7

5 61 16,7

6 84 23,0

7 138 37,7

3. Disponibilidad de atencion.

ftem: “El personal que lo atendié se mostré dispuesto a ayudar en sus requerimientos”

Esta afirmacion también mide la politica “Actitud de Servicio”, especificamente la disponibilidad y

voluntad del personal municipal. De los usuarios encuestados, el 47% calificé esta afirmacién con

nota 7, aludiendo a que quién lo atendié estuvo totalmente dispuesto a atenderlo. Luego, 103

personas (28%) otorgaron una calificacion con nota 6, indicando un buen servicio, pero no

excelente. A pesar de lo anterior, la puntuacién media es de 6. Finalmente, la Tabla 5 indica que tan

solo un 1.1% calificd con nota 1 esta seccion, recibiendo un mal servicio.

Tabla 5. Calificacidn afirmacion N2 3 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje
1 4 1,1
2 6 1,6
3 11 3,0
4 28 7,7
5 41 11,2
6 103 28,1
7 173 47,3

4. Servicio oportuno y expedito

ftem: “El personal que lo atendid ofrecié un servicio expedito y oportuno en la atencién”

La Politica de atencién de usuario que se busca medir en esta afirmacién es la “Confiabilidad”,

enfocada especificamente en los mecanismos para entregar una atencion integra y oportuna. En

ocasiones los servicios no logran ser totalmente expeditos debido a la mayor concentracién de

usuarios en el Municipio (estas situaciones suelen presentarse cuando se aproxima la fecha limite

de algunos tramites), pero dicha percepcién es referida al tiempo de esperay no a la atencién como

tal. Lo anterior fue explicado a los usuarios antes de otorgar una calificacién, las cuales se detallan

en la Tabla 6. El promedio de calificaciones de esta afirmacion es de 5,7 puntos.
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En total, 151 usuarios (representando al 41%) calificaron con nota 7 el servicio, indicando que era
efectivamente expedito y oportuno.

Tabla 6. Calificacion afirmacion N2 4 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje
1 8 2,2
2 11 3,0
3 20 5,5
4 27 7,4
5 50 13,7
6 99 27,0
7 151 41,3

5. Conocimientos, habilidades y destrezas
ftem: “El personal que lo atendié tiene conocimientos suficientes para responder sus requerimientos”

Esta afirmacién mide la politica denominada “Aptitud de servicio”, enfocada especificamente en las
habilidades, conocimientos y destrezas del personal municipal, las cuales serdan necesarias para
desempenar un buen servicio.

A los usuarios encuestados, se les comentd que esta afirmacion trataba de calificar si el personal
municipal respondid a sus dudas frente al tramite que realizd, si explicd el proceso de su tramite o
cualquier accion relacionada a las habilidades del personal municipal. De los 366 usuarios, el 44%
calificé la afirmacidn con nota 7, implicando estar completamente de acuerdo con los dichos y por
tanto, que el personal que lo atendié se encontraba preparado para enfrentar sus preguntas. A
pesar de lo anterior, la calificacién media de esta afirmacidn es de 5,8 puntos. La Tabla 7 muestra la
distribucidn por calificacidn y sus porcentajes.

Tabla 7. Calificacidn afirmacion N2 5 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje
1 8 2,2
2 7 1,9
3 16 4,4
4 28 7,7
5 49 13,4
6 96 26,2
7 162 44,3

6. Confianza y seguridad
ftem: “El personal que lo atendié transmite confianza y produce en usted sequridad para entregar
su informacion personal”
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Esta afirmacién mide la politica de confiabilidad desde la perspectiva de la seguridad tanto en la
entrega de informacidn como en la recibida. Implicando, generar seguridad para los usuarios, asi
como para el personal municipal.

Desde esta perspectiva, el 44% de los usuarios expreso seguridad al momento de realizar
transacciones o entregar datos personales a quién lo atiende. En parte, porque algunos datos son
necesarios y obligatorios, pero tienen seguridad de que no se hard un mal uso con ellos. Tan solo 8
personas, correspondientes al 2,2% (Tabla 8) de la muestra, sienten inseguridad total o desconfianza
respecto a la entrega de informacion.

Tabla 8. Calificacion afirmacion N2 6 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje
1 8 2,2
2 5 1,4
3 15 4,1
4 27 7,4
5 53 14,5
6 96 26,2
7 162 44,3

7. Informacion durante la atencién
ftem: “El personal que lo atendié informd sobre los tiempos de espera, plazos y otros requisitos que
se necesitan para resolver su requerimiento”

Esta seccidon mide la politica de “Comunicacién”, la cual vela por mantener a los usuarios informados
sobre los servicios que ofrece, asi como de sus procedimientos y condiciones. Bajo lo anterior, se
les pidio a los usuarios calificar al personal municipal que lo atendid recientemente respecto a si le
informaron sobre los tiempos de espera de su tramite, plazos, requisitos o cualquier otra
informacidn relevante para ellos.

La Tabla 9 muestra que la recopilacién de respuestas por calificacion es medianamente variada,
destacando que un 7% de los usuarios (26 personas) califica con nota 1 esta afirmacion, indicando
qgue no se les comunicé sobre plazos o informacién extra. En tanto, aproximadamente un 21%
califica con nota menor a 5. La puntuacion media de esta afirmacidn alcanza apenas los 5,3 puntos
(siendo uno de los promedios mas bajos).

Tabla 9. Calificacion afirmacién N2 7 (frecuencia)
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|Frecuencia Porcentaje
Valido 1 26 7,1

2 13 3,6

3 29 7,9

4 33 9,0

5 43 11,7

6 97 26,5

7 125 34,2

8. Respeto

ftem: “El personal que lo atendié fue respetuoso con usted”

La politica que se mide en esta afirmacion es la de “Respeto”, la cual aborda el respeto reciproco

(hacia la comunidad y entre compafieros). En esta seccidn, la mayoria de los usuarios comento que

el personal municipal es totalmente amable y respetuoso. Razén por la cual, el promedio es de 6,3

puntos (siendo la calificacion promedio mas alta). La Tabla 10 destaca que la frecuencia de la

calificacién 7, la cual abarca aproximadamente al 60% de los encuestados. Por otro lado, menos de
un 1% califico esta seccidon con nota 1y 2.

Tabla 10. Calificacion afirmacién N2 8 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje

Valido 1 2 ,5

2 2 ,5

3 10 2,7

4 12 3,3

5 37 10,1

6 86 23,5

7 217 59,3

9. Instalaciones fisicas

ftem: “Las instalaciones municipales son cémodas para realizar sus trdmites”

La Politica de atencidn de usuario que se busca medir en esta afirmacion es la de “Condiciones

laborales”, la cual si bien es una politica de caracter interna, también repercute en los usuarios

mientras esperan ser atendidos en las dependencias Municipales. La afirmacién busca obtener una

calificacion respecto a los espacios comunes de espera, las sefializaciones que existen en el interior

hasta incluso la limpieza de los pasillos.
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Desde la perspectiva de ésta politica, el contar con una buena apariencia de las instalaciones, es
parte de la experiencia de atenciéon como usuario asi como también es parte del area de trabajo del
personal municipal, lo cual estando en dptimas condiciones es beneficioso para todos.

Para éstas seccidn, las respuestas (calificaciones) fueron mucho mas variadas que el resto de las
afirmaciones. Tal como lo sefiala la Tabla 11, las ponderaciones comienzan a aumentar desde la
calificaciéon 4, implicando que un 14% (50 personas) califican con dicha nota las instalaciones
municipales. En tanto, un 20% (72 personas) la califican con nota 5 e incluso se destacan 23 personas
que calificaron ésta seccién con nota 1. Esta afirmacion obtuvo una media de 5.2 puntos, siento el
promedio mas bajo presentado entre todas las afirmaciones que compone la encuesta.

Tabla 11. Calificacidn afirmacién N2 9 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje

Valido 1 23 6,3

2 12 3,3

3 17 4,6

4 50 13,7

5 72 19,7

6 83 22,7

7 109 29,8

10. Calidad de Servicio
ftem: “El Municipio realiza bien el servicio la primera vez, por lo que no debe regresar por
inconvenientes”

Esta afirmacion también mide la politica “Aptitud de servicio”, pero desde la perspectiva de la
eficiencia de los servicios.

Muchos usuarios no entendieron bien la afirmacién cuando se les menciond, por lo que se les
explicé que lo que se busca medir es su opinidn respecto a la probabilidad de cursar exitosamente
un tramite la primera vez, sin tener que volver otro dia por falta de documentos o cualquier otro
inconveniente.

Esta seccidon recopild respuestas que siguen una distribucién similar al resto, en ddénde la
concentracion de calificaciones se encuentra en torno al 6 y 7 (Tabla 12).

Tabla 12. Calificacion afirmacién N2 10 (frecuencia)

I IFrecuencia Porcentaje |
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Valido 1 15 4,1

2 21 5,7

3 23 6,3

4 41 11,2

5 50 13,7

6 105 28,7

7 111 30,3

11. Regresos y asistencias
ftem: “éCudntas veces ha tenido que asistir (volver) para resolver la misma solicitud?”

Seguido a la afirmacién anterior, se les preguntd a los usuarios la cantidad de veces que ha tenido
que asistir (o mas bien; volver) al Municipio por el mismo tramite, ya sea por falta de
documentacion, denegacidon de tramites o cualquier otro cometido. Pero haciendo referencia al
motivo por el cual asistio el dia que fue encuestado.

Segun lo detalla la tabla 13, aproximadamente la mitad de los usuarios encuestados (48%) asistio el
dia que fue encuestado y su tramite se dio a curse, en tanto un 11% ha tenido que volver cuatro
veces y un 4% cinco o mas veces, implicando una mala experiencia de atencién y una percepcién
negativa del Municipio.

Tabla 13. Calificacion afirmacién N2 11 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje
Valido 1 175 47,8
2 80 21,9
3 56 15,3
4 40 10,9
50 mas 15 4,1

12. Recomendacién del servicio
ftem: “¢Qué tan probable es que recomiende los servicio de la I. Municipalidad de San Antonio a un
amigo o familiar?”

Esta ultima afirmacidn, esta relacionada con la politica de “Mejora continua”, si bien no la mide
(puesto que la naturaleza de la politica lo imposibilita), ayuda a generar una retroalimentacién
constante para verificar la eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos.

Cuando a los usuarios se les menciond esta pregunta, existié un grado de confusién debido a que
gran parte de los servicios ofrecidos por los Municipios pueden ser efectuados Unicamente por
usuarios residentes de la misma comuna (A excepcion del permiso de circulacidn). Debido a lo
anterior, los encuestadores tuvieron que mencionar una situacion hipotética en “el caso” de que se
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pudieran realizar libremente los tramites, ¢ Qué tanto le recomendaria a alguien que asistiera a la I.

Municipalidad de San Antonio? Y no a otra.
La Tabla 14 indica que aproximadamente un 75% de los asistentes califica esta pregunta con una

escala desde los 5 puntos, lo cual indica que a nivel general las gestiones de la I. Municipalidad de

San Antonio estdn bien catalogadas al punto de ser recomendadas. En particular, el 32% de éstos

recomendarian totalmente (nota 7) realizar los trdmites en el Municipio.

Tabla 14. Calificacidn afirmacién N2 12 (frecuencia)

|Frecuencia Porcentaje
1 22 6,0
2 23 6,3
3 26 7,1
4 23 6,3
5
6
7

Valido

68 18,6
88 24,0
116 31,7
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Il. ANTECEDENTES

1) Objetivos Estratégicos

En el macro del PLADECO 2019 — 2024, la Politica de Atencidon a Usuarios(as), define como su
objetivo estratégico la calidad y mejora continua de la atencidn, por lo que a partir de ese
lineamiento es necesario esclarecer que:

2.1 De manera generalizada, se establecera un marco de accion para la atencion de usuarios(as),
realizada por el personal de la I. Municipalidad de San Antonio, con el fin de fomentar una cultura
de servicio.

2.2 Se espera generar progresivamente una atencién que cumpla con estandares de calidad,
entregando una atencién integral y oportuna.

2.3 Se implementaran métricas que permitan cuantificar las acciones claves de los servicios para
mejorar y optimizar la atencidn de los usuarios, aumentando de esta manera su satisfaccion con el
servicio.

2.4 Se evaluara y comparara periédicamente la atencion al usuario(a) para generar mejoras
continuas y retroalimentacion.

1. MARCO CONCEPTUAL
Los conceptos seialados a continuacidn tienen por fin exponer de manera univoca y con precision
la comprensién de las cualidades esenciales del tema implicado:

1) Derechos: Son libertades individuales o sociales garantizados por la Ley® a las personas con el
fin de brindar proteccién y seguridad a todos los ciudadanos, no importando de dénde venga,

dénde haya nacido o dénde viva.

2) Deberes: son reglas, leyes y normas que regulan nuestra convivencia en la sociedad.

3 Articulo 19°, Decreto N° 100, 2005, que Fija el Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Constitucidn Politica de la Republica
de Chile. Resolucién 217 A, 1948, Declaracion Universal de Derechos Humanos de la ONU.
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3) Comunidad: Conjunto de personas que viven juntas bajo ciertas reglas, que tienen los mismos

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10

11

intereses o ciertos elementos en comun, tales como idioma, costumbres, valores, vision del
mundo, ubicacidn geogréfica, etc.

Derechos y deberes de la comunidad: Todo derecho implica un deber y estan formulados para
que la vida con los que nos rodean sea lo mas armoniosa posible, por lo cual podemos definir
este concepto como el conjunto normativo que facilita la interaccidn entre las personas
teniendo presente sus facultades y obligaciones para con los demas.

Calidad: Conjunto de propiedades y/o condiciones inherentes a un objeto o servicio que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Calidad de Servicio: Se refiere a la percepcion que el Usuario tiene del servicio municipal, es una
fijacién mental del usuario que asume conformidad con dicho servicio y la capacidad del mismo
para satisfacer sus necesidades.

Politicas: Lineamientos, restricciones o condiciones que debe cumplir el personal municipal y
que sirven como “marco de referencia”, son las “reglas del juego”, las cuales estdn orientadas a
estandarizar el comportamiento y su ejecucidn.

Atencidn: Entendiéndose la atencién como prestacion de servicio (“servicio de atencion”); Son
todas aquellas acciones realizadas el personal de la I. Municipalidad de San Antonio para
satisfacer el motivo del requerimiento del usuario(a).

Usuario(a): Son usuarios todas aquellas personas sin distincién de etnia, sexo o edad. Que en
busca de un requerimiento entren en contacto por cualquier canal con la I. Municipalidad de
San Antonio.

) Politicas de atencidn del usuario: Lineamientos, restricciones o condiciones proporcionadas por
la l. Municipalidad de San Antonio a su personal, con el fin de relacionarse de una manera eficaz
con los usuarios y anticiparse a la satisfaccién de sus necesidades.

) Personal Municipal: Toda persona independiente de su forma de contratacion, cuyas funciones
laborales sea desempefiarse en unidades municipales que realicen atencién directa o indirecta
a los usuarios.



https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma
https://es.wikipedia.org/wiki/Costumbre
https://es.wikipedia.org/wiki/Valor_(axiolog%C3%ADa)
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IV. DECLARACION POLITICA

1)

2)

3)

4)

5)

Las presentes politicas son una decisidon escrita que establece una guia, para el personal
municipal, determinando los limites dentro de los cuales pueden operar y proporcionando un
marco de accién ldgico y consistente.

La I. Municipalidad de San Antonio ha definido 11 lineamientos que guiaran la atencién al
usuario, las cuales serdn descritas a continuacion:

Seguridad laboral: Todo el personal municipal tendrd derecho, mediante los procesos
establecidos en la Ley*, a ser defendido y a exigir a la . Municipalidad de San Antonio que persiga
la responsabilidad civil y/o criminal de todo usuario (a) que atentase contra su vida o integridad
corporal, en el desarrollo de sus funciones, o que, por dicho motivo, los injurien o calumnien en
cualquier forma.

Condiciones Laborales: La |. Municipalidad de San Antonio velara por la adecuada conservacion
y apariencia de los espacios de trabajo, manteniendo las condiciones sanitarias y ambientales
bésicas establecidas por la Ley®, las cuales protegeran la vida y la salud tanto de su personal
como también de los usuarios(as).

Valores internos: El personal municipal conocera, aplicara, divulgard y respetard los principios

y valores institucionales vigentes (

ANEXO 1: PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES.), tanto en sus horarios laborales como en
su vida social®, en razén de que dichas acciones representan a la |. Municipalidad de San Antonio
frente a la comunidad.

Inclusividad: La |. Municipalidad de San Antonio otorgara a las personas un trato igualitario,
evitando todo tipo de discriminaciones, con adhesién a los principios declarados en las politicas
de inclusién, de equidad de género y a la propia Ley’. Por lo tanto, respondera al interés comun
y no al particular®, teniendo en consideracién los derechos y deberes de la comunidad;

4 Articulo 28°, DFL 1, 2006, Decreto Fuerza de Ley N° 1, del 2006, fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N2 18.695,
organica constitucional de municipalidades. Y Articulos 88°, 88°A Y 88° B, Ley 18.883, 1989, Aprueba Estatuto Administrativo para
funcionarios Municipales, de forma supletoria podrd considerarse los articulos 90°,90°A y 90°b, DFL 29, 2005, Fija texto refundido
coordinado y sistematizado de la ley 18.834, sobre estatuto administrativo.

5 Decreto N| 594, 2000, Aprueba reglamentos sobre condiciones sanitarias y ambientales basicas en los lugares de trabajo.

6 Articulo 58°, Letra i) Ley 18.883, 1989, Aprueba Estatuto Administrativo para funcionarios Municipales.

7 Ley N° 20.609, 2012, Establece medidas contra la discriminacién.

8 Articulo 3°, Decreto con fuerza de Ley N° 1, 2001, Fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado. y Articulo 58°, Letras g) y k) Ley 18.883, 1989, Aprueba Estatuto
Administrativo para funcionarios Municipales
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6)

7)

8)

9)

asegurando diversos mecanismos de atencién y procedimientos que permitan resolver los
requerimientos de los usuarios (s).

Aptitud para el Servicio: Todo personal municipal que realice atencidén a usuarios(as), poseera
las habilidades, conocimientos y destrezas requeridas para desempefiar y ejecutar de manera
eficiente los servicios encomendados por la I. Municipalidad de San Antonio, velando por la
adecuada seleccidn del personal y su constante capacitacion®, de conformidad a lo declarado
en la politica de Recursos Humanos.

Respeto: La atencion de usuarios en la I. Municipalidad de San Antonio se caracteriza por el
respeto reciproco entre todas las personas, tanto hacia la comunidad como entre el personal
municipal, procurando un trato amable, considerado y atento. Sin distincién de jerarquias,
nacionalidad, género, condicion social, edad o cualquier caracteristica propia de las personas.

Actitud de Servicio: La I. Municipalidad de San Antonio procurara que el personal municipal
desempene sus funciones con voluntad y disponibilidad, realizando todos los esfuerzos para
proveer una atencién esmerada e individual®®, escuchando con atencidn los requerimientos del
usuario y efectuando las acciones necesarias para responder oportunamente a las demandas,
brindando un servicio en conformidad a los procedimientos internos y a la Ley .

Comunicacidn: La |. Municipalidad de San Antonio, en conformidad a la politica comunicacional,
mantendrd a los usuarios(as) informados de los servicios que presta, asi como sus
procedimientos y condiciones, utilizando un lenguaje comprensible y respondiendo de manera
oportuna®?. Ademads, habilitara diferentes canales de comunicacidn y atencidn de acuerdo a las
necesidades de sus usuarios(as).

10) Confiabilidad: La |. Municipalidad de San Antonio atendera a sus usuarios(as) con veracidad,

credibilidad y honestidad, estableciendo acciones que permitan acreditar, conforme a lo
declarado en la politica de calidad, que tanto la informacidn que se entrega a los usuarios(as),
como la que se recibe de los mismos sea fidedigna, integra y oportuna. Asimismo, se

3 Articulo 46°, DFL 1, 2006, Decreto Fuerza de Ley N° 1, del 2006, fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N2 18.695,
organica constitucional de municipalidades.

10 Articulo 58°, Letra c) Ley 18.883, 1989, Aprueba Estatuto Administrativo para funcionarios Municipales.

11 Articulo 23°,24°,25°,26 y 27°, Ley N° 19.880,2003, Establece bases de los procedimientos administrativos que rigen los actos de los
6rganos de la administracién del estado.

2 rticulo 23°,24°,25°,26y 27°, Ley N° 19.880,2003, Establece bases de los procedimientos administrativos que rigen los actos de los
6rganos de la administracién del estado.
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supervigilard el correcto uso de informacién provista por los usuarios(as) de acuerdo a lo
establecido en la Ley®

11) Caracterizacion de los usuarios(a): La |. Municipalidad de San Antonio elaborara y desarrollara
acciones que permitan conocer las caracteristicas, necesidades, expectativas y preferencias de
los usuarios(as), a fin de implementar oportunamente la entrega de servicios.

12) Mejora Continua: El personal municipal, en conformidad a la politica de calidad, colaborara
activamente en el mejoramiento de la presente politica de atencidn al usuario, asi como en sus
planes y programas que deriven de la misma.

13) Responsabilidad en la politica: La |. Municipalidad de San Antonio establecerd Ia
responsabilidad de funcionarios en el disefio, ejecucién, evaluaciéon y actualizacién de la politica
en el Reglamento Interno Municipal.

V. IMPLEMENTACION

La implementacién de la Politica de Atencidn al Usuario serd aplicada en dos fases; la primera en
torno a la divulgacion y la segunda en torno a la aplicacion.

Serd primeramente necesario realizar un proceso de entendimiento en el cual todo el personal
municipal que realiza atencién al usuario(a) logre interiorizar, divulgar y respetar los lineamientos
qgue han sido propuestos y revisados por la Mesa Técnica, la cual ademds estd compuesta por
distintas Unidades Municipales que se vinculan con la comunidad.

El proceso de divulgaciéon serda ejecutado a través de grupos de trabajo, quienes tendran designado
a un responsable que liderara el proceso de divulgacidon y entendimiento de la politica. Dichos
grupos de trabajo podran ser aquellos que actual y estructuralmente son programas, oficinas,
secciones, entre otros. La organizacion de los equipos de trabajo dependerda de las funciones del
personal dentro de cada grupo estructural.

Para establecer las metodologias de trabajo se solicitard apoyo al Departamento de Recursos
Humanos, quienes ademas de conformar la Mesa Técnica Municipal, incorporan en su propia

13 Ley N° 19.628, 1999, Sobre proteccion de la vida privada.
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politica (D.A. N° 223/2019) un lineamiento en torno al proceso de capacitacion®. En ella se indica
que velaran porque los funcionarios(as) alcancen un mayor desarrollo personal y profesional, a
través de planes de capacitacion que contribuiran al desarrollo de habilidades intelectuales,
emocionales, entre otras. Por lo cual, resulta 6ptimo que este Departamento pueda proveer
aquellas técnicas y metodologias que resultasen mas efectivas para poder llevar a cabo esta primera
fase de implementacién de la Politica de Atencién Al Usuario.

En concordancia con lo anterior, la Mesa Técnica debera discutir al menos los siguientes alcances:

Metodologia de divulgacion de la politica.

Establecer responsables por cada equipo de trabajo.
Establecer periodo de trabajo.

Establecer medios de verificacidn (grado de entendimiento).

En la segunda fase sobre, se aplicara el trabajo realizado por la Direccidon de Gestion Institucional y
gue responde a la Ficha N° 413 del PLADECO “Manual de Atencidn al Usuario”, cuya linea de accion
es respecto de la politica de atencidn al usuario.

Tabla 15. Extracto Ficha de Accién 413 - PLADECO

NOMBRE DE LA

N° DE FICHA 413 o MANUAL DE ATENCION AL USUARIO
CODIGO FICHA LINEA DE ACCION DEL PLADECO
FA02-05.0ET.03 POLITICA DE ATENCION AL USUARIO
OBJETIVO ESTRATEGICO DEL PLADECO AREA ESTRATEGICA DEL PLADECO
CALIDAD Y MEJORA CONTINUA OET

Dicho trabajo ha sido revisado hasta la fecha por el Departamento de Ventanilla Unica Municipal,
quienes contemplan en sus funciones diarias la atencidn a la comunidad, registrando solicitudes,
requerimientos, respondiendo dudas, entre otras acciones.

El Manual de Atencion guiara, en concordancia a los lineamientos de la politica, los diferentes
actuares que el personal municipal debera tener frente a un usuario(a), considerando todas las vias

4 politica de Capacitacion: “A través del proceso de capacitacion, velaremos porque nuestros funcionarios/as alcancen su
mayor desarrollo personal y profesional, permitiendo a la vez afiadir valor a nuestro municipio y fortalecer el desarrollo de
los lineamientos estratégicos. Las acciones comprendidas en el plan de capacitacion, con revision anual, se deberdn
desprender de un proceso de deteccion de necesidades y deberdn contribuir al desarrollo de habilidades intelectuales,
emocionales, laborales y sociales, asi también a la formacién de lideres y equipos de trabajo, como respuesta a las
necesidades de la organizacion de transformar el trabajo individual, en un trabajo colectivo, motivador y participativo [...]”
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de acceso hacia una atencién (presencial, teleféonica, web, etc.) y las diversas situaciones a las que
se podra enfrentar el personal municipal. De esta forma, la politica de Atencidn al Usuario convierte
sus lineamientos en acciones concretas para potenciar el buen servicio a la comunidad.

Por ultimo, es preciso indicar que la Ficha N° 415 (PLADECO) incluye la elaboracién de planes para
el mejoramiento de la atencién presencial al usuario. Tal como se visualiza en la siguientes tabla, la
Ficha N° 415 responde a la linea de accidn de las politicas de atencién al usuario, por lo cual también
deberan responder a los lineamientos de la propia politica.

Tabla 16. Extracto Ficha de Accién 415 - PLADECO

. NOMBRE DE LA PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA ATENCION PRESENCIAL
N* DE FICHA 415 FICHA AL USUARIO
CODIGO FICHA LINEA DE ACCION DEL PLADECO
FA04-05.0ET.03 POLITICA DE ATENCION AL USUARIO
OBJETIVO ESTRATEGICO DEL PLADECO AREA ESTRATEGICA DEL PLADECO
CALIDAD Y MEJORA CONTINUA OET

Sin embargo, los planes de mejoramiento para la atencién al usuario obedecen a un flujo constante
de intercambio de informacién entre la comunidad y el Municipio. Inicialmente se requerira
informacidn respecto a la percepcién que los usuarios tienen sobre tematicas definidas de los
funcionamientos del Municipio (area de servicios, area de atencion, etc.). Luego, dicha informacién
serd analizada para obtener la perspectiva completa sobre las oportunidades y falencias del
Municipio. Cuando la informacién haya sido procesada, se podran tomar las acciones para la
elaboracion e implementacion de planes y programas que respondan a aquello que la comunidad
sefialé. Finalmente, el Municipio debera conocer una vez mas la percepcidén de sus usuarios, pero
esta vez acotando los cambios implementados. De esta forma y en términos de atencién al
usuario(a), el Municipio se encontrara constantemente en conocimiento de las necesidades de la
comunidad. La figura 1 muestra el ciclo ya explicado:

Figura 1. Ciclo de mejoramiento en la atencién
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Complementariamente se revisaran y sistematizaran los servicios partiendo con el levantamiento de un
catastro que establezca una cuantificacion de los servicios que presta el municipio, cuya tarea esta definida

en la ficha 406 del PLADECO.

Tabla 17. Extracto Ficha de Accién 406 - PLADECO

N° DE FICHA 406

FICHA

NOMBRE DE LA

CATASTRO DE SERVICIOS MUNICIPALES

CODIGO FICHA

LINEA DE ACCION DEL PLADECO

FA01-04.0ET.03

MEJORAR LA ACCESBILIDAD DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

OBJETIVO ESTRATEGICO DEL PLADECO

AREA ESTRATEGICA DEL PLADECO

CALIDAD Y MEJORA CONTINUA

OET

De igual forma y buscando entregar informacidn pro diferentes vias, se desarrollard un programa

de servicios en linea, en coherencia con el modelo desarrollado por el nivel central a través de su
plataforma SIMPLE, conforme se define en la tarea 423 de PLADECO.

Tabla 18. Extracto Ficha de Accién 423 - PLADECO

N° DE FICHA 423

FICHA

NOMBRE DE LA

PROGRAMA DE PRESTACIONES DE SERVICIOS ViA ONLINE

cODIGO FICHA

LINEA DE ACCION DEL PLADECO




B B COD: IMSA-POL-PAUS
POLITICA DE ATENCION DE USUARIOS EN LA I. MUNICIPALIDAD DE | VER: 1.0
SAN ANTONIO. FECHA : Diciembre 2020
La Pucnta det Pucio Pagina 22 de 26
Direccidn de Gestion
Institucional

FAO1-08.0ET.03 DINSENAR E IMPLEMENTAR MODELOS DE ATENCION USUARIA
ONLINE

OBJETIVO ESTRATEGICO DEL PLADECO AREA ESTRATEGICA DEL PLADECO

CALIDAD Y MEJORA CONTINUA OET

A través de la ficha 424 de PLADECO se programd un sistema de auto consulta de trdmites, proceso
gue ya cuenta con una base de datos de mas de 100 tramites, alojados en el sitio web del municipio,
gue posee informacién de tramites y servicios de todas las unidades municipales.

Tabla 19. Extracto Ficha de Accién 423 - PLADECO

N° DE FICHA 424 :(()::\IIIABRE DELA SISTEMA DE AUTOCONSULTA DE TRAMITES MUNICIPALES

CODIGO FICHA LINEA DE ACCION DEL PLADECO
DINSENAR E IMPLEMENTAR MODELOS DE ATENCION USUARIA
ONLINE

OBJETIVO ESTRATEGICO DEL PLADECO AREA ESTRATEGICA DEL PLADECO
CALIDAD Y MEJORA CONTINUA OET

FA02-08.0ET.03

VI. MONITOREO

Debido a que la Politica de Atencién Al Usuario es aplicada para la comunidad, debera ser ella misma
quién califique la calidad en el servicio percibido en la atencién. Por lo cual, se ideara una encuesta
gue mida todos los lineamientos compuestos en dicha politica. Esta encuesta deberd ser de caracter
cuantitativo y su periodicidad sera definida de acuerdo a la implementacion de los planes y
programas que apoyen a la propia politica.

Las técnicas y contenidos de medicion deben mantenerse mayormente constantes para poder
contrastar resultados anteriores con actuales. De esta forma poder analizar los cambios concretos
realizados y cual ha sido su impacto.

Este mecanismo de montero propuesto responde a la Ficha N° 414 del PLADECO, cuya linea de
accion es respecto a la politica de atencidn al usuario.

Tabla 20. Extracto Ficha de Accién 414 - PLADECO

N° DE FICHA 414 NOMBRE DE LA SATISFACCION USUARIA DE LA ATENCION Y SERVICIOS

FICHA MUNICIPALES
CODIGO FICHA LINEA DE ACCION DEL PLADECO
FA03-05.0ET.03 POLITICA DE ATENCION AL USUARIO

OBJETIVO ESTRATEGICO DEL PLADECO AREA ESTRATEGICA DEL PLADECO
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Es importante indicar que en mayo de 2019 se realizé una encuesta que fue estructurada a partir
de la literatura global sobre los servicios. Esta fue adaptada a los requerimientos del Municipio y sus
resultados permitieron evidenciar un diagndstico en términos generales sobre la percepcion de la
atenciéon en aquella fecha. Finalmente, esta informacion logré encaminar cada uno de los
lineamientos propuestos en la actual Politica de Atencién al Usuario.

La encuesta anteriormente mencionada, podra ser utilizada como guia para la elaboracién de una
nueva encuesta que sea Util como mediciéon (monitoreo) respecto al Manual de Atencién Al Usuario.
Esto, dado que en la aplicacién de 2019 dejo fuera aspectos que hoy, tras la revisién con la Mesa
Técnica, son factores importantes implicados en la atencién.

Desde la sancién de la presente politica, la encuesta debe conducir a la medicién de las acciones
implementadas en el Manual y futuros planes de mejora, lo que finalmente respondera a resultados
sobre cada uno de los lineamientos que el personal municipal debera aplicar.




ANEXOS



ANEXO 1: PRINCIPIOS Y VALORES INSTITUCIONALES.

Los principios y valores son las creencias y normas que orientan y regulan la vida de la organizacion;
y se hacen realidad en su cultura, forma de ser, pensar y actuar. Asi, los siguientes principios y
valores presentados en el PLADECO 2019-2024 son el soporte de la vision, la misidn, la estrategia y
los objetivos estratégicos de la Institucion.

- Equidad e igualdad: Promovemos acciones que propicien la igualdad de las personas en
condiciones de vulnerabilidad y exclusién, a fin de que equilibren sus oportunidades de
desarrollo integral con las del resto de la poblacién. De esa forma, velamos por el goce y ejercicio
pleno de los derechos para todas las personas, sin distincidn de sexo, edad, orientacién sexual,
identidad de género, creencia o cualquier otra condicién, promoviendo la erradicacion de toda
forma de discriminacién en las practicas y acciones de las instituciones.

- Sostenibilidad: Potenciamos el crecimiento y desarrollo de la ciudad a partir de las necesidades
de la generacién presente, sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para
satisfacer sus propias necesidades; garantizando equilibrio entre crecimiento econdmico,
desarrollo, bienestar social y cuidado medio ambiental.

- Participacion ciudadana: Trabajamos en el reconocimiento del derecho a la participacidon
ciudadana como el involucramiento informado y activo de los ciudadanos y ciudadanas en
aquellos procesos de toma de decisiones publicas que tienen repercusién en sus vidas y en las
de la comunidad.

- Trabajo en equipo: Propiciamos el trabajo colaborativo al interior de la organizacién y con la
comunidad, de manera de desarrollar propuestas atingentes, consensuadas, participativas y co-
constructivas para el beneficio de los habitantes de nuestra comuna.

- Creatividad e innovacién: Impulsamos el desarrollo de la creatividad e innovacion en la
respuesta a problematicas y necesidades, bienes y servicios proporcionados; propiciando
ecosistemas y emprendimientos de social, econdmico y ambiental.

- Calidad y mejora continua: Procuramos entregar bienes y servicios de calidad, por ello
analizamos y sometemos nuestros procesos al ciclo de la mejora continua con la finalidad de
mejorar la experiencia de nuestros servicios y prestaciones.

- Etica, probidad y transparencia: Sustentamos nuestra gestién en el valor publico de la
informacidn, por ello velamos por la ética y la probidad de los servicios y de nuestros
funcionarios.



- Respeto: Reconocemos en la diversidad, el valor, la dignidad e individualidad de cada persona;
para el pleno ejercicio de los derechos de las personas y la co-responsabilidad en el goce de ellos a
fin de propiciar el bien comun.



